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ZARZADZANIE

SERVICE DESK

\'%4

NOWOCZESNE
METODY SUPPORTU

Chmura obliczeniowa, Agile, DevOps, automatyzacja to tylko niektore z wyzwan, z ktorymi
mierzg sie obecnie dostawcy cyfrowych ustug. Dla klientow nie ma to jednak zadnego znaczenia
—oni chcg po prostu korzystac z dobrych ustug. | dlatego dzis potrzebujg service desku, czyli
sprawnej organizacji wspierajacej ich w tych czynnosciach bardziej niz kiedykolwiek przedtem.
Service desk, ktory potrafi zadbac o kazdy etap podrozy klienta, jest wiec dzisiaj na wage ztota.

—

Michat Florys

E bserwujac rozwdj rynku IT, tatwo
zauwazy¢ wyrazny globalny trend
przenoszenia ustug do chmury oblicze-
niowej. Dla wielu firm Amazon Web
Services czy Google Cloud Platform
skutecznie zastepujg wlasng serwerow-
nie. Coraz wiecej firm zmienia sposéb
myslenia i dzialania, i stosuje podejscie
Agile, czyli zwinne metodyki wytwor-
cze. Popularno$é¢ zyskuje koncepcja
DevOps, czyli matych, kompetentnych
zespoléw jednoczesnie rozwijajacych
i utrzymujgcych ustugi, skoncentro-
wanych wokél produktéw bizneso-
wych, ktére w polaczeniu ze zwinnymi

n Kwiecien 2016 — [Liprofessional

metodykami  wytworczymi  skutkuja
wrecz rewolucja kulturowa oraz duzym
tempem wdrazania zmian w ustugach
dostarczanych do klientéw. By sprostac
tempu przemian, testy sg automaty-
zowane, podobnie procesy utrzymania
i wsparcia uslug, dzieki czemu ustugi
dla klientéw staja sie jeszcze bardziej
niezawodne.

Klienci sa zadowoleni, bo ich po-
mysly blyskawicznie trafiajg na rynek
i s3 tam od razu weryfikowane. Dev
(development) blyszczy, bo wytwarza
te produkty. W tym samym czasie Ops
(IT operations) moze jedynie starac sie
nie op6znia¢ tempa zmian w usltu-
gach. Operacje staja sie coraz wyrazniej

obszarem commodify — to tutaj szu-
ka sie oszczednosci. Service desk wy-
daje sie pierwszy na liscie do redukcji,
jako niedodajacy wartosci dla klienta
i zbedny w coraz mocniej zautomatyzo-
wanych operacjach. To wszystko jednak
tylko cze$¢ prawdy o dzisiejszej infor-
matyce i jej klientach.

> MOBILNOSC, BYOD

| PRACA ZDALNA

Coraz wiecej os6b uzywa w pracy urza-
dzenn mobilnych i laczy sie zdalnie za
ich pomocg z zasobami firmowymi. Kor-
poracje nie tyle akceptuja trend BYOD,
co wrecz go promuja, by zwiekszy¢ efek-
tywno$¢ wykorzystania swoich zasobow.
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Pracownicy korporacji pracuja wiec
w korkach w drodze do pracy i w drodze
powrotnej do domu, pracuja w restauracji
z kubkiem latte w reku, pracuja w hote-
lu i na lotnisku podczas delegacji, wyko-
rzystujac aplikacje w chmurze, nie traca
kontaktu z pracodawca nawet podczas
urlopu. I niezaleznie od tego, jak ocenia-
my to zjawisko, to ono ma miejsce i nasi-
la sie. Ci wszyscy uzytkownicy potrzebuja
jeszcze wiecej wsparcia niz dotychczas.
Wykorzystuja oni prawdziwy mix rozwia-
zan, ale chca, by wszystkie urzadzenia
i aplikacje dzialaly réwnie sprawnie jak
homogeniczne Srodowisko. Oczekiwa-
nia klientéw w zakresie wsparcia i czasu
odpowiedzi wyraznie rosng, bo przeciez
niejednokrotnie poswiecaja swj prywat-
ny czas na prace, a w zamian zaskaku-
je ich brak dostepu do danych, awarie,
problemy z polaczeniem lub niekompa-
tybilno$¢ réznych platform. Klienci uzy-
wajacy cyfrowych ustug potrzebujg wiec
dzi$§ wsparcia natychmiast i ani sekundy
pdzniej. ,,Time to market” to presja, ktora
w réwnym stopniu wplywa na dzialanie
klienta, Devi Ops, i nikogo nie oszczedza,
réwniez service desku.

> MEDIA SPOLECZNOSCIOWE

Tradycyjne formy komunikacji z service
deskiem, takie jak e-mail czy telefon,
sa skutecznie wypierane przez media spo-
fecznosciowe. Wiele osoéb zaczyna swdj
dzien i konczy na Facebooku czy Twitte-
rze, tam komunikuje si¢ ze znajomymi
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HDI SUPPORT CENTER STANDARD

Na HDI Support Center Standard sktada sie 68 aktywnosci podzielonych na
osiem obszarow — piec czynnikdéw sukcesu (enablers) oraz trzy grupy rezul-
tatow (results). Dazenie do doskonatoSci w trzech obszarach zdefiniowanych
jako czynniki sukcesu service desku prowadzi do osiggniecia sukcesu w trzech
obszarach zdefiniowanych jako rezultaty dziatania dostawcy ustugi.

i nieznajomymi, tam pyta, komentuje
1 wyraza opinie, tam prosi o pomoc i —
co najwazniejsze — tam chce ja dostaé. Dla
przyktadu z poczatkiem marca br. firma
Apple, stojaca zawsze bokiem do mediéw
spotecznosciowych, firma ktéra nie ma
nawet oficjalnego konta na Facebooku,
otworzyla na Twitterze konto wsparcia
technicznego swoich rozwigzan (@Ap-
pleSupport). Service desk musi by¢ bo-
wiem tam, gdzie klienci, nie na odwrét.
Juz od dawna nie wystarcza, ze fir-
ma ma strone w sieci ze swoja oferta

i aktualizuje ja systematycznie. Klienci
chcg czu¢ sie integralng czescia pewnej
spolecznosci, a nowe media zostaly stwo-
rzone, by taka wiez zbudowaé i utrzy-
ma¢é. Pytania, komentarze czy prosby
o pomoc klienci kieruja do dostawcow
kanalami spoleczno$ciowymi, a pozo-
stawione bez odpowiedzi staja sie tam
fatalng wizytowka firmy. Nie pomoze
kasowanie nieprzyjaznych komentarzy
czy niewygodnych pytain. W internecie
nic nie ginie. Kazdy zna zasade, ze jeden

niezadowolony klient opowie o swojej ¥
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+  krzywdzie” dziesigciu innym osobom.

Sila razenia mediow spolecznos$ciowych
jest wielokrotnie wieksza. Przekonalo sie
o tym juz wiele firm.

Kazda informacja poprzez kanaly
spoteczno$ciowe blyskawicznie roz-
przestrzenia sie do milionéw klient6w,
réwniez tych potencjalnych. Sprzedaz,
utrzymanie, wsparcie uslug, marketing
i PR nigdy jeszcze nie musialy by¢ tak
silnie ze soba zwiazane. Dlatego rola
service desku w $wiecie mediéw spo-
tecznoSciowych systematycznie rosnie,
a zdolnosci komunikacyjne pracowni-
kow wsparcia sg coraz bardziej w ce-
nie. To ludzie z utrzymania i wsparcia
cyfrowych uslug, a szczegélnie z service
desku, muszg znaé biznes, klientow,
ich jezyk, rynek i jego otocznie, konku-
rentéw i ich dzialania, a jednocze$nie
musza sprawnie poruszaé sie W mocno
chimerycznym $wiecie mediéw spo-
tecznosciowych. Bez znajomosci dyna-
micznego kontekstu biznesowego i spo-
sobu komunikacji w nowych mediach
nie mozna dzisiaj dobrze wspierac
klientéw i budowaé¢ marki. Wazny jest
produkt, ktéry dostarczamy, ale réwnie
wazne jest to, jak go wspieramy i jak ko-
munikujemy sie z klientami w réznych
sytuacjach.

ROLE W HDI SUPPORT CENTER STANDARD

HDISuppert Center Standard

HOI Customer
Corvico
Roprezartative

HOI Suppart
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Arabyst

> PRAWDZIWY KLIENT

Service desk w opinii wielu os6b nie zna
i nie rozumie klienta, bo nie kontaktu-
je sie z nim. Realizuje zgloszenia z innych
departament6w i jednostek biznesowych,
czyli od tzw. wewnetrznych klientéw.
7 tego powodu service desk i reszta IT
wydaja sie odseparowane czyms w rodza-
ju kordonu sanitarnego od prawdziwego
biznesu. To jednak przeszios¢. Prawdziwy
Kklient jest tylko jeden — ten, ktéry placi za
ustugi, ten na zewnatrz firmy. Jego zupel-
nie nie interesujg systemy do mierzenia
przepustowosci sieci, utylizacji serweréw

HDI Support Center Standard - najepsze praktyki

Niezwykle istotna cecha standardu HDI jest koncentracja na zagadnieniach zwia-
zanych z ludzmi. W HDI Support Center Standard zdefiniowano najlepsze praktyki
zarzadzania pracownikami, ich motywowania, metody oceny percepcji uzytkownikow
ustug IT, jak rowniez metody oceny satysfakcji pracownikéw wsparcia.

HDI Support Center Standard definiuje najlepsze praktyki ,uszyte na miare” dla kaz-

dej z rol w organizacji wsparcia:

m dla pracownikéw pracujgcych na pierwszej linii wsparcia (HDI Customer Service

Representative),

m dla analitykéw dysponujacych wiekszym doSwiadczeniem i szerszymi uprawnie-

niami (HDI Support Center Analyst),

m dla specjalistéw technicznych z drugiej i trzeciej linii wsparcia (HDI Technical Sup-

port Professional),

m dla lideréw zespotow i grup wsparcia (HDI Support Center Team Lead),
m dla menedzerdw, ktorzy odpowiadaja za stworzenie service desku i zarzadzanie

nim (HDI Support Center Manager).

Certyfikaty HDI stanowig uznane na Swiecie i cenione przez praktykéw z branzy
potwierdzenie wysokiej jakosci, zarowno w zakresie obstugi klienta, jak i organizacji

wsparcia technicznego.
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czy wydajnosci aplikacji. Nie interesujg go
réwniez nasze czasy reakcji na zgloszenia
i priorytety. Te wszystkie rzeczy oczywi-
$cie sg potrzebne, ale klient chce, tak
naprawde, by sie¢ dziatata szybko, by apli-
kacje sie nie psuly, by bezpieczenstwo
bylo transparentne i nie przeszkadzato
w normalnej pracy, a ustugi byly dostepne
zawsze wtedy, gdy potrzebuje ich biznes.
Zrozumienie tego prostego faktu wymaga
jednak glebokiej zmiany mentalnej w glo-
wach wielu pracownikéw IT. Pracownicy
service desku sa pierwszymi, ktérzy mu-
szg to zrozumieé, by przetrwaé w Swiecie

cyfrowych ustug.

> CYFROWY REWOLUCJA

Rynek cyfrowych uslug staje sie coraz
bardziej globalny. Klienci korzystajg
z uslug dostarczanych poprzez sieé i ku-
puja je w internecie. Konkurentem nie
jest juz sklep naprzeciwko, ale (poten-
cjalnie) niezliczona liczba dostawcow
ustug, ktérych klient mozne szybko ,wy-
googlaé” w sieci. Konkurentem nie musi
by¢ wielka korporacja o ugruntowanej
pozyciji, ale startup, ktéry dopiero stawia
pierwsze kroki na rynku, ma innowacyj-
ny pomyst na biznes i moze nim odwré-
ci¢ do géry nogami nasz dotychczasowy
model biznesowy (business disruption).
I to sie dzieje wszedzie wokol: tradycyj-
ne sieci taksowkowe konkurujg z Ube-
rem, hotele z Airbnb, sklepy muzyczne
ze Spotify, telewizja z Netflixem, banki
z ApplePay itd. Integralnym elementem
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wszystkich tych nowych ustug jest pro-
stota obslugi, wygodny interfejs uzyt-
kownika, znakomita komunikacja z do-
stawca i pewno$¢ natychmiastowego
wsparcia zawsze, gdy tylko bedziemy
tego potrzebowaé. Wystarczy kliknag,
by zosta¢ otoczonym profesjonalng opie-
ka, z ktorej juz nigdy nie bedziemy chcie-
li rezygnowac.

Zmienia si¢ co$ jeszcze —w sieci klienci
zdecydowanie szybciej podejmuja decyzje.
Konkurencja jest przeciez tylko o jedno
Kklikniecie od nas. Na tak bogatym w ofer-
te rynku, gdzie decyzje o zakupie, ale
i o zmianie dostawcy, podejmuje sie za
pomoca jednego klikniecia, wygrywa ten,
kto zapewni dobre ustugi, czyli takie, kto-
re dostarczaja oczekiwane rezultaty bez
wzgledu na platforme, czas i miejsce. Rolg
service desku jest dostarczy¢ klientom in-
formacje o cyfrowej ustudze juz na etapie
decyzji, odpowiada¢ na wszystkie pytania,
realizowa¢ standardowe i mniej standar-
dowe zlecenia, informowaé, edukowadé,
pokazywaé nowe funkcje, integrowac z in-
nymi uzytkownikami, wspiera¢ na kaz-
dym etapie podrézy z ustuga (customer
journey) i zadbaé, by klient do nas wrdcit,
a najlepiej, by wracal juz zawsze.

> USER EXPERIENCE
Chcac dostarczy¢ klientom warto$¢, kto-
rej oczekuja, nalezy pamietaé o wszyst-
kich elementach skladowych tworzenia
wartosci, a wiec o (1) wynikach bizne-
sowych, (2) indywidualnych preferen-
cjach klientéw oraz (3) ich subiektywnej
percepgji. I to ten ostatni element moze
sta¢ sie kluczem do sukcesu. Ustugi po-
winny by¢ od samego poczatku projekto-
wane w taki sposob, by stworzy¢ caloScio-
we wrazenie w pelni satysfakcjonujace
dla klienta i koncowego uzytkownika.
Nawet najlepsze uslugi wymagaja cza-
sem wsparcia ze strony dostawcy i to ono
wyréznia na rynku produkty dobre, kt6-
rych chcielibySmy uzywaé, od pozosta-
tych. O dobre wrazenia na kazdym eta-
pie podrézy klienta musi zadbaé service
desk. Wazne jest to, co robimy, ale réwnie
wazne dla klientéw jest to, jak to robimy.
Klienci chcg by¢ traktowani indywidual-
nie, majg specyficzne potrzeby i oczekuja
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realizacji tych potrzeb przez ustuge. Za-
daja liczne pytania. Od odpowiedzi, czasu
reakcji service desku, formy, profesjona-
lizmu i zrozumienia potrzeb uzalezniaja
zakup, oceng, a pézniej — przedtuzenie
umowy. Warto wiec dbaé¢ o calosciowe
wrazenia uzytkownika z ustugi.

> HDI SUPPORT CENTER
STANDARD

Jezeli szukamy uniwersalnych wskazo-
wek dotyczacych budowy organizacji IT
skoncentrowanej na dostarczaniu klien-
tom wartoSci w postaci cyfrowych ustug,
na pewno pierwszym wyborem sg najlep-
sze praktyki ITIL. Jezeli jednak chcemy
zbudowaé service desk odpowiadajacy
na wspoélczesne wyzwania, warto siegnac
po komplementarny model — HDI Support
Center Standard. Jest on w 100% zgodny
z dobrymi praktykami ITIL, a jednoczes-
nie znakomicie je uzupelnia.

HDI Support Center Standard to uni-
katowy zbiér najlepszych praktyk prze-
znaczonych dla zespoléw Swiadczacych
wsparcie uzytkownikom cyfrowych ustug.
Standard zostal opracowany przez mie-
dzynarodowe grono ekspert6éw, skupio-
nych w HDI (Help Desk Institute). HDI
taczy obecnie ponad 150 000 profesjonali-
stéw zajmujacych sie wsparciem ustug IT.
HDI Support Center Standard jest na tyle
uniwersalny, ze z powodzeniem stosuja go
wewnetrzne dzialy IT, centra ustug wsp6l-
nych (CUW, shared services) oraz komer-
cyjni dostawcy uslug informatycznych
na calym $wiecie, niezaleznie od sektora,
liczby klientéw czy uzytkownikow.

HDI Support Center Standard obej-
muje wszelkie aktywnosci realizowane
w zespolach wsparcia, w tym zasady za-
rzadzania zespolem i pracownikami, defi-
niowania strategii i planéw operacyjnych
oraz zarzadzania zasobami. Okresla r6w-
niez zbiér niezbednych proceséw i pro-
cedur dla service desku. Zastosowanie
HDI Support Center Standard pozwala
na zbudowanie efektywnej strategii dzia-
tania organizacji wsparcia w szybko zmie-
niajacym si¢ otoczeniu, zdefiniowanie
proces6éw wsparcia ustug I'T, wybér narze-
dzi oraz okreSlenie metryk niezbednych
do mierzenia osigganych rezultatéw.
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> KNOWLEDGE-CENTERED
SUPPORT

HDI Support Center Standard wnosi
réwniez istotne rozszerzenie do modelu
ITIL w zakresie kluczowego dla kazdej fir-
my zasobu, jakim jest wiedza, i definiuje
metodyke Knowledge-Centered Support
(KCS). Duze tempo zmian w uslugach
oznacza dla calej organizacji wsparcia
konieczno$¢ szybszego uczenia sie i lep-
szego zarzadzania wiedza. Knowledge-
-Centered Support to efektywny sposob
zarzadzania wiedza w organizacji wspar-
cia, ktorej wykorzystanie przynosi wy-
mierne korzysci zaréwno dostawcy ustug
IT, jak i klientom oraz uzytkownikom
cyfrowych ustug. Knowledge-Centered
Support dostarcza wskazéwek, w jaki
sposob service desk i organizacja wspar-
cia powinny zintegrowaé¢ zarzadzanie
wiedzg z procesami zarzadzania incyden-
tami, realizacji wnioskéw, zarzadzania
problemami, zarzadzania zmianami, za-
rzadzania wydaniami i wdrozeniami oraz
testowania i walidacji ustug. Knowledge-
-Centered Support dostarcza wskazéwek
dotyczacych przechwytywania, struktu-
ralizacji, ponownego wykorzystania oraz
doskonalenia wiedzy w celu podnoszenia
jakosci $wiadczonych ustug IT.

> CO WAZNE DLA KLIENTA

Dostawcy ustug I'T musza by¢ ciagle go-
towi na zmiany, ktére zachodzg na ryn-
ku. Od informatyki oczekuje sie, ze be-
dzie katalizatorem tych zmian. Chmura
obliczeniowa, Agile, DevOps, automaty-
zacja, urzadzenia mobilne, media spo-
fecznosciowe, globalizacja ustug to tylko
niektére z wyzwan, z ktérymi mierza sie
obecnie dostawcy cyfrowych ustug. Dla
klientéw nie ma to jednak zadnego zna-
czenia. Klienci chcg po prostu korzystaé
z dobrych ustug. Chcg by¢ rozpieszcza-
ni jakoScia obstugi. Oceniaja calo§é¢ do-
znan zwigzanych z ustuga i relacjami
z dostawca. I to sa nowe obszary, na kto-
rych musi dziala¢ dzisiaj profesjonalny
service desk. IT|
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