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Publikacja opisuje najlepsze praktyki dotyczqce funkcji Sernice-
Desk w zbiorze praktyk ITIL. ServiceDesk zarzgdza incydentami,
zamowieniami na ustuge. ServiceDesk rozni sie od standardowych
podejs¢ do obstugi Klienta zwanych: Call Center czy Helpdesk poprzez
zapewnienie jednego punktu kontaktu z wszelkimi wyczerpujgcymi
informacjami pozwalajgcymi rozwigza¢ dany incydent.

Celem artykutu jest przedstawienie funkcji ServiceDesk w zbiorze praktyk ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), jako najwazniejszej komorki IT
oraz scharakteryzowanie stabych i mocnych stron.

1. Wprowadzenie do terminologii ServiceDesk

1.1. ServiceDesk

W duzych organizacjach wsparcie $wiadczone uzytkownikom sprzetu infor-
matycznego lub aplikacji ma kluczowe znaczenie dla wysokiej wydajnosci danej
firmy. Problemy zwigzane z obstugg komputera, klopoty z poprawnym dzia-
faniem drukarki czy obsluga programu wykorzystywanego na danym stanowisku
pracy prowadzg do drastycznego spadku efektywnosci pracownikow. W wigkszosci
przedsigbiorstw zostajag wyodrebnione okreSlone dziaty odpowiedzialne za kontakt
z uzytkownikiem. Dziaty te posiadaja réznorakie nazwy, jednak najpopularniejsza
jest: HelpDesk. Jednostki te maja za zadanie jak najszybsze usunigcie awarii.

Dzialania catego dzialu informatycznego w glownej mierze sg postrzegane przez
dziatalno$¢ HelpDesk-u, poniewaz stanowi on pierwszy i jedyny bezposredni
kontakt dla uzytkownika. Z badan Forrester Research wynika, ze prawie polowa
z 2000 badanych uzytkownikow jest niezadowolona z jako$ci $wiadczonych ustug.
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Narzekajg przede wszystkim na wydtuzajacy si¢ czas rozwigzywania zgloszonych

incydentow. '

Dlatego osoby zwigzane z dziedzing IT caly czas pracujg nad ulepszeniem
dziatania jednostek odpowiedzialnych za kontakt z uzytkownikiem, poniewaz tak
naprawde jako$¢ dziatan tych jednostek zalezy od sposobu ich pracy.

Metodyka ITIL (Information Technology Infrastructure Library) wychodzi
z propozycja ServiceDesk-u. Jego zadaniem jest nie tylko szybka reakcja na
zgloszenie, czyli realizacja procesu zarzadzania incydentem, ale rowniez wspieranie
procesOw zarzadzania problemem, zmiang, konfiguracja, wersjg, dostepnoscia
oraz procesu zarzadzania poziomem ustug. Unikalno$¢ dziatu ServiceDesk polega
przede wszystkim na poprawnie okreslonych zadaniach, procesach, a w szczegdlnosci
na pelnej odpowiedzialnosci, poniewaz od efektywnosci pracy dzialu ServiceDesk
zalezy poprawnos$¢ pozostatych proceséw. Jednak by dzialania te przebiegaly
sprawnie i1 efektywnie, potrzeba zrozumialych dla wszystkich zasad. Wytyczne
muszg by¢ jasne zaréwno dla pracownikow dziatu, uzytkownikow, jak i przede
wszystkim dla 0sob odpowiedzialnych za poprawng realizacje pozostalych procesow
Service Support. Informacje uzyskane dzigki cigzkiej i efektywnej pracy zespotu
ServiceDesk przekazywane sg osobom odpowiedzialnym za realizacje pozostatych
procesO6w omawianego obszaru. Blednie wykorzystane mogg skutkowaé zalamaniem
si¢ catego obszaru Service Support. Dlatego wspélpraca na linii ServiceDesk —
pozostate procesy musi byé rozwinieta na bardzo wysokim poziomie.

Zgodnie ze specyfikacjg ITIL mozna wyr6zni¢ nastepujace typy ServiceDesk:

» Call Centre — zajmuje si¢ jedynie rejestracja zgtoszen,

»  Niewykwalifikowany ServiceDesk — rejestracja zgloszen, $ledzenie dostarczania
rozwigzan dla incydentdw, przekazywanie,

»  Wykwalifikowany ServiceDesk — posiada udokumentowane sposoby rozwig-
ztywania powtarzajgcych sie incydentdw i realizuje, rozwigzuje czes¢ zgtoszen
bez odsytania ich do ekspertow,

»  Eksperci ServiceDesk — realizuje cato$¢ zarzgdzania incydentami i problemami
w organizacji, wigkszo$¢ zgloszen nie wychodzi poza t¢ jednostke.

1.2. Gléwne funkcje ServiceDesk

ServiceDesk to jeden punkt kontaktu (Single Point of Contact, SPOC) dla
uzytkownikdw przy zglaszaniu zaktécen w dzialaniu ushug informatycznych,
wnioskow o ustuge (service requests), a takze czeSci wnioskOw o zmiang
(dotyczy zmian standardowych).

Rola ServiceDesk-u w organizaciji jest trudna do przecenienia i obejmuje:

» Przyjmowanie i rejestracje wszystkich zgloszen od uzytkownikow,

! www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
? www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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» Natychmiastowe rozwigzanie prostych incydentow, zapytan i skarg (,,gaszenie
pozardéw”),

» Wstepne rozpoznanie wszystkich zglaszanych incydentdéw, zebranie informacji
potrzebnych w kolejnych etapach, wykonanie pierwszej proby rozwigzania
zgltoszonego incydentu i/lub przekazanie go do wlasciwej grupy wsparcia
wedhug ustalonych schematow,

» Monitorowanie postgpéw prac nad incydentem i eskalacja zgodnie z ustalonymi
poziomami §wiadczenia ushug,

» Informowanie uzytkownikow o statusie zgloszenia,

» Przygotowywanie raportow dla kierownictwa IT.

Role i odpowiedzialno$ci ServiceDesku zalezg od wewnetrznych umow
w organizacji. Podobnie rzecz si¢ ma ze strukturg ServiceDesku — przy ustalaniu
jej ksztattu nalezy rozwazy¢ nastgpujace modele:

e Lokalny ServiceDesk,

e Centralny ServiceDesk,

e  Wirtualny ServiceDesk.

ServiceDesk jest jedyng funkcjg zdefiniowang w modelu ITIL. Odgrywa
decydujaca role w efektywnym zarzadzaniu ustugami informatycznymi. ServiceDesk
to co§ wiecej niz tylko HelpDesk — jest gtownym operacyjnym interfejsem
migdzy Biznesem a Informatyka. Rosngca role ServiceDesk-u podkresla fakt, ze
coraz wigcej organizacji dazy do wzrostu liczby zgloszen zamykanych wlasnie
w pierwszym punkcie kontaktu uzytkownika z informatyka.

Praca ServiceDesk-u przektada si¢ bezposrednio na satysfakcje uzytkownikow.
To czgsto bardzo stresujace miejsce pracy, stad niedoszacowanie roli, jaka
w organizacji odgrywa ServiceDesk, moze by¢ przeszkoda w dostarczaniu
odpowiedniej jakoéci ushug.’

1.3. Zarzadzanie incydentem — gléwna funkcja ServiceDesk

Jednym z gléwnych zadan pracownikdéw ServiceDesk jest zagwarantowanie
statej dostepnosci ustugi informatycznej (Zarzadzanie dostgpnoscig). Jednak
nawet w sytuacji, gdy firma dysponuje sprzetem najnowszej generacji, trudno
wykluczy¢é mozliwo$¢ wystgpienia awarii. Dlatego pracownicy tego dziatlu powinni
by¢ gotowi na szybka reakcje.’

Uzytkownicy kazdego dnia zglaszaja do dziatu ServiceDesk kilkadziesiat,
a nickiedy i kilkaset awarii. Proces, ktory jako pierwszy przychodzi z pomoca
W sytuacji awaryjnej, to proces zarzadzania incydentem. Na wstgpie warto zapoznac
sie¢ z pojeciem incydentu.” Wedtug metodyki ITIL — to kazde zdarzenie, ktore
powoduje lub moze powodowaé przerwg w dostarczaniu ustugi informatyczne;j,

* www.itsm.itlife.pl
* www.skutecznyprojekt.pl - Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 .
> www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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zdefiniowanej na przyktad jako dostepnos¢ lub wydajnosé systemu czy okreslone;j
jego funkcjonalno$ci. Powodow wystgpienia incydentow moze by¢ bardzo wiele.
Zasadniczo incydenty ze wzgledu na powod wystgpienia zostaty podzielone na
dwie grupy, czyli hardware i software. Przyczyng powstania incydentu moze by¢
na przyktad uszkodzenie elementu infrastruktury IT. Incydentem jest zatem
przerwa w dzialaniu serwera plikéw lub spadek wydajnosci serwera pocztowego
ponizej poziomu zagwarantowanego umowa, spowodowany jego awarig. Przyczyny
incydentu mogg rowniez leze¢ po stronie oprogramowania, konfiguracji lub
btedow w obstudze. Cykl zycia incydentu od momentu wykrycia do momentu
zamknigcia zostal omowiony w podrozdziale przedstawionym ponizej.

1.3.1. Proces zarzadzania incydentem

Celem procesu jest przywrocenie normalnego dziatania ustugi tak szybko, jak
to mozliwe oraz minimalizowanie niekorzystnego wptywu incydentu na dzialanie
biznesu. Tu nie ma miejsca na dociekanie przyczyn, tu stosuje si¢ wypracowane,
standardowe rozwigzania.

Na tym etapie stosuje si¢ gotowe i wyprobowane procedury przywracajgce
ustuge informatyczng. Kazdy wykryty incydent powinien zosta¢ zgloszony
1 zarejestrowany przez osobg z dziatlu ServiceDesk. Metodyka ITIL nie podaje
jednej konkretnej drogi zgloszenia incydentu, wigc nie jest wazne czy odbywa si¢
to drogg telefoniczng, za pomocg poczty elektronicznej, czy tez osobiscie. Istotng
kwestig na tym etapie procesu jest stworzenie takiego klimatu pracy, by uzytkownicy
wykrywajgc awarig, nie bali si¢ zglasza¢ jej pracownikom ServiceDesk-u. Wazne
tez jest, by nie doszto do takiej sytuacji, gdy kazdy uzytkownik w obawie przed
trudnymi pytaniami informatykow podejmuje probe samodzielnej naprawy awarii, co
w rezultacie moze doprowadzi¢ do jeszcze wigkszych szkod. Dlatego by unikngé
takich zachowan, pracownik dzialu ServiceDesk, przyjmujac zgloszenie o awarii,
powinien zadawac¢ tylko pytania potrzebne do identyfikacji obszaru czy czesci
infrastruktury. Uzytkownik, zglaszajac awarig¢, nie musi zna¢ numeru seryjnego
uszkodzonego monitora czy drukarki; wystarczy, ze wskaze miejsce, gdzie dana
czg¢$¢ infrastruktury si¢ znajduje. W tym przypadku wystarczy informacja, iz
drukarka znajduje si¢ w dziale ksiggowym, a wszystkimi pozostaltymi potrzebnymi
informacjami powinien dysponowa¢ ServiceDesk. Informacje te powinny znajdowac
si¢ w Bazie Konfiguracji - CMDB, ktora zawiera najdrobniejsze szczegoly o danym
sprzecie i oprogramowaniu oraz relacjach miedzy nimi. Po przyjeciu zgloszenia
ma miejsce okreSlenie przyczyny wystapienia incydentu. Pelen cykl obstugi
incydentu przedstawiono na ponizszym rysunku.®

® www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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Rys. 1. Cykl zycia incydentu’

Z reguty ServiceDesk jest przecigzony pracg, poniewaz uzytkownicy generuja
setki zgloszen dziennie. Wazne jest, by w gaszczu blahych awarii nie zostaty
przeoczone zdarzenia, dla ktérych kazda minuta zwloki przynosi dziatalno$ci
biznesowej wysokie straty. Dlatego bardzo pomocne na tym etapie pracy jest
wlasciwe okreslenie priorytetu zgloszenia przez pracownika przyjmujacego
informacj¢ o awarii. Osoba przyjmujgca zgloszenie powinna posiada¢ odpowiednig
wiedze techniczng, niezbgedng w szybkim naprawianiu awarii, ale rowniez
powinna zna¢ realia dzialania przedsigbiorstwa oraz hierarchi¢ priorytetow
okreslong w ramach umowy SLA tak, by swoja decyzjg nie narazata firmy na
niepotrzebne koszty.8

Okreslenie priorytetu i klasyfikacja incydentu opiera si¢ przede wszystkim
o wywiad/rozmowe z uzytkownikiem. Pomocg w klasyfikacji incydentu moze
by¢ rowniez Centralna Baza Konfiguracji (CMDB). Zawiera ona list¢ elementéw
infrastruktury IT i relacji zachodzacych pomiedzy nimi. Gtéwnym celem klasyfikacji

7 www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
® www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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incydentu jest powigzanie go z rozwigzaniem zapisanym w Bazie Wiedzy. Jesli
tego rozwigzania tam nie ma, to znaczy, ze mamy do czynienia z sytuacja nowa,
dotychczas nierozpoznang i nieopisang. W takim momencie, je$li nie mozemy
rozwigza¢ danego incydentu, incydent zostaje przypisany do odpowiedniej grupy

wsparcia.
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Rys. 2. Grupy wsparcia w ramach metodyki ITIL’
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SUPPORT

Jezeli natomiast ma miejsce sytuacja, gdzie pracownik ServiceDesk nie
potrafi okresli¢ przyczyny wystgpienia awarii, wowczas takie zgloszenie kierowane
jest do drugiej linii wsparcia odpowiedzialnej za poszukiwanie rozwigzania.
Wskazane jest, aby przed przekierowaniem zdarzenia do drugiej grupy wsparcia
udatlo si¢ je naprawic, nie czynigc tym samym szkod finansowych dla dziatalnosci
biznesowej przedsi¢biorstwa. Jednak przypadkdw, ktore zostaly naprawione bez
poznania przyczyny ich powstania, jest niewiele. Z reguty na druga lini¢ wsparcia
trafiaja nierozwigzane problemy, ktorych bez wnikliwego procesu zarzadzania

° www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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problemem nie sposob naprawi¢. Dlatego wielu praktykéw metodyki ITIL uwaza,
iz druga i trzecia linia wsparcia w procesie zarzadzania incydentem realizuje
zatozenia procesu zarzgdzania problemem (bedzie o tym mowa w rozdziale
nastepnym). Niekiedy pracownicy drugiej linii wsparcia, nie mogac znalezé
rozwigzania problemu, korzystajg z pomocy trzeciej linii wsparcia, ktorg z reguty
stanowig konsultanci z firm zewnetrznych.'’

W procesie zarzadzania incydentem nie ma czasu na szukanie przyczyny
wystgpienia awarii. Na tym etapie prac w obszarze Service Support stosuje si¢
procedury oraz rozwigzania stanowigce Baz¢ Wiedzy. Zawiera ona scenariusze
postgpowania na wypadek konkretnych awarii. Gdy brakuje w bazie danego
rozwigzania, woéwczas jest to jednoznaczne z sytuacja, iz pracownicy ServiceDesk
maja do czynienia z nowym typem awarii, dotychczas nieopisanym. W takiej
sytuacji incydent staje si¢ problemem i trafia do procesu zarzgdzania problemem.
Zaréwno uzytkownicy, jak i pracownicy ServiceDesku wiedza, jak wiele awarii
naprawianych jest na biezgco. Jest jednak rowniez grupa nierozwigzanych
incydentéw, dlatego ServiceDesk powinien caty czas $ledzi¢ oraz monitorowaé
przebieg realizacji incydentow. Nie moze doj$¢ do sytuacji, w ktorej pracownicy
zapomng o naprawieniu awarii, co w rezultacie narazi przedsigbiorstwo na straty
finansowe. By tego unikngé, wiele firm, ktorych uzytkownicy generuja setki
zgloszen dziennie, decyduje si¢ na zakup dodatkowego oprogramowania pomocnego
w obshudze incydentow. Po okre$leniu procedury w Bazie Wiedzy nastepuje etap
naprawienia incydentu i w efekcie jego zamkniecie. Wedhug autoréw metodyki
ITIL Service Desk powinien rozwigza¢ 85% wszystkich zgloszen juz w pierwszej
linii wsparcia, bez korzystania z pomocy pozostatych grup."

1.3.2. Dzialania proaktywne procesu zarzadzania incydentem

Zadaniem dzialu ServiceDesk jest nie tylko naprawianie zglaszanych awarii,
ale przede wszystkim podjecie dzialan eliminujacych awarie drobne, bfahe.
Wiadomo, ze nie sposob przeszkoli¢c wszystkich uzytkownikow tak, by nie
generowali niepotrzebnych zgloszen, ale warto czasami zwrdci¢ uwage na bledy
popetiane przez uzytkownikow. Zazwyczaj uzytkownicy z braku wiedzy, bojac
si¢ zapyta¢ pracownikow dziatu informatycznego, droga préb i btedéw poznajg
tajniki nowej aplikacji badz sprzetu. CzeSciej jednak poszerzajg swoja wiedze
drogg popelianych btedow, za ktére strona biznesowa zmuszona jest placic,
a Service Desk naprawiaé¢. Dlatego warto przyjrzec si¢ zachowaniom uzytkownikow
oraz ich starym, zlym nawykom. Jeden szybki telefon do dziatu ServiceDesk
z krotkim zapytaniem uchroni organizacj¢ przed niepotrzebnymi kosztami. Jako
przyktad negatywnego zachowania uzytkownika moze postuzy¢ problem
drukowania na foliach. Wystarczylto, aby uzytkownik wykonat jeden telefon do
ServiceDesku z zapytaniem, na ktérej drukarce mozna w ten sposob drukowac.

1% www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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Uchronitoby to firme przed niepotrzebng wymiang drukarki. Jednak nie wszystkie
awarie wynikajg z nieprofesjonalnych zachowan uzytkownikow, tego typu awarie
stanowig niewielka czes¢ wszystkich incydentow. Zdecydowana wigkszos¢ awarii
wynika z przestarzalego sprzetu zalegajacego w wielu przedsigbiorstwach.
Zasada, ze im starsze tym lepsze sprawdza si¢ w przypadku wina. W przypadku
komputerow jest odwrotnie — trzyletnia maszyna moze juz spowodowaé
wlascicielowi niemate klopoty. Amerykanscy specjalisci wyliczyli, iz koszt
obstugi starego komputera jest od 3 do 5 razy wigkszy niz zakup nowego sprzetu.
Dlatego strona biznesowa nie powinna ogranicza¢ funduszy na zakup nowej
infrastruktury informatycznej. Zwlaszcza ze przestarzaly sprzgt wymusza na
uzytkownikach bardzo grozne dla calej infrastruktury dziatania. Uzytkownicy,
aby przys$pieszy¢ dziatanie komputerow, wylaczaja programy antywirusowe, co
sprowadza na przedsigbiorstwo kolejne straty finansowe spowodowane incydentami
naruszen bezpieczefstwa informatycznego.'”” Wedhug raportu firmy Symantec,
opracowanego w roku 2008, w 18% firm miato miejsce powyzej 5 wypadkow
dotyczacych naruszen bezpieczenstwa firmy w ciggu roku. Dlatego zamiast wydawaé
pienigdze na ,,gaszenie pozarow”’, warto zainwestowa¢ w dzialania profilaktyczne
eliminujgce mozliwo$¢ wystgpienia takiego pozaru. Dzigki takiej postawie ilos¢
zakltécen w normalnej pracy zaréwno dla pracownikdéw ServiceDesk-u, jak
1 uzytkownikdéw zostanie zmniejszona do niezbednego minimum.

1.4. Wdrozenia ServiceDesk

Funkcja ServiceDesk stata si¢ bardzo popularnym narz¢dziem uzywanym w
wielu organizacjach zarowno z kapitatem prywatnym, jak i rzgdowym.

Najwazniejsze wdrozenia w Polsce zostaly zrealizowane przez najwigksze
firmy. Mozna tu wymieni¢: TP S.A., PKO BP, PZU S.A. Ponizej zostato
zaprezentowane wdrozenie na przykladzie Telekomunikacji Polskiej S.A.

1.4.1. Telekomunikacja Polska

1.4.1.1. Dlaczego?

Powstanie i centralizacja dzialan ServiceDesk TP wynika ze zmian, jakie
zaszty w Telekomunikacji Polskiej (Reorganizacja departamentéw biznesowych)
na przetomie 2004/2005 roku. Gtéwnym celem tych zamierzen byto:

» Obnizenie kosztow wsparcia,

» Korekcja efektywnosci procesow,

» Poprawienie jakosci ustug IT,

» Wykreowanie kompetentnego zespotu ServiceDesk,

2 www.skutecznyprojekt.pl — Zarzadzanie incydentem i problemem, 2009 r.
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» Wsparcie jezykowe dla pracownikow anglo- i frankojezycznych,
» Przygotowanie do $§wiadczenia ustug wewnatrz grupy TP i FT
(FranceTelekom)."

1.4.1.2. Realizacja
Krok I: Centralizacja

6L Billng Systems

Rys. 3. Centralizacja ServiceDesk-u TP

a) Dlaczego £.6dz?

L6dzZ zostata wybrana ze wzglgdu na niskie koszty pracy, a takze dostgpnos¢
dobrze wyksztalconych pracownikoéw. Umieszczenie Servisdesk-u w Lodzi jest
uwarunkowane takze tym, ze w Lodzi znajduje juz si¢ ok. 20 tego typu centrow.
Poza tym kolejnym atutem L.odzi jest juz istnienie duzej ilo§ci centrow TP lacznie
z CPD — Centrum Przetwarzania Danych. Poza tym L6dZz przycigga poprzez
dobrg infrastrukture telekomunikacyjng oraz przyjazne nastawienie wtadz miasta
do stwarzania nowych miejsc pracy.

Na przetomie lutego i marca 2005 roku odbyly si¢ liczne prezentacje oraz
zostaly poczynione liczne uzgodnienia: odbyla si¢ prezentacja przed czlonkami
zarzadu, odbyly si¢ liczne konferencje z decydentami z Francji, zostaly poczynione
uzgodnienia z przedstawicielami Pionu Kadr oraz organizacjami Zwiazkow
Zawodowych

Krok II: Sposoéb przeprowadzenia projektu

a) Aspekt ludzki

W projekcie zostat takze uwzgledniony czynnik ludzki. Wszyscy pracownicy
objeci projektem dostali propozycje przeniesienia si¢ i pracy w nowej lokalizacji
ServiceDesk. (Decyzj¢ o dalszej pracy w ServiceDesk podjety 2 osoby z lokalizacji

13
1

www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
* www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.

¥ www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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Tarnobrzeg, 3 osoby z lokalizacji L.omza, 7 os6b z lokalizacji 1.6dZ). Pracownikom,
ktérzy nie zdecydowali si¢ na przeniesienie, zapewniono:

ok. 60 ofert pracy wewnatrz TP i w firmach zewnetrznych wspotpracujacych
z TP,

objecie procesem zwolnien grupowych, co wigzalo si¢ z wyplatami
odszkodowan i odpraw,

w uzgodnieniu z Rejonowymi Urzedami Pracy szkolenia przygotowujace do
zatozenia wlasnej dziatalnosSci o kilku profilach,

wsparcie prawne i kadrowe,

wsparcie specjalistOw w podejmowaniu decyzji odno$nie wyboru dalszej
Sciezki zawodowe;j.

Po przedstawieniu projektu zwigzkom zawodowym zostal on uznany przez
organizacje zwigzkowe za jeden z lepiej przygotowanych projektow zwigzanych z
relokacjami i redukcjami kadr w TP.!

VvV VYV V VYV

b) Harmonogram i najwazniejsze zadania

Ustalono zmiany w RO (nowa struktura wydzialu ServiceDesk) 20/04

Zakoriczona analiza potrzeb i rozwiazan dla systemu telefonicznego 25104

Pr. i mierniki KPI wynikajace z umaw SLA,
uruchamiono zarzadzanie ryzykami

29/04,

Przygotowane wymagania dla naboru do nowego zespolu ServiceDesk
Przygotowany proces i plan szkolen

| faza naboru zakoriczona 3105

| faza szkoleri FL zakoriczona, nadane uprawnienia do Sl PI

Tymezasowa lokalizacja w todzi uruchomiona, | grupa przeszkolonych oséb rozpoczyna prace w
zakresie FL w bodzi, rozpoczete szkolenia BLO i BLI

I1faza naboru zakoriczona.

Il faza szkoleri zakaniczona, nadane uprawnienia do 51 P1 24106
Legenda: Ili faza naboru zakoczona.  24/06
‘ Qpozniony Podpisane umowy z Dostawcami
<> Ryzyko Il faza szkolen FL zakoficzona, nadane uprawnienia do S1 Pl oraz do Biznesowych Sl
@ O czasie IV faza naboru zakoriczana.
IV faza szkolen FL zakonczona, zakoriczone szkolenia BLSAB
‘ Zakonczone s 3 &
Przeniesiony i uruchomiony system centralowy w todzi
Rozpoczecie pracy nowego zespolu
| Sprawdzanie na biezaco poziomu KP! i wykonywanie innych raportow ||

Rys. 4. Harmonogram centralizacji ServiceDesk-u TP'’

¢) Aspekt techniczny
Elementy techniczne zostaty migrowane do jednej lokalizacji:

1® www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.

Y www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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Przed projektem: Po projekcie:
tomza:
Bl Centrala telefoniczna, todz:
B Infrastruktura IVR, CTI, VoIP, NICE,
B Aparaty systemowe, m Centrala telefoniczna centrala
B Genesys, backupowa,
B Symon, B Infrastruktura IVR, CTI, VoIP, NICE,
B Infrastruktura HP SD4. B Genesys,
B Symon,
Tarnobrzeg: B Aparaty systemowe i aparaty IP
B Infrastruktura HP SD4.
Bl Centrala telefoniczna,
B Infrastruktura VolP Utworzono nowa strukture LAN z taczem
backupowym.
Pozostate lokalizacje:
B Aparaty IP

Rys. 5. Migracja techniczna ServiceDesk TP'®

d) Projekt struktury organizacji ServiceDesk TP
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Rys. 6. Struktura organizacyjna ServiceDesk TP

'8 www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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Strzatkami zostaly oznaczone mozliwe przeptywy zgloszen. W kazdym z zespotow
odbywa si¢ realizacja zgltoszen wybranych typow. 20

e) Szkolenia techniczne

Szkolenia zostaly przeprowadzone w nastepujacy sposob. Przypadat jeden
opiekun na ok. 20 nowych pracownikow. Za przekazywanie wiedzy odpowie-
dzialnych byto ok. 15 0sob ze starych zespoldéw przed centralizacjg. Szkolenia
odbywaty si¢ w Lomzy, w Lodzi i w Nowym Saczu.

Szkolenia zostaly podzielone na nast¢pujgce obszary:

» OnLine — telefoniczna obstuga zgloszen,

» OffLine — obstuga zgloszen z kanalow WEB/Mail,
» SAB - obstuga zgtoszen z systemoéw abonenckich,
» Office — obstuga zgloszen z systemoéw biurowych,
» Install — obshuga zgtoszen z zakresu instalacji.

w w w w H
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Rys. 7. Harmonogram szkolen z podzialem na kompetencje techniczne wynikajace
ze starej struktury®’

f) Szkolenia komunikacyjne

Zaplanowano potroczny wielopoziomowy program szkoleniowy wraz z firmg
zewnetrzng zaraz po uruchomieniu nowego zespolu: poziom szkolenia trenera
wewnetrznego, poziom szkolenia konsultantéw, poziom szkolenia kierownikow.
Wszystkie poziomy odbywaty sie rownolegle. **

¥ www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.

® www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
! www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
* www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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Wrzesien Pazdzierni Listopad Grudzien Styczen Luty

NAZWA PROCESU o L StE 2005 2005 2006 2006

7 I v TR | 4 Bd ' T T 0 1 T
2 3§ 1 | T8 L] 1111 m 111 m 12 2 = S EY o E
L] 8 1 1 3 8

T
¥ [ 12 5 e U

Analiza aktualnego sposobu pracy

konsultantéw, zebranie informacji i

przygotowanie szkolenia ild — _
Szkolenia: 2

1 - Podstawowe” , .2 — = 2%

Obiekeje”, ,3 - DlaTeam 1 2

leaderow”

3

Trening na stanowisku pracy,
Coaching indywidualny dla
konsultantow

Transfer wiedzy i umiejetnosci,
oraz
coaching dla team leaderéw

Transfer wiedzy i umiejetnosci,
oraz

Coaching dla trenera
wewnetrznego TP

Nadzor merytoryczny, biezaca
wspolpraca z Osobami
Zarzadzajacymi po stronie TP ( liz. a< viceD < i

Rys. 8. Szkolenia komunikacyjne®

g) Logistyka

Podczas procesu centralizacji przeprowadzono nast¢pujgce dziatania:
Przygotowano nastgpujace pomieszczenia biurowe:

ok. 20 dodatkowych stanowisk w L.omzy na czas szkolen,

ok. 25 dodatkowych stanowisk w pomieszczeniu zastepczym w Lodzi
na czas szkolen,

ok. 10 dodatkowych stanowisk w Nowym Saczu na czas szkolen,

ok. 100 stanowisk w pomieszczeniu docelowym w todzi,

ok. 150 stanowisk dla Departamentu Operacji w zwigzku z centralizacjg
ServiceDesku do budynku Departamentu Operacji.

YVVV VY

Zakwaterowano:
» ok. 20 0sob przez 6 tygodni w Lomzy,
» ok. 50 0s6b przez 2 tygodnie w Lomzy,
» 8 0sob przez 3 tygodnie w Nowym Saczu.

Przetransportowano:

W 3 dni dokonano przewiezienia calego sprzetu i mebli z lokalizacji: Lomza,
Tarnobrzeg i lokalizacja zastgpcza w Lodzi do docelowej lokalizacji w Lodzi.
Ustawienia, zainstalowania i uruchomienia infrastruktury dokonano w ostatni dzien
(31 lipca 2005 roku) przed uruchomieniem (uruchomienie 1 sierpnia 2005 roku), aby

* www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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do minimum zminimalizowaé¢ negatywne skutki, jakie moglyby wptyngé na
dziatanie TP S.A**

h) Rekrutacje

Zostaly przygotowane profile kompetencyjne odpowiadajgce stanowiskom w
nowej strukturze organizacyjnej. W zwigzku z tym przeprowadzono 350 rozméw
rekrutacyjnych wedtug $cisle okre§lonego wzorca w ciggu 5 tygodni. Pierwsza
15 osobowa grupa rozpocz¢ta prace 20 maja 2005 roku po 2 tygodniach
rekrutacji. Srednia skuteczno$é rekrutaciji to 18,5%.

Dokonano sprawdzenia osoéb pod katem predyspozycji odpowiadajgcych
poszczegdlnym wzorcowym profilom wraz ze sprawdzeniem znajomosci
jezykowych poprzez nieoczekiwany telefon. W ramach zatrudnionych byto 50%
0sob ze znajomoscig jezyka angielskiego oraz 10% ze znajomoscig jezyka
francuskiego.”

1) Umowy z dostawcami

Z uwagi, iz nowa struktura ServiceDesk-u, a doktadniej zatrudnienie, zostato
zaplanowane jako Outsourcing, tzn, pracownikow do wydzialu ServiceDesk
dostarczyty dwie firmy zewngtrzne. Zostato zaangazowanych dwoch dostawcow
ushug outsourcingowych Warunki oferowane przez tych dwoch pracodawcow sg
identyczne.

Zostaly podpisane umowy z gwarancjami nastgpujacych wskaznikdw:

» Odbieralnos¢ telefoniczna,

> Sredni czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem,

» llos¢ zgloszen rozwigzanych przy pierwszym kontakcie,

» Czas podjecia zgltoszen WEB/mail,

Zostaly zagwarantowane:

Budzet na szkolenia konsultantow zalezny od ilo$ci pracownikow,
Budzet premiowy,

Gradacja stanowisk,

System motywacyjny zalezny od wynikow,

Dodatkowe $wiadczenia na rzecz pracownikéw (opieka medyczna),
Dodatkowy budzet na nadgodziny i zadania zlecone,

YVVVYVYYVYYVY

** www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.

%> www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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Rys. 9. Statystyki za 07-12.2005

Krok III: Zrealizowane cele i podsumowanie

a) Realizacja celow (stan na styczen 2006 r)

»  Ekonomiczne,

Projekt przynosi 11% oszczedno$ci catego budzetu Departamentu
.27
rocznie.

Efektywnos¢.

Praca wykonywana przed projektem przez 146 osdb jest wykonywana
przez zespét liczacy 73 osoby z zachowaniem tych samych warto$ci
wskaznikoéw, dodatkowo ServiceDesk przyjmuje nowe kompetencje
(proces zarzadzania sprzetem PC (bez zwigkszania sktadu osobowego)).”

Jakos¢

Najwigkszy problem wystepowat podczas okresu stabilizacji. W tym
czasie realizacja niektorych ushug byta zachwiana, co odbijato si¢ na
jako$¢ 1 satysfakcji. Aktualnie osiggany poziom jest mierzony na
podstawie ankiet satysfakecji.”

2
2
2
2

® www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
7 www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
® www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
° www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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» Kompetencje w zespole
Rozwigzywalno$¢ zgloszen przy pierwszym kontakcie wzrosta i aktualnie
utrzymuje si¢ na poziomie p 68%-70% (stan na styczen 2006), zespdt tworzy
workaroundy w ramach procesu PM, pracownicy tworza systemy zarzadzania
kontami w aplikacjach biznesowych (pomimo ze nie jest to ich zadanie), dzigki
czemu usprawniajg prace, w ciagu 0,5 roku 7 z nich zostato zatrudnionych przez
komorki specjalistyczne wewnatrz TP, co §wiadczy o ich kompetencjach (rotacja

pozytywna). >

b) Podsumowanie
Podsumowujac, centralizacja odniosta pozytywny skutek. W wyniku
doswiadczen wiele elementdOw mozna byto zrobi¢ jeszcze lepiej: mozna
bylo jeszcze lepiej wykorzystaé stary zespot do szkolen, przyjaé¢ dtuzszy
poziom stabilizacji 1 szkolen konsultantow, lepiej przewidzie¢ wzrost
zgltoszen, ktore powstaty wskutek przeprowadzanej centralizacji

2. Podsumowanie

Wdrozenie rozwigzania typu ServiceDesk przynosi wiele korzysci. Przede
wszystkim jest to poprawa jakosci §wiadczonych ustug, co przektada si¢ takze na
poprawe satysfakcji osdb korzystajacych z ustug informatycznych. ServiceDesk
to poprawa zarzadzania informacja, a takze bardziej efektywnie zarzadzana
1 kontrolowana infrastruktura informatyczna, sprawniejsze i wydajniejsze uzytko-
wanie zasobow zaréwno informatycznych, jak i ludzkich. Dobrze prowadzony
ServiceDesk ma duze znaczenie dla efektywnego dziatania firmy. Jest on
niezbedny do szybkiego rozwigzywania probleméw, jakie napotykajg pracownicy,
dzigki temu, ze w kazdej chwili mogg liczy¢ na profesjonalng pomoc. Dobrze
zaprojektowane struktury ServiceDesk-u pozwalaja na szybkie rozwigzywanie
wszelkich trudnosci dzigki temu, ze kazdy zgloszony problem trafia do pracownika
tej komorki, ktory odznacza si¢ rozlegla wiedza w tej wiasnie dziedzinie.
Szybkie likwidowanie probleméw zwigksza sprawno$¢ dziatania firmy i tym
samym przyczynia si¢ do polepszenia jej wynikow.

%% www.ctpartners.pl, pazdziernik 2006 r.
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SERVICEDESK AS A POINT OF CONTACT BETWEEN
BUISSNES AND IT

Summary

This publication describes the best practice about ServiceDesk a primary IT
capability called for in IT Service Management (ITSM) as defined by the
Information Technology Infrastructure Library (ITIL). The ServiceDesk handles
incidents and service requests. The ServiceDesk differs from a Call center,
Contact center or a Help desk by offering a more broad and user-centric approach,
which seeks to provide a user with an informed single point of contact for all of
their IT requirements.



