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ZARZADZANIE USLUGAMI IT (helpdesk)
W ORGANIZACJACH ROZPROSZONYCH

Streszczenie. W opracowaniu przedstawiono najskuteczniejsze z rozwigzanh w obszarze wsparcia
technicznego jakim jest helpdesk (z ang. - biuro pomocy) — cze$¢ organizacji (dzial, sekcja, zesp6t lub
wyznaczona grupa osob) odpowiedzialna za przyjmowanie zgloszen od uzytkownikéw oraz kontrolg ich
rozwigzania. Rozwiazanie to gwarantuje pomoc w eksploatacji oprogramowania, sprzetu komputerowego jak
tez innych urzadzen, ktéra jest udzielana uzytkownikowi przez producenta lub wyspecjalizowana firme.
Ponadto w materiale przedstawiono takze ITIL dostarczajacy szeroki zestaw najlepszych praktyk
wypracowanych przez sektor publiczny i firmy prywatne z calego $wiata, powszechnie stosowanych,
aktywnie wspieranych przez osrodki szkoleniowe i egzaminacyjne, dostawcow ustug informatycznych,
wewnetrzne dzialy IT, dostawcow narzedzi dla informatyki, klientow 1 uzytkownikow ustug
informatycznych oraz przez firmy doradcze.

IT SERVICE MANAGEMENT (helpdesk) IN DISPERSED ORGANIZATIONS

Abstract. The most effective solutions of technical support namely helpdesk are presented here. Helpdesk is
a part of an organization (unit, department, team or assigned group of people) responsible for admitting
notifications or calls from users, controlling and dealing with them. This solution guarantees a user help with
software, computer equipment and other tools from the producer or a professional company. Moreover, the
work describes ITIL providing a wide range of good practices worked out by public and private companies
from all over the world, commonly used and actively supported by training and examination centers, IT
services providers, internal IT departments, IT tools providers, clients, users and consulting companies.

Lata dziewig¢édziesigte to okres narodzin pierwszego etapu rewolucji informatycznej, stanowiska
pracy zostaly wyposazone w komputery PC* do pisania pism i korzystania z programéw oraz systemow
jednostanowiskowych. Po wigczeniu komputerow PC do lokalnej sieci komputerowej zapoczatkowano drugi
etap rewolucji polegajacej na powstaniu sieciowych komputerow obiektowych. To serwery obiektowe
okreslono mianem jednostek centralnych takiego komputera sieciowego. Poprzez okablowanie obiektowe
wraz z urzgdzeniami sieciowymi PC uzytkownikdw staly sie elementami sktadowymi komputera sieciowego.
Z czasem do kilkudziesigciu serwerow, uruchomiono kilkuset sprzgzen sieciowych (w zaleznosci od
wielko$ci organizacji, instytucji czy firmy) wlaczajac kilka tysigcy komputerow osobistych. W zyciu
kazdego systemu informatycznego wyrozniamy trzy etapy:

! Komputer osobisty (ang. PC - personal computer) — mikrokomputer przeznaczony przede wszystkim do
uzytku osobistego w domu i biurze. Jest to desktop albo notebook. Stuzy gtownie do uruchamiania
oprogramowania biurowego, dostepu do zasobow Internetu, prezentacji treSci multimedialnych (tekst,
obrazy, dzwigki, filmy i inne).
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e opracowanie/zakup systemu;
e wdrozenie;
e utrzymanie systemu w dziataniu.

Brak wsparcia technicznego pierwsza przyczyna niemoznosci wdrazania
| eksploatacji systemow sieciowych.

Proporcje pracochfonnosci procesu tworzenia,
wdrozenia i utrzymania systemu informatycznego.

Zrodto: T. Prylinski, Informatyzacja Urzedu MON [wW] Mysl wojskowa, wyd. MON Warszawa 2006.
Rys. 1. Pracochtonno$¢ zakupu, wdrozenia i utrzymania systeméw jednostanowiskowych (stan
dotychczasowy).

Dla systeméw jednostanowiskowych, z ktérymi najczesciej mieliSmy do czynienia, 97% pochtania
etap pierwszy, wigc pozostale dwa byly czesto zaniedbywane bez duzego uszczerbku dla catosci
przedsiewzigcia. Dla systemu sieciowego (nie nalezy myli¢ z siecia komputerowa) rozktad ilosci pracy, jaka
trzeba wlozy¢ w wykonanie poszczeg6lnych etapow jest inny i przedstawia si¢ nastgpujaco:

Brak wsparcia technicznego pierwsza przyczyna niemoznosci wdrazania
| eksploatacji systemaéw sieciowych.

Proporcje pracochtonnosci procesu tworzenia,
wdrozenia i utrzymania systemu informatycznego.

Zrédto: T. Prylinski, Informatyzacja Urzedu MON [W] Mysl wojskowa, wyd. MON Warszawa 2006.
Rysunek 2. Pracochtonno$é¢ zakupu, wdrozenia i utrzymania systemu informatycznego (stan wymagany).

Skala trudnosci i tym samym pracochtonnos¢ wdrozenia systemu sieciowego jest znacznie wigksza
niz wdrazanie systemu jednostanowiskowego. Jaki jest udzial wsparcia technicznego w wykonaniu tych prac
pokazuje rys. 2.

Na  rysunku 3  przedstawiono  pracochtonno$¢  procesu  tworzenia,  wdrozenia
i utrzymania systemu informatycznego. Dowodzi to potrzebie posiadania okreslonych sit
i srodkow. W przypadku gdy wystepuje ich brak i jesli nie istnieje wsparcie techniczne to nie ma kto
wykonywac¢ ok. 60-70% pracy przy systemie sieciowym. Jesli si¢ wezmie pod uwagg, ze nakltady pracy na



utrzymanie systemu sieciowego (40%) trzeba ponosi¢ kazdego roku od nowa, az do czasu zaprzestania
eksploatacji systemu, to zaktadajac nawet tylko kilkuletnig jego eksploatacje otrzymamy, ze na wsparcie
techniczne przypada do wykonania ok. 90% pracy. Dlatego tez, jesli kto$ twierdzi, ze wdrozyt i utrzymat w
eksploatacji system sieciowy gdzie codziennie pracuje przynajmniej kilkudziesigciu uzytkownikow,
wprowadzajac i pobierajac informacje i nie potrzebowal organizowaé wsparcia technicznego to moéwigc
oglednie mija si¢ z prawda. Brak wsparcia technicznego pierwsza przyczyng niemozliwo$ci wdrazania i
eksploatacji systeméw sieciowych. Bez profesjonalnego i sprawnie dzialajacego wsparcia technicznego
zaden system sieciowy nie moze poprawnie dzialac.

Brak wsparcia technicznego pierwsz3 przyczyna niemoznosci wdrazania
i eksploatacji systemow sieciowych.

Proporcje pracochtonnosci procesu tworzenia,
wdrozenia [ utrzymania systemu informatycznego.

TE PRACE MOZE WYKONYWAC TyLko )
WSPARCIE TECHNICZNE

Zrodto: T. Prylinski, Informatyzacja Urzedu MON [W] Mysl wojskowa, wyd. MON Warszawa 2006.

Rys. 3. Pracochtonno$é¢ procesu tworzenia, wdrozenia i utrzymania systemu informatycznego (stan
dotychczasowy w poréwnaniu ze stanem wymaganym).

Jesli tak spojrzymy na to rozwigzanie, oczywistym si¢ staje, ze komputer sieciowy powinien mie¢
swoja profesjonalna obstuge technicznag (helpdesk®) i operatorska (administratoréw sieci). Helpdesk
odpowiada za funkcjonowanie urzadzen i oprogramowania. Bardziej zaawansowane helpdeski sg czgsto
podzielone na kilka pozioméw obstugi. Pierwszy poziom udziela odpowiedzi na najczeSciej zadawane,
proste pytania. Klient jest przekazywany do kolejnych, bardziej zaawansowanych pozioméw, dzieje sie
tak gdy nie mozna rozwigza¢ problemu na danym poziomie.

Helpdesk czesto zarzadza zapytaniami do niego kierowanymi z pomocg oprogramowania.
Oprogramowanie to pozwala $ledzi¢ przebieg spraw zglaszane przez poszczegdlnych uzytkownikow.
Uzytkownik po zgloszeniu problemu lub zapytania otrzymuje w odpowiedzi unikatowy numer zgloszenia,
dzieki ktoremu moze potem $ledzi¢ przebieg jego realizacji i aktualny status. Z kolei administratorzy®
odpowiadaja za prawidlowe funkcjonowanie sieci lokalnej i serwerdow, sa faktycznie konstruktorami
komputera sieciowego. Nadzorowanie pracy serwerow, dodawanie, ewentualna edycja danych i kasowanie
kont uzytkownikow, konfiguracja komputeréw, instalowanie oprogramowania, dbanie 0 bezpieczenstwo
systemu i opcjonalnie samych danych, nadzorowanie, wykrywanie i eliminowanie nieprawidtowosci,
asystowanie i wspolpraca z zewnetrznymi specjalistami przy pracach instalacyjnych, konfiguracyjnych

2 Helpdesk (z ang. - biuro pomocy) — cze$¢ organizacji (dziat, sekcja, zespdt lub wyznaczona grupa 0sob)
odpowiedzialna za przyjmowanie zgloszen od uzytkownikow oraz kontrole ich rozwigzania. Sa tzw.
pojedynczym punktem kontaktu (ang. Single Point Of Contact — SPOC). W organizacjach samouczacych
si¢ problemy powtarzajace si¢ sa rozwigzywane na poziomie helpdesku. Poczatkowo helpdeski stuzyty
rozwigzywaniu jedynie probleméw zwiazanych z IT. Obecnie stuza rowniez do przyjmowania zgtoszen na
temat problemow z innych dziedzin, np. sprawy kadrowe, porzadkowe. Przedsigbiorstwa czgsto
udostgpniaja klientom wsparcie typu helpdesk przez darmowe linie telefoniczne lub przez strong
internetowa. Istniejg roéwniez wewnetrzne helpdeski, ktore maja te sama funkcje, jednak jest ona dostgpna
tylko dla pracownikow firmy. http://pl.wikipedia.org/wiki/Helpdesk (21.03.2013).

% Administrator (potocznie admin) — informatyk zajmujacy si¢ zarzadzaniem systemem informatycznym i
odpowiadajacy za jego sprawne dziatanie. Wyrdznia si¢ administratorow: systemow operacyjnych, baz
danych, serwerow i sieci.
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i naprawczych nalezy do zadan administratora. Specjalistyczna wiedza administratora czgsto wykracza poza
znajomos$¢ administracji powierzonego mu oprogramowania lub sieci, i dotyczy¢ moze takich kategorii jak
m.in.: elektronika, znajomo$¢ wielu réznych jezykow programowania, kryptografia i kryptoanaliza, etyka,
itp. Administrator aby mégl petni¢ swoje funkcje zwykle posiada w danym systemie konto o najwyzszych
uprawnieniach. W wigkszos$ci przypadkéw administrator nie zna haset zwykltych uzytkownikow, ale moze
dowolnie je zmienia¢. Moze tez zwyklym uzytkownikom nadawaé oraz odbiera¢ okre§lone uprawnienia.
Helpdesk i administratorow tacznie okresli¢é mozna wsparciem technicznym?®.

W organizacjach instytucjach czy firmach funkcjonuje zesp6t osob, ktory odpowiada za wsparcie
funkcjonalne obstugi aplikacji informatycznych oraz usuwanie probleméw informatycznych - sprzetowych
jak i aplikacyjnych okreslany czesto jako Service Desk®. Service Desk jest jednym z elementow ITIL
(Information Technology Infrastructure Library)®.

Zgodnie ze specyfikacja ITIL mozna wyrozni¢ nastgpujace typy Service Desk:

e Call Centre - zajmuje si¢ jedynie rejestracja zgloszen;

o Niewykwalifikowany Service Desk - rejestracja zgltoszen, $ledzenie dostarczania rozwigzan dla
incydentow, przekazywanie;

o Wykwalifikowany Service Desk - posiada udokumentowane sposoby rozwiazywania powtarzajgcych
si¢ incydentow i realizuje, rozwigzuje cze$¢ zgltoszen bez odsytania ich do ekspertow;

e Eksperci Service Desk - realizuje cato$¢ zarzadzania incydentami i problemami w organizacji,
wigkszo$¢ zgloszen nie wychodzi poza t¢ jednostke.

Do glownych funkcji Service Desk zaliczymy dostarczenie punktu kontaktu dla klientow /
uzytkownikow (SPOC - Single Point of Contact):

e Kklasyfikacja incydentow;
¢ kontrola incydentow;
e raportowanie oraz przeglad incydentow.

Historia powstania wsparcia technicznego (uzytkownika).

Do najskuteczniejszych rozwiazan w obszarze wsparcia technicznego zaliczany helpdesk. To pod
koniec lat osiemdziesigtych, poszukiwano efektywnych a zarazem mato kosztownych rozwigzan dla
zarzadzania technologiami informatycznymi. Pierwsza wersja biblioteki ITIL (IT Infrastructure Library)
zostata opublikowana w latach dziewietdziesiatych XX wieku przez CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) - agencje dziatajaca przy rzadzie Wielkiej Brytanii. Byta ona efektem
realizowanego przez CCTA od 1987 roku projektu GITIMM (Government IT Infrastructure Management
Method). W tym czasie, nikt z zaangazowanych we wdrazanie projektu, nie mys$lat o wprowadzeniu go do
sektora prywatnego. GITIMM powstat jako projekt rzagdowy i na dostarczeniu jak najwickszych korzysci dla
rzadu wlasnie koncentrowali si¢ jego tworcy. Pierwsza ksigzka ,,Helpdesk” ukazata si¢ w 1989 roku. W roku
2001 opublikowano drugg wersje biblioteki, opisang w dwodch gléwnych publikacjach, a w roku 2007
opublikowano wersje trzecig. System e-helpdesk w pelni wspiera metodologi¢ zarzadzania ITIL (IT
Infrastructure Library), ktora jest zbiorem najlepszych rekomendacji w zarzadzaniu ustugami IT. W roku
2007 rozpoczat funkcjonowanie ITIL V3. Jest to 5 kluczowych publikacji, ktore obejmujg swym zakresem
peten cykl zycia ustugi od jej zaprojektowania, poprzez wytworzenie, przetestowanie, przekazanie na
produkcje, utrzymanie oraz ciagte rozwijanie i ulepszanie.

* Wsparcie techniczne (ang. technical support) — gwarantowana pomoc w eksploatacji oprogramowania,
sprzetu komputerowego jak tez innych urzadzen udzielana uzytkownikowi przez producenta lub
wyspecjalizowana firmg. http://pl.wikipedia.org/wiki/Wsparcie_techniczne (10.03.2013).

> http://pl.wikipedia.org/wiki/Service_desk (10.03.2013)..

® ITIL (Information Technology Infrastructure Library) To najpowszechniej akceptowane na $§wiecie
podejscie do zarzadzania ustugami informatycznymi (IT Service Management), ktoére w ostatnich
kilkunastu latach stato si¢ niepodwazalnym $wiatowym standardem w tej dziedzinie. Ci ktérzy poznali i
stosujg ten zbior dobrych praktyk dostrzegli ich site w porzadkowaniu organizacji odpowiedzialnej za
utrzymanie i eksploatacj¢ ustug informatycznych. ITIL zdefiniowal bowiem sp6jna mape procesow, relacji,
16l, kluczowych poje¢ i miernikow, ktdra zostata powszechnie przyjeta przez branzg¢ informatyczna.
Wprowadzit takze kultur¢ ustugowa w organizacjach informatycznych. Rowniez polska branza podaza
droga utorowang przez dojrzalsze od naszego rynki Europy Zachodniej i Stanow Zjednoczonych. ITIL
dostarcza szeroki zestaw najlepszych praktyk wypracowanych przez sektor publiczny i firmy prywatne z
calego $wiata, powszechnie stosowanych, aktywnie wspieranych przez o$rodki szkoleniowe i
egzaminacyjne, dostawcow ustug informatycznych, wewngtrzne dziaty IT, dostawcow narzedzi dla
informatyki, klientow 1 uzytkownikow wuslug informatycznych oraz przez firmy doradcze.
http://itsm.itlife.pl/ (10.03.2013).
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W 1991 powstata organizacja non-profit itSMF (IT Service Management Forum) promujaca
filozofi¢ ITIL. W ubiegltym roku powstat polski oddziat itSMF wspierany migdzy innymi przez takie firmy
jak HP i IBM. Te oraz inne firmy potwierdzily ITIL jako oficjalng metodologi¢ dla ustug IT. Popularnosé
ITIL znacznie wzrosta w latach 90tych XX wieku, kiedy wraz z rozwojem Internetu i eksplozja firm e-
biznesowych okazato si¢, ze ,IT to biznes i biznes to IT”. Wytyczne ITIL pozwolity dostawcom IT
wspoltpracowaé na zasadach partnerskich z biznesem oraz kreowa¢ nowe mozliwosci biznesowe. Obecnie w
zestawie publikacji ITIL znajduje si¢ 40 pozycji, w ktérych opisano dobre praktyki we wdrazaniu procesowo
zorientowanego zarzadzania ustugami IT. Dwa najlepiej udokumentowane i ugruntowane obszary to: Service
Delivery — procesy taktyczne, koncentrujgce si¢ na planowaniu dostarczania ustug IT, Service Support —
procesy operacyjne, koncentrujace si¢ na codziennym wsparciu dla uzytkownika.

Poczatkowo helpdeski stuzyly rozwigzywaniu jedynie probleméw zwigzanych z IT. Obecnie stuza
rowniez do przyjmowania zgloszen na temat probleméw z innych dziedzin, np. sprawy kadrowe,
porzadkowe. Firmy czesto udostepniaja klientom wsparcie typu helpdesk przez darmowe linie telefoniczne
lub przez strong internetows. Istniejg rowniez wewngtrzne helpdeski, ktore maja t¢ samg funkcje, jednak jest
ona dostepna tylko dla pracownikow firmy.

ITIL (czgsto okreslany kluczem do zarzadzania ushugami informatycznymi) stanowi kodeks
postepowania dla dzialdéw informatyki. Zbidr zalecen, jak efektywnie i skutecznie oferowaé ustugi
informatyczne. ITIL dostarcza pelny, konsekwentny i spdjny zestaw najlepszych praktyk dla zarzadzania
ustugami IT (IT Service Management), wprowadza wspélny stownik poje¢, systematyke procesow IT i
relacji migdzy nimi, promuje jakosciowe podejscie w celu osiggania biznesowej efektywnos$ci oraz
skutecznego uzytkowania systemow teleinformatycznych. Model procesow ITIL jest whasciwy zarowno dla
komercyjnej organizacji IT, $wiadczacej swoje ustugi na rynku, dla klienta zewnetrznego, jak i dla dziatu IT
wewnatrz firmy, ktory §wiadczy ustugi dla klienta wewngtrznego. ITIL definiuje cele, glowne czynnosci oraz
sposob rozpoczynania i konczenia procesu. Daje szereg wskazowek dotyczacych pomiardw, raportowania
oraz audytu procesow, w celu weryfikacji i podnoszenia jakosci $wiadczonych ustug. Jest w petni
skalowalny, tzn. odpowiedni dla przedsi¢biorstw o réznej wielkosci, jak i profilu dziatania. ITIL zbudowat
powszechnie rozpoznawany i globalnie akceptowany zestaw kompetencji z obszaru zarzadzania ustugami
informatycznymi.

Od lat eksperci posiadajacy bogate doswiadczenie w stosowaniu biblioteki ITIL moga wystepowac
o certyfikaty potwierdzajace ich wiedze i umiejetnosci. Jako, ze w maju 2007 na rynek weszta nowa,
rozszerzona wersja ITIL, takze procesy certyfikacji indywidualnej przeszly gleboka ewolucj¢. Najlepsze
praktyki zebrane w bibliotece ITIL sg stosowane w ponad 15 000 wiodacych na rynku przedsigbiorstw z
catego Swiata i popierane przez szerokie grono dostawcow ustug IT, akredytowanych centrow szkoleniowych
oraz firm konsultingowych. OGC’ (Office of Government Commerce), tworca i whasciciel standardu ITIL,
zajmuje sie dalszym jego rozwojem, $cisle przy tym wspdlpracujac z: IT SMF (IT Service Management
Forum) - najwicksza migdzynarodowa organizacja zrzeszajacg praktykow branzy IT oraz BSI (British
Standards Institut) — Brytyjskim Komitetem Standaryzacyjnym, twércg m.in. standardu BS15000. Od 30
maja 2007 roku na rynku funkcjonuje juz ITIL V3. Jest to 5 kluczowych publikacji, ktore obejmuja swym
zakresem peten cykl zycia ustugi od jej zaprojektowania, poprzez wytworzenie, przetestowanie, przekazanie
do eksploatacji, utrzymanie oraz ciagle rozwijanie i ulepszanie. Koncepcje stosowania ITIL V3 obrazuje
ponizszy rysunek 4.

" OGC jest biurem Ministerstwa Skarbu Wielkiej Brytanii (Her Majesty’s Treasury), posiadajacym wiasnego
dyrektora naczelnego (Chief Executive). Dziata na rzecz catego rzadu Wielkiej Brytanii jako katalizator
umozliwiajacy odniesienie jak najwigkszych korzysci finansowych w dzialalnosci komercyjnej oraz
wspierajac departamenty rzadowe w nabywaniu skutecznie dostarczanych programoéw i projektow. Zakres
kompetencji biura obejmuje takze wsparcie wdrazania Lyons Review. Istot¢ procesu zaopatrywania w
dostarczaniu wysokiej jakosci publicznych ustug oraz odnoszenia korzysci finansowych podkresla
wprowadzona w styczniu 2007 roku nowa strategia brytyjskiego rzadu - Transforming Government
Procurement. OGC ma za zadanie dokonaé tej transformacji oraz zwigksza¢é mozliwosci i standardy
procesu zaopatrywania we wtadzach centralnych.
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Zrédto: http://itsm.itlife.pl/(10.02.2013)/.

Rys 4. Otoczenie modelu cyklu zycia ustugi, bedacy punktem wyjscia do stworzenia nowych publikacji ITIL
V3.

Po pojawieniu si¢ wersji ITIL V3, OGC i APM Group wraz z grupa Examination Panel (grupa
ekspertow tworzaca programy egzaminacyjne) zdecydowali o zmianie $ciezek certyfikacji i dostosowaniu ich
zardwno do realiow rynkowych (wigksza elastyczno$¢ wyboru i dostosowanie do $ciezek rozwoju karier), jak
i do rozszerzonego zakresu biblioteki ITIL. W wersji trzeciej ITIL sa do zdobycia certyfikaty na czterech
poziomach:

e Foundation Level;

¢ Intermediate Level (Lifecycle Stream lub Capability Stream);
o Expert Level;

e Master Leve.

System szkolefi i certyfikacji ITIL pozwala na zdobycie kompetencji i potwierdzenie wiedzy
teoretycznej. Natomiast standardem rozwoju zawodowego profesjonalistow branzy Zarzadzania Ustugami IT
zajmuje si¢ Institute of IT Service Management, ktory proponuje pie¢ stopni cztonkostwa:

e FISM - Fellow Of The Institute (nauczyciel instytutu);
MISM - Member Of The Institute (cztonek instytutu);
PSIM - Practitioner Of The Institute (praktyk instytutu);
AISM - Associate Of The Institute (partner instytutu);
SISM - Student Member Of The Institute (stuchacz instytutu).

Uzyskiwanie kolejnych stopni czlonkostwa wigze si¢ z przystagpieniem do program CPD
(Continuing Professional Development), ktory pozwala metodycznie doskonali¢ swoje umiejetnosci. W
grudniu 2005 oficjalnie zostata zatwierdzona norma ISO/IEC 20000, ktora formalizuje wymagania dotyczace
zarzadzania uslugami informatycznymi (powstala na bazie brytyjskiej normy BS 15000). ITIL stal sie¢
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podstawa opracowania zalecen MOF (Microsoft Operations Framework) ukierunkowanych na systemy
Microsoft. Nowe publikacje, tak jak juz wspomniano odzwierciedlaja peten cykl zycia ustugi.
W nowej wersji biblioteki ITIL sktadaja si¢ z nastepujacych dziatow:
e Service Strategy (Strategia ustlug) - Projektowanie, rozwijanie oraz wdrazanie, zarzadzania ustugami
jako strategicznego zasobu;
e Service Design (Tworzenie ustug) - Projektowanic ustug IT obejmujace architekture, procesy,
polityke i dokumentacje;
e Service Transition (Wdrazanie ustug) - Rozwoj i doskonalenie zdolno$ci do przekazania nowych
lub zmienionych ustug do eksploatacji;
e Service Operation (Utrzymanie ustug) - Osigganie efektywnosci i skutecznosci we wspieraniu
ustug;
e Continual Service Improvement (Ciagle doskonalenie ustug) - Tworzenie wartosci dla klienta i
utrzymanie jej poprzez poprawe projektowania, przekazywania i eksploatacji ustug.

Strategia uslug pomaga dostawcy ustug informatycznych zdefiniowaé swoja strategie, mysle¢ i
funkcjonowaé w sposob zgodny z ta strategig. Do proceséw wspierajacych strategie ushug zaliczymy:
zarzgdzanie portfelem ustug, finansami, popytem.

Proces zarzadzania poziomem ustug odpowiada za zarzadzanie portfelem ustug informatycznych,
okresla potrzeby biznesowe i buduje oferte IT. Ponadto rozpatruje ustugi informatyczne z perspektywy
warto$ci jakie moga przynie$¢ klientom. Portfel ustug (Service Portfolio) obejmuje: planowane ustugi
(Service Pipeline), katalog ustug (Service Catalogue) i wycofane ustugi (Retired Services). Proces
zarzgdzania finansami obejmuje: planowanie budzetu dostawcy ustug informatycznych, Kksiggowanie
kosztow dostarczania ustug, naliczanie optat. Proces zarzgdzania popytem identyfikuje powtarzalne wzorce
zachowan biznesowych, analizuje profile uzytkownikow tak, by moc lepiej wptywac na zaspokojenie ciagle
rosngcego popytu odbiorcow.

Projektowanie uslug obejmuje projektowanie nowych ustug informatycznych lub modyfikacje juz
istniejacych. Projekt ustugi zawiera: projekt architektury, procesy IT, polityke dostarczania ustugi oraz
dokumentacje¢. Produktem projektowania ustug jest pakiet projektu ustugi, ktory definiuje wszystkie aspekty
nowej lub zmienionej ustugi oraz jej wymagania podczas kazdego etapu jej cyklu zycia. Pakiet projektu
ustugi okreéla jej: uzyteczno$é, czyli zgodno$¢ z przeznaczeniem, gwarancjg, czyli czasowg zdatnos¢ do
uzytku.

Procesy wspierajace projektowanie ustug obejmujg: zarzadzanie poziomem ustug, Katalogiem
ustug, dostepnoscia, bezpieczenstwem informacji, pojemnoscia, dostawcami, ciggloscig ustug IT:

Proces zarzadzania poziomem ustlug odpowiada za negocjowanie umow oraz gwarantuje, ze sa
one realizowane. Ponadto umozliwia monitorowanie, raportowanie i przeglad - wspoélnie z klientem - jakosci
ustug informatycznych.

Proces zarzadzania katalogiem uslug ma za zadanie dostarczy¢ jedno spdjne zrodto informacji o
ustugach informatycznych $wiadczonych przez dostawcg. Na katalog uslug informatycznych sktada sie:
biznesowy i techniczny katalog ustug. Ten pierwszy - mapuje ustugi informatyczne na procesy biznesowe,
drugi — mapuje ustugi informatyczne na systemy i infrastrukture teleinformatyczna.

Proces zarzadzania dostepnoscia odpowiada za zaprojektowanie i dostarczenie dostepnosci ustugi
informatycznej na poziomie uzgodnionym z klientem. Mierzy dostepno$é, umozliwia prowadzenie analiz,
planowanie i doskonalenie wszystkich dziatan zwigzanych z zapewnieniem ustugi na zdefiniowanym
poziomie.

Proces zarzgdzania bezpieczenstwem informacji zapewnia poufnos$¢, integralno$¢ i dostepnosé
zasobow organizacji dostawcy ustug informatycznych, danych oraz ustug informatycznych, w tym poufnosé
- informacje powinny by¢ ujawniane jedynie osobom majgcym prawo dostepu do nich, integralnosé -
informacje powinny by¢ kompletne, spojne oraz chronione przed nieautoryzowang modyfikacja, dostepnos¢ -
informacje powinny by¢ dostepne oraz mozliwe do wykorzystania, wtedy gdy jest to konieczne.

Proces zarzadzania pojemnoS$cia zarzadza wszystkimi kwestiami zwigzanymi z pojemnoscia i
wydajnoscia ushug informatycznych oraz zasobow dostawcy ustug, a takze dostosowaniem mozliwosci
dostawcy do uzgodnionych w umowie potrzeb biznesowych. Zarzadzanie pojemnos$cia obejmuje trzy
perspektywy: zarzadzanie pojemnoscia dla biznesu, zarzadzanie pojemnoscia ushug, zarzadzanie pojemnoscia
komponentow.

Proces zarzadzania dostawcami wspiera zarzadzanie poziomem ustug w zarzadzaniu
(pod)dostawcami i1 $wiadczonymi przez nich uslugami. Zapewnia, ze wszyscy dostawcy wypelniaja
zobowigzania kontraktowe. Proces zarzadzania ciaglos$cia ustug IT wspiera ogdlny proces zarzadzania
ciggtoscia biznesu. Zapewniajac, ze wymagane uslugi informatyczne (wlaczajac w to komputery, systemy,
sie¢, aplikacje, magazyny danych, urzadzenia telekomunikacyjne, §rodowisko, wsparcie techniczne oraz
Service Desk) zostang przywrdcone do dziatania w wymaganym i uzgodnionym z biznesem czasie.
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Przekazanie ustlug przygotowuje dostawcg ushug informatycznych do przejecia nowej lub
zmodyfikowanej ustugi do eksploatacji i dostarczanie jej zgodnie z uzgodniong umows. Procesy realizowane
w obszarze przekazywania uslug do eksploatacji to: planowanie i wsparcie przekazania, zarzadzanie
zmianami, zarzadzanie komponentami ustug i konfiguracja, zarzadzenie wersjami i wdrozeniami,
weryfikacja i testowanie ustug, ocena, zarzgdzanie wiedza. Proces planowania i wsparcia przekazania
odpowiada za zaplanowanie wszystkich proceséw etapu przekazania ustug do eksploatacji i koordynacje
zasobow, ktorych te procesy wymagaja.

Procesy wspierajace eksploatacj¢ ustug w $rodowisku produkcyjnym to: realizacja wnioskow,
zarzadzanie incydentami, uprawnieniami dostepu, zdarzeniami, problemami.

Proces zarzadzania incydentami dziala jak strazak - ma przywroci¢ ustuge informatyczna
uzytkownikom tak szybko jak to tylko mozliwe, minimalizujac niekorzystny wptyw incydentu na dziatanie
proceséw biznesowych. Incydenty sg czgsto wykrywane przez proces zarzadzania zdarzeniami (Event
Management) lub zglaszane bezposrednio przez uzytkownikéw kontaktujacych si¢ z dostawca za pomoca
funkcji Service Deskiem. Zarzadzanie incydentami (zdarzeniami) leczy szybko i skutecznie objawy awarii.
Przez zdarzenie rozumie si¢ zmiane stanu istotna dla zarzadzania elementami konfiguracji lub
uslugami informatycznymi. Zarzadzanie zdarzeniami zalezy od monitorowania, ale jest czym$§ innym.
Zarzadzanie zdarzeniami generuje i wykrywa powiadomienia, podczas gdy monitoring sprawdza status
komponentow, nawet w przypadku, gdy nie nastgpito zadne zdarzenie. Proces zarzadzania problemami ma za
zadanie zapobiega¢ powstawaniu incydentow oraz minimalizowaé wptyw incydentow, ktorych pojawieniu
si¢ nie mozna zapobiec. Zarzadzanie problemami sktada si¢ z dwoch gtownych procesow: reaktywnego
zarzadzania problemami - zazwyczaj realizowanego jako cze$¢ eksploatacji ustug, proaktywnego zarzadzania
problemami - inicjowanego w eksploatacji ustug, ale zazwyczaj realizowane jako czg¢$¢ ustawicznego
doskonalenia ustug.®

Procesy wspierajace eksploatacje ustug w $rodowisku produkcyjnym sg realizowane przez
nastepujace funkcje: Service Desk, zarzadzanie techniczne, aplikacjami, eksploatacjg IT. Service Desk to
jeden punkt kontaktu dla uzytkownikoéw, przy zglaszaniu zaktécen w dziataniu ushug informatycznych,
wnioskéw o ustuge, a takze czesci wnioskow o zmiane (dotyczy zmian standardowych). Do obowiazkéw
Service Desku nalezy mi¢edzy innymi:

e rejestracja incydentéw i wnioskoéw o ustuge;
okreslania kategorii zgloszen;
nadawanie priorytetow zgltoszeniom;
wstepna diagnoza incydentow;
rozwigzywanie tych incydentow i realizacja tych wnioskow o ustuge, ktore Service Desk jest w stanie
rozwigzac;
eskalacja incydentow i wnioskow o ustugg;
informowanie uzytkownikow o postepach prac;
zamykanie rozwigzanych incydentow i wnioskow;
komunikacja z uzytkownikami.

Organizacja zarzadzania technicznego odpowiada za zapewnienie umiejetnosci technicznych
niezb¢dnych do wspierania ustug informatycznych i zarzadzania infrastruktura informatyczng. W matych
organizacjach mozliwe jest umieszczenie kompetencji technicznych w jednym departamencie, jednak
wigksze organizacje sa zazwyczaj podzielone na kilka wyspecjalizowanych technicznie departamentow
odpowiadajgcych m.in. za mainframe'y, serwery, sieci komputerowe, bazy danych, storage, Internet i inne
obszary. Organizacja zarzadzania aplikacjami odpowiada za zarzadzanie aplikacjami przez caly cykl ich
zycia. Pomaga w identyfikowaniu wymagan dotyczacych funkcjonalno$ci oraz tatwosci obstugi dla aplikacji,
asystuje w projektowaniu oraz wdrazaniu aplikacji, zapewnia biezace wsparcie i doskonalenie aplikacji.
Organizacja zarzadzania eksploatacja IT odpowiada za codzienne dzialania operacyjne niezbedne do
zarzadzania infrastruktura informatyczna. Zarzadzanie eksploatacja IT spelnia dwie odrebne funkcje, ktore sg
zazwyczaj odrgbnymi strukturami organizacyjnymi IT:

e Kkontrola eksploatacji IT - wykonywanie rutynowych operacyjnych zadan, zapewnienie centralnego
monitoringu (np. Centrum Eksploatacji Sieci);

e zarzadzanie wyposazeniem - zarzadzanie fizycznym srodowiskiem informatycznym (np. Centrum
Danych).

W niektorych organizacjach Eksploatacja IT jest samodzielng, scentralizowang strukturag, podczas
gdy w innych - jedynie cze$¢ dziatan i pracownikoéw jest scentralizowanych, a pozostale dziatania sg
realizowane przez funkcje zarzadzania aplikacjami i zarzadzania technicznego. Ustawiczne doskonalenie
ustug ocenia i poprawia jakos$¢ ustug informatycznych, ogdlng dojrzatos¢ cyklu zycia ustugi oraz zwigzanych
z nim procesow. Cele ustawicznego doskonalenia ustug to:
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e przeglad, analiza oraz rekomendacje mozliwo$ci doskonalenia w kazdej fazie cyklu zycia: strategii
ustug, projektowaniu ustug, przekazaniu ustug oraz eksploatacji ustug;

e kontrola i analiza osiggnietych rezultatow;

e identyfikacja oraz wdrazanie konkretnych dziatan w celu poprawy jakosci ustug informatycznych oraz
zwickszenia wydajnosci i efektywnosci proceséw zarzadzania ustugami;

e zwickszenie efektywnosci kosztowej dostarczania ustug informatycznych bez spadku satysfakcji
klienta;

e zapewnienie wykorzystania wlasciwych metod zarzadzania jakos$cia w celu wsparcia dziatan
doskonalgcych ustugi.

Ustawiczne doskonalenie uslug obejmuje: mierzenie wustug, raportowanie ustug,
7-stopniowy proces doskonalenia. Proces mierzenia ustug odpowiada za zdefiniowanie zasad mierzenia
jakosci komponentow ustug informatycznych oraz konsolidowania pomiarow w celu uzyskania pomiarow
jakosci ustugi widzianych oczami koncowego odbiorcy (end-to-end service). Zasady te podlegaja ciagtej
ocenie tak aby zapewni¢, ze wcigz sa wlasciwe dla ushug §wiadczonych przez dostawce i uzyteczne. Proces
raportowania ustug odpowiada za tworzenie i dostarczanie raportdow pokazujacych wyniki jakosSci
$wiadczonych ustug informatycznych oraz trendy w zestawieniu z celami zapisanymi w umowie. Zadaniem
procesu jest uzgodnienie z klientem formatu raportow, zawartosci i czestotliwoscei tworzenia. 7-stopniowy
proces doskonalenia obejmuje kroki wymagane do zgromadzenia danych o jako$ci §wiadczonych ushug
informatycznych, ich analizy w celu identyfikacji ewentualnych probleméw i trendéw, zaprezentowania
informacji kierownictwu w celu ustalenia priorytetow dla dalszych dziatan, uzgodnienia oraz wdrozenia
dziatan doskonalgcych ustugi informatyczne. Proces obejmuje - zgodnie z nazwg - siedem krokow:

e krok 1 - zdefiniowanie co powinno by¢ mierzone;
e krok 2 - zdefiniowanie co mozna mierzy¢;

e krok 3 - zbieranie danych;

e krok 4 - przetwarzanie danych;

e krok 5 - analiza danych;

e Kkrok 6 - prezentacja i wykorzystanie informacji;
e krok 7 - wdrazanie dziatan korygujacych.

Po konsultacjach z organizacjami zajmujacymi si¢ zarzadzaniem ustugami IT oraz grupami
uzytkownikow, publikacje sktadajace si¢ na biblioteke najlepszych praktyk ITIL sg wcigz aktualizowane, tak
aby odzwierciedla¢ zmiany zachodzace w technologii oraz wymaganiach dla informatyki, zwigzane ze
zmianami w biznesie. Biblioteka ITIL kladzie podwaliny pod organizacj¢ zorientowang procesowo,
skoncentrowana na dostarczaniu ustug IT, a nie technologii. ITIL wprowadza systematyke procesow IT z
precyzyjna dekompozycja czynnos$ci, z propozycjami pomiaréw KPI’s (Key Performance Indicators), z
jasnym okresleniem rol, zakresu obowigzkow i odpowiedzialnosci.

Najlepsze praktyki ITIL moga zapewni¢ uslugom informatycznym:
sprawdzone, jakosciowe podejscie do §wiadczenia ustug;
wigksza produktywnosc,
wigksza satysfakcje klienta;
minimalizacje ryzyka;
redukcje kosztow;,
usprawnienie komunikacji pomig¢dzy informatyka, biznesem i klientami;
wiekszy spokdj, gwarantowany sprawdzonymi praktykami;
ze mozna polega¢ na ustugach informatycznych — mozliwo$¢ realizacji celow biznesowych;
wyraznie zdefiniowane procesy i kontrakty — pomoc w rozwiazywaniu problemow”.

Wykorzystanie najlepszych praktyk ITIL to przede wszystkim:
biznesowe spojrzenie na informatyke;
obnizanie kosztow zwiazanych z zarzadzania Srodowiskiem IT;
ciagte doskonalenie procesow organizacji - zarzadzanie przez jakos¢;
jednolita komunikacja $wiata IT;
helpdesk jest systemem taczacym w sobie procesy tj.: zarzadzanie incydentami, zarzadzanie
problemami oraz zarzadzanie zmiang w sposob kompleksowy i intuicyjny.

Glownymi atutami systemu, wyrdzniajagcymi go sposrdéd dostepnych juz na rynku jest prostota i
intuicyjno$¢ obshlugi, szybkos$¢ dziatania, krotki czas wdrozenia oraz niskie koszty implementacji, przy
zapewnionej szerokiej funkcjonalno$ci. Znakomicie usprawnia rozwigzywanie problemow technicznych w
matych i1 duzych organizacjach. Dzigki niemu z latwoscia mozemy nawigza¢ szybki kontakt z pomoca
techniczna, nie narazajac organizacji na ponoszenie zbednych kosztow. Wykorzystanie profesjonalnych
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rozwigzan umozliwia stworzenie wlasnego centrum pomocy technicznej w organizacji. Rozwigzanie
problemow technicznych zwigzanych z zasobami IT jest znacznie szybsze, a wszelkie niezbgdne informacje
tj. historia zgloszen, szczegoly o sprzgcie i oprogramowaniu dostepne sa natychmiastowo, z jednego miejsca.
Do najwazniejszych korzys$ci wynikajacych z wykorzystania helpdesk nalezy zaliczy¢:
e poprawa jakos$ci obstugi informatycznej w organizacji;
e zwigkszenie efektywnosci funkcjonowania dziatéw wsparcia technicznego;
e poprawienie relacji migdzy biznesem a IT (przez lepsze zrozumienie priorytetow biznesowych);
e redukowanie przerw w biznesie podczas incydentu z mozliwoscig przywrdcenia ustug zgodnie z
biznesowymi priorytetami;
e Zzapewnienie bezpieczenstwa i ciaglosci wewnetrznych proceséw biznesowych poprzez nadzor nad
$wiadczonymi ustugami informatycznymi,
e poprawa wydajnosci operacji biznesowych poprzez zapewnienie ciggtosci ustug IT;
e zwigkszenie zaufania klientow i zadowolenia pracownikow.
Mocne strony:
e szeroka funkcjonalno$¢;
e prostota i intuicyjnos¢ obstugi;
przejrzystosé, estetycznos$é i nowoczesnos¢ interfejsu uzytkownika;
wielojezyczny interfejs uzytkownika;
wieloplatformowo$¢ (nie tylko systemy Windows);
wykorzystanie najnowszych technologii;
System raportujacy nowej generacji;
wysokie bezpieczenstwo systemu;
e silne wsparcie serwisowe.
Helpdesk ulatwia opisanie poszczegolnych etapéw procesu dzialania, takich jak:
e analiza oddziatywania - ryzyko zwigzane z wprowadzeniem zmiany;
e plan wdrozenia - sposob wprowadzenia zmiany,
e plan awaryjny - plan umozliwiajacy wprowadzenie stanu sprzed zmiany;
o lista zadan - lista obowigzkowych zadan do wykonania, aby wprowadzany plan zmian zakonczyt si¢
sukcesem.

Rejestracja zgloszen serwisowych - umozliwia rejestracje zgloszen uzytkownikow, posiada
wbudowane funkcje przegladania wszystkich zgtoszen, statusu zgloszen oraz szukania rozwigzan probleméw
w publicznej bazie problemow. Baza rozwiazan - dzieli si¢ na publiczng i prywatng. Publiczna jest dostgpna
zarowno dla pracownikow wsparcia, jak i dla uzytkownikow. Prywatna dostgpna jest wytacznie dla
pracownikoOw wsparcia. Portal administracyjny - serwis do obstugi systemu przeznaczony dla
administrator6w oraz pracownikdéw wsparcia technicznego (inzynieréw serwisu), posiadajacy wbudowane
funkcje szukania rozwiazan problemow w publicznej i prywatnej bazie problemow.

Zarzadzanie Incydentem nalezy do gléwnych proceséw systemu helpdesk. Incydent to kazde
zdarzenie nie bgdace czgscig normalnego dziatania ustugi, powodujace lub mogace powodowac przerwe w
dostarczaniu ustugi, wzglednie obnizenie jej jako$ci. Proces zarzadzania incydentem ma na celu najszybsze
przywrocenie normalnego dziatania uslugi oraz ograniczanie negatywnego oddzialywania incydentu na
funkcjonowanie biznesu. W momencie zaistnienia incydentu bardzo wazna jest jego kwalifikacja przez
serwisanta. Przyjmujacy zgloszenie powinien sklasyfikowa¢ je na podstawie wywiadu z osoba zgtaszajaca.
Helpdesk umozliwia rejestracje w systemie wszystkich niezbednych informacji na temat zgloszenia, a
nastgpnie znalezienie rozwigzania w bazie probleméw. Dzigki temu uzytkownik dostaje odpowiedz w bardzo
krotkim czasie.

19 http://www.ehelpdesk.com.pl/ehelpdesk/itil_a_ehelpdesk/ (20.03.2013).
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Opracowanie wlasne.

Rys 6. Rysunek przedstawia sposob przyjecie incydentu, oraz przekierowania do odpowiedniej druzyny.

Rejestracja zdarzenia:

1)
2)

3)

4)

5)

Szczegoélowa rejestracja incydentu. Rejestracja incydentu odbywa si¢ poprzez wypetnienie formularza i
wystanie zgloszenia z jednoczesnym zapisem w bazie danych.
Podzial logiczny incydentu. W systemie helpdesk istnieje mozliwos¢ sklasyfikowania incydentu do
poszczegolnych podkategorii (kategoria/podkategoria/pozycja) oraz przypisanie incydentu do serwisanta.
Dostarczenie rozwiazania, w tym takze rozwigzania tymczasowego. Serwisant moze opublikowaé
rozwigzania (biezace lub tymczasowe). Ponadto mozna stworzy¢ rozwiazanie publiczne, ktore bedzie
widoczne dla wszystkich uzytkownikow lub rozwigzanie prywatne widoczne dla osob, ktorych
bezposrednio dotyczy.
Przekierowanie. Jezeli helpdesk nie ma mozliwosci rozwigzania problemu, bo jest to nie mozliwe
fizycznie lub problem wykracza po za zakres funkcjonowania wsparcia pierwszego kontaktu,
zgloszenie zostaje przekierowanie do innych druzyn. Jezeli jest to problem zwigzany z usterkg fizyczna,
niezbg¢dna bedzie interwencja druzyny zlokalizowanej bezposrednio przy uzytkowniku, ktéra w krotkim
czasie bedzie mogla wymieni¢ uszkodzong czesé, czy tez bezposrednio na miejscu sprawdzié problem.
Natomiast jezeli jest to problem zwigzany z aplikacja biznesowa, serwerem, siecia, itp. To beda to
druzyny odpowiednie do kazdego z wymienionych przypadkow. W tym momencie nie ma znaczenia
gdzie dana ekipa jest zlokalizowana. Zgloszenie zostaje przekierowanie droga elektroniczng, a
rozwigzanie problemu nie wymaga fizycznego kontaktu z komputerem uzytkownika. Jezeli wystapi
potrzeba interwencji bezposredniej, w tym celu uzywa si¢ potaczenia zdalnego.
Zamykanie incydentu dokonywane jest przez serwisanta, ktory informuje o zakonczonych pracach nad
incydentem.

Zarzadzanie problemem. Zadaniem procesu zarzadzania problemem jest znalezienie glownej

przyczyny powstania incydentow i zredukowanie ich oddzialywania na biznes. W ten sposob helpdesk
zabezpiecza organizacj¢ przed wielokrotnym wystgpowaniem tych samych incydentow. Dzigki helpdesk
serwisant moze doktadniej sklasyfikowaé problem oraz przypisa¢ mu odpowiedni priorytet (zalezny od
pilnosci i stopnia oddziatywania na przedsigbiorstwo). System pozwala takze laczy¢ rézne zgloszenia w
jeden problem, co pomaga w jego analizie. Taka metoda pracy przyczynia si¢ do szybszego poznania
przyczyny wystapienia problemu oraz umozliwia lepsze opracowanie rozwigzania biezacego lub rozwiagzania
tymczasowego.

1
2)

3)

4)

5)

WyKkrycie i podzial logiczny problemu. Wykrycie przez serwisanta incydentéw, majacych to samo
zrodto przyczyny, definiuje problem, ktory mozna sklasyfikowaé wg. kategoria/podkategoria/pozycja.
Nadanie priorytetu i waznoS$ci problemu oraz poziomu wplywu. Dzigki tym parametrom ustawianym
przez serwisanta latwiej jest zarzadza¢ kolejnosciag wykonywania czynnos$ci serwisowych.

Analiza zaistnialego problemu. Serwisant definiuje symptomy glownej przyczyny oraz wplyw
zaistniatego problemu . Wykonane zadania zapisywane sag w okienku pracy. Ponadto serwisant moze
dotaczaé réznego typu zataczniki w postaci plikow.

Dostarczenie rozwiazania, w tym takze rozwiazania tymczasowego. Serwisant ma mozliwos¢
opublikowania danego rozwigzania, co w przysztosci powoduje szybsze rozwiagzanie incydentow.
Dodatkowo mozna dostosowaé widoczno$¢ problemoéw dla réznych grup uzytkownikow.

ZamkKknigcie problemu przez serwisanta, ktory informuje o zakonczonych pracach nad problemem.



Celem procesu zarzadzania zmiang jest sprawne wdrazanie zatwierdzonych zmian przy
zachowaniu akceptowalnego ryzyka dla istniejacych i nowych ustug IT. Helpdesk pozwala na obstuge
zardwno wstgpnie zaproponowanych zmian jak i zmian z pelnym cyklem akceptacji. Pierwszym krokiem w
procesie wdrozenia zmiany jest prosba o nig. Helpdesk pomaga wygenerowaé plan zmiany, ktory wymaga
podania przyczyny, jej wprowadzenia i okreslenia, w jakim stopniu wplynie ona na funkcjonowanie
przedsigbiorstwa.

¢ Prosba o zmiang i opis zmiany. Uzytkownik z odpowiednimi uprawnieniami zglasza prosbe o
zmian¢ (np. sprzetu, oprogramowania, sieci) wraz z opisem zmiany. Istnieje mozliwos$¢ powigzania
problemow oraz incydentéw. Dodatkowo w systemie mozna definiowaé: wptyw zmiany, plan
wdrozenia, procedur¢ cofnigcia oraz list¢ kontrolna;

e Plany zmian i komisja zmian. W systemie definiuje si¢ komisj¢ zmian. W planowaniu zmiany
mozna definiowac rdznego typu zmiany, ktore okresla si¢ poziomem wplywu oraz waznosci;

e Zatwierdzenie zmian przez komisje¢ (administratorow). Lista osob, ktora akceptuje badz odrzuca
dana zmiang;

e Implementacja harmonogramu zmian. Okreslenie zadan niezbednych do wdrozenia zmian dla
poszczegodlnych rozwigzan widocznych w dzienniku pracy. Widok kalendarza pozwala sprawdzi¢, w
jakim okresie czasu wykonywane sg prace przy danych zmianach.

e Recenzja danej zmiany. Ocena podjetych dziatan, ktéra umozliwia wyciagniecie wnioskow przy

wdrazaniu kolejnych zmian;
Podglad historii zmian. W zaktadce historii danej zmiany dostgpne sg informacje o wszelkich
dziataniach w ramach danej zmiany.

Zakres 1 stopien trudnoéci, ktore moze rozwigza¢ helpdesk jest ustalane pomigdzy stronami w
kontrakcie. Bardziej zaawansowane helpdeski sg czesto podzielone na kilka pozioméw obstugi. Pierwszy
poziom udziela odpowiedzi na najczeéciej zadawane pytania, zajmuje si¢ rejestracja zgloszen, jak i
rozwigzywaniem problemow najczeSciej spotykanych dla danego przedsigbiorstwa. Jezeli problem z jakim
spotkat si¢ pierwszo-liniowiec przewyzsza jego zakres Serwisu lub nie ma mozliwosci rozwigzania problemu
na danym poziomie to problem jest przekazywany do kolejnych, bardziej zaawansowanych poziomow.
Tak rowniez si¢ dzieje jezeli sprawa dotyczy usterki mechanicznej, ktorej helpdesk nie jest w stanie naprawic
zdalnie, czy tez telefonicznie. W takim przypadku niezbedna jest interwencja ekipy wspierajacej
bezposrednio w miejscu pracy uzytkownika. Helpdesk zarzadza zapytaniami do niego kierowanymi z
pomocg oprogramowania, ktore pozwala $ledzi¢ przebieg spraw. Uzytkownik po zgloszeniu problemu lub
zapytania otrzymuje w odpowiedzi unikatowy numer zgloszenia, dzigki ktéremu moze potem $ledzié
przebieg jego realizacji i aktualny status. Dzigki takiej bazie danych w tatwy sposéb mozliwe jest
przeprowadzenie analiz, raportow, rozliczaé si¢ z wykonanej pracy. Oprogramowanie rejestrujace zgltoszenia
powinno wspoétdziata¢ z Active Directory - import uzytkownikow. Powinno konwertowaé e-maili wraz z
zatgcznikami na zgloszenia serwisowe. Oprogramowania dajg mozliwo$¢ dodawania zatgcznikow,
komunikacje miedzy serwisami wraz z jej calg historig. Widok konkretnego poziomu zdefiniowany jest
uprawnieniami.

Panel administracyjny serwisanta. Przyjmowanie zgloszen od uzytkownikow moze nastepowac
dwutorowo: pracownicy firmy sami moga zarejestrowac zgloszenie poprzez formularz lub poprzez kontakt
telefoniczny badZz mailowy z operatorem pierwszej linii wsparcia. Uzytkownicy majg podglad na
zgloszenia, ktore sa obstugiwane w danej chwili, jak rowniez zgloszen historycznych. Po zarejestrowaniu
zgloszenia system automatycznie rozsyta wiadomosci email do uzytkownikow o przyjeciu zgtoszenia oraz do
pierwszej linii wsparcia o zarejestrowaniu zgtoszenia. Uzytkownicy zostaja poinformowani o zmianie statusu
swojego zgloszenia. Rozwigzywaniem zarejestrowanych zgloszen zajmuja si¢ wyznaczone osoby W
pierwszej lub drugiej linii wsparcia. Automatycznie z uslugi katalogowej Active Directory pobierane sg
informacje o uzytkowniku (telefon, adres e-mail, dziat firmy), ktory wygenerowal zdarzenie. Umozliwia to
fatwe zlokalizowanie danej osoby oraz odnalezienie sprzgtu posiadanego przez uzytkownika. Wszystkie
zgloszenia sa kategoryzowane jako incydenty lub zlecenia. Kazde skategoryzowane zgloszenie posiada
priorytet, na podstawie ktorego jest okreslany czas reakcji oraz czas rozwiazania. Przekroczenie
zdefiniowanych czasow powoduje wyslanie eskalacji w systemie. W przypadku, kiedy pierwsza linia
wsparcia nie jest w stanie rozwigza¢ zgtoszenia jest ono przekazywane do drugiej linii. Helpdesk IT pozwala
przypisywa¢ do rozwiagzanych zgloszen artykuly z wewnetrznej bazy wiedzy, ktore zostaly wykorzystane
podczas obstugi zgloszenia. Wszyscy pracownicy maja dostep do aktualizowanej bazy wiedzy, zwierajacej
procedury oraz rozwigzania najczesciej pojawiajacych sie zgtoszen. Baza wiedzy jest posegregowana wedtug
przydatnosci artykutow dla uzytkownikdéw oraz pracownikow dziatu wsparcia. Wykorzystanie Bazy wiedzy
daje mozliwo$¢ odcigzenia dziatdw wsparcia od rozwigzywania najprostszych spraw, co skutkuje lepszym
wykorzystaniem zasobow i oszczgdno$ciami zwigzanymi z zarzadzaniem infrastrukturg IT w organizacji.
Jednocze$nie zmniejsza koszty obstugi serwisowej. Baza wiedzy jest budowana na podstawie zaistniatych
przypadkéw 1 proponowanych dla nich rozwigzan, a takze ustalonych procedur. Dzigki niej konsultanci



serwisowi moga szybko klasyfikowa¢ zglaszane problemy, rozwiazywacé sprawy rutynowe, a zlozone
kierowa¢ wedtug ustalonych regut do wiasciwych specjalistow lub dostawcow. Dodatkowym elementem jest
mozliwo§¢ informowania uzytkownikéw o zmianach zwigzanych z infrastruktura IT w jednym $cisle
okre$lonym miejscu. Dzigki ogloszeniom pracownicy firmy moga zosta¢ poinformowani o dowolnym
zdarzeniu majacym wplyw na prace firmy. Ewidencja zgloszen serwisowych - przydzielone do serwisanta,
termin, status, priorytet, komentarze, powiadomienia.

Szczegolnie rozbudowane w systemie helpdesk IT sa zwigzane z raportowaniem informacji o:
rejestracji zgloszen, osobach zglaszajacych, sposobie zgloszenia, czasach reakcji, czasach rozwigzania
zgloszen dotyczacych $wiadczonych ustug. Zdefiniowane raporty pozwalaja zobrazowaé prace dziatu
poszczegolnych linii wsparcia oraz pracg kazdego z pracownikow wsparcia. Raporty pozwalaja rowniez
zobrazowac¢ statusy dostepnosci ustug objetych umowami SLA. Dzigki czemu mozliwe jest wymaganie od
dostawcow ustug zewnetrznych $wiadczenie wiasciwego poziomu obstugi. Raporty s3 doskonatym
narzgdziem analitycznym umozliwiajacym $ledzenie historii  zgloszen, wystgpowania awarii czy
analizowanie efektywnoéci pracy poszczegdlnych serwisantow. Narzedzie raportujace pozwala dowolnie
budowa¢ dynamiczne raporty w celu ltatwiejszej analizy zgromadzonych danych. Mozliwos¢ eksportu
raportow do innych formatéw (PDF, Excel, Word, RTF, CSV) daje nieograniczone wrecz mozliwos$ci
prezentacji wszelkiego rodzaju analiz i wynikoéw pracy Dziatu Wsparcia Technicznego. Raporty te w istotny
sposob wspomagaja prac¢ menadzeréw zmian. Dzieki temu wszystkie zatwierdzone zmiany wprowadzane sa
z wykorzystaniem minimalnego czasu przestoju.**
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