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Streszczenie

Trudno wyobrazi¢ sobie rozwoj firmy wykluczajacej wykorzystywanie najnowszych technologii do
codziennej pracy. Jednak z uptywem czasu funkcjonowania danego systemu IT problemy i usterki
zglaszane przez uzytkownikow zaczynaja si¢ powtarzaé i kumulowa¢. Jako odpowiedz na to zjawisko
autorzy prezentuja ramy koncepcji zarzadzania zgloszeniami uzytkownikéw systemoéw IT, odnoszac
sie do wynikéw badan wlasnych, ktérych celem byla identyfikacja typowych zachowan w procesie
zglaszania problemow z systemami I'T. W artykule przedstawiono koncepcje zarzadzania zgloszeniami
uzytkownikow, zgodng ze standardami $wiadczenia ustug informatycznych, ktéra ma poprawic funk-
cjonowanie systemu zgloszen i skutecznos¢ rozwigzywania probleméw przez wsparcie techniczne.

Stowa kluczowe: ustuga IT, system IT, ITIL, zarzadzanie zgloszeniami uzytkownikéw, IT Services,
Information Technology
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1. Wprowadzenie

W obecnych czasach kazda, nawet najmniejsza organizacja korzysta z narzedzi infor-
matycznych. Kazdego dnia wykorzystywane s3 réznego rodzaju ,,zdobycze” szeroko rozu-
mianej informatyki. Jedna z nich jest Internet, ktéry umozliwia dostep do wielu informacji
i danych z calego §wiata oraz jest jednym z gtéwnych kanaltéw komunikacyjnych. Trudno
wyobrazi¢ sobie rozwdj firmy wykluczajgcej wykorzystywanie najnowszych technologii do
codziennej pracy. Jednakze sam zakup urzadzen jest tylko jednym z proceséw tworzenia
i wdrozenia systemu informatycznego — kluczowe jest jego utrzymanie, za ktére odpowiada
wsparcie techniczne. W zalezno$ci od wielkosci organizacji obstuge techniczng zapewniaja
osoby lub zespoty, ktére odpowiedzialne sg za przyjmowanie zgloszen od uzytkownikow
i za ich realizacje¢. Z uplywem czasu funkcjonowania danego systemu IT problemy i uster-
ki zaczynaja si¢ powtarza¢ i kumulowa¢. W zaleznosci od rodzaju i skali problemu nie-
zbedna jest pomoc techniczna, gwarantujaca zapewnienie cigglosci dzialania organizacij.
W przedsigbiorstwach zatrudniajacych setki lub tysigce 0sob zgloszenia obejmujgce proste
do rozwigzania problemy zajmuja zdecydowang wigkszo$¢ czasu. W literaturze przedmiotu
prezentuje sie przede wszystkim podejscia oparte na standardzie ITIL oraz ISO/IEC 20000,
jednak najczesciej nie przytacza si¢ wynikéw badan pozwalajacych na rozpoznanie proble-
mu po stronie uzytkownikéw systemow informatycznych [Barcikowski, 2016; Orzechowski,
Tarasiewicz, 2008; Odlanicka-Poczobutt, 2012; Grabowski, Soja, Zajac, 2016; Radomska-
-Zalas, 2015; Pamuta, 2017].

Powyzsze wskazuje, ze warto dokonac analizy procesu zglaszania probleméw w systemach
IT oraz nalezy przygotowaé wystandaryzowane sposoby postepowania w przypadku typo-
wych probleméw. W zwigzku z tym celem publikacji jest przedstawienie koncepcji systemu
obslugi zgloszen uzytkownikéw oprogramowania w przedsiebiorstwie. Propozycja rozwia-
zania powstala na podstawie badan ankietowych oraz obserwacji wlasnych.

2. Ustugi informatyczne na podstawie standardu ITIL

W obliczu transformacji cyfrowej tradycyjnych proceséw zachodzgcych w przedsigbior-
stwach obserwuje si¢ intensywny rozwdj zasobow oraz ustug informatycznych. Ustugi IT
to wszystkie ustugi, ktorych §wiadczenie zwigzane jest z oprogramowaniem lub sprzetem
komputerowym, wchodzagcym w sklad infrastruktury informatycznej. Do konsumentéw
ustug informatycznych mogg naleze¢ zaréwno osoby indywidualne, jak i cale organizacje
[Bytniewski, Hernes, 2013]. Ustugi IT stanowia polaczenie ludzi, proceséw oraz technologii.
Moga miec rézny charakter, od wykonywanych jednorazowo po cykliczne, przeprowadzane
co pewien czas. Roznig si¢ przede wszystkim indywidualnymi potrzebami organizacji, moga
dotyczy¢ réznych procesoéw i zakresu §wiadczonych ustug. Do ustug informatycznych zali-
czy¢ mozna m.in. [Matejun, 2006; Palka, Zaskorski, Zaskorski, 2013; Libert, 2018]:
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« outsourcing IT, polegajacy na przekazaniu firmie zewnetrznej realizacji zadan informa-
tycznych,

» wdrozenia zwigzane z systemami, oprogramowaniem, nowymi technologiami,

« zarzadzanie siecig firmowg,

o wsparcie uzytkownikéw w przypadku awarii sprzetu i jego naprawe,

o wsparcie w instalowaniu programowania i aktualizacji,

 szkolenia z oprogramowania,

« tworzenie dedykowanych rozwigzan,

o dbanie o bezpieczenstwo IT,

e monitorowanie procesow IT.

Zastosowanie narzedzi informatycznych w zarzadzaniu staje si¢ warunkiem sprawnego
i efektywnego zarzadzania organizacja oraz stanowi szans¢ na uzyskiwanie przewagi kon-
kurencyjnej. Technologie znacznie usprawniajg przebieg proceséw, oszczedzajac czas i ulat-
wiajac prace. Stopien ich wykorzystania jest rézny, w zaleznosci od wielkosci, skali dzialania,
branzy czy stopnia skomplikowania proceséw w przedsiebiorstwie [Klonowski, 2004].

W efekcie zastosowanie narzedzi informatycznych powoduje wzrost oszczednosci zaso-
béw, konkurencyjnosci firmy, wynikéw ekonomicznych, co prowadzi do wzrostu wartosci
tirmy. Aby efektywnie wykorzystywa¢ funkcje oferowane przez narzedzia informatyczne,
niezbedne jest odpowiednie przygotowanie do tego pracownikéw korzystajacych z systemu
informatycznego. Warunkiem efektywnego stosowania jest wprowadzanie prostych i przejrzy-
stych rozwigzan, ktdre s3 dostosowane i zrozumiale dla uzytkownikéw [Barbachowska, 2019].

Dzigki zastosowaniu ustug informatycznych mozliwe jest osiggnigcie nastepujacych celéw
[Orzechowski, 2008]:

« wysoka elastycznos¢ produkcyjna i ustugowa,

« poprawa jakoéci wyrobéw i ustug,

« poprawa komunikacji miedzy komérkami organizacyjnymi,
o poprawa wymiany informacji z odbiorcami i dostawcami,

« poprawa konkurencyjnosci,

o ogolna poprawa produktywnosci i zyskownosci.

Aby korzystanie z systemu informatycznego przyniosto rzeczywiste korzysci, przedsie-
biorstwo musi okresli¢ wlasne cele, jakie zamierza osiggna¢. Nalezy dokonaé wyboru wlasci-
wego pakietu oprogramowania i przeprowadzi¢ w przedsiebiorstwie proces jego wdrozenia.
Ostatecznym celem dzialan usprawniajacych jest uzyskanie przez organizacje liczacej si¢ prze-
wagi konkurencyjnej. Zeby wtasciwie zorganizowaé i kontrolowac realizacje calego przed-
siewziecia, cele powinny by¢ okreslone tak, by mozna bylo ocenic¢ stopien ich realizacji oraz
wplyw na zagregowane wyniki dzialania firmy.

Powstanie standardu Information Technology Infrastructure Library (ITIL) datuje sie
na koniec lat 80. XX w., kiedy powstat zestaw dokumentéw okreslajacych standardy swiad-
czenia ustug informatycznych dla organow rzagdowych Wielkiej Brytanii, przygotowanych
przez Office of Government Commerce (OGC). Na popularnosci zaczal zyskiwaé w latach
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90. XX w. wraz z rozwojem Internetu i dzieki swojej elastycznosci oraz uzytecznosci réwniez
w innych obszarach gospodarki, m.in. w przemysle i finansach [Lagowski, 2008]. Czwar-
ta wersja standardu zostala wydana w 2019 r. Uwzgledniono w niej odniesienie do proce-
sow zwiazanych z transformacja cyfrowa, sztuczna inteligencja czy przetwarzaniem danych
w chmurze [Wang, Zhong, Li, 2022].

Istotnym elementem standardu ITIL jest system wartosci ustug (ang. Service Value Sys-
tem, SVS), ktéry zostal wprowadzony w wersji czwartej. Stanowi on model przedstawiajacy,
w jaki sposob elementy i procesy przedsigbiorstwa ze soba wspotpracuja, tworzac tym samym
warto$¢ organizacji. W sktad modelu wchodza [AXELOS, 2019]:

« mozliwosci, czyli opcje zwiekszenia warto$ci dla interesariuszy lub usprawnienia orga-
nizacji w inny sposob,

« zapotrzebowanie okreslajace potrzebe produktow i ustug wéréd interesariuszy,

« podstawowe zasady, czyli zalecenia, do ktérych organizacja moze stosowa¢ si¢ niezalez-
nie od okolicznosci i strategii,

« nadzor, tj. sposob kierowania i kontrolowania organizacji,

 lancuch wartosci uslug stanowigcy zestaw wspodtzaleznych od siebie dziatan wykony-
wanych przez organizacj¢ w celu dostarczenia produktéw lub ustug, ktére umozliwiajg
realizacje wartosci,

o praktyki, czyli zestawy zasoboéw przeznaczonych do wykonywania pracy lub osiagania
zamierzonych celéw,

 ciagle doskonalenie, tj. dzialanie organizacyjne powtarzajace si¢, wykonywane na wszyst-
kich etapach w celu zagwarantowania wydajnosci spelniajacej oczekiwania interesariuszy,

o warto$¢, tj. dostrzegane korzysci, uzytecznos¢ lub znaczenie.

Cykl zycia ustug IT wedtug ITIL obejmuje pie¢ faz, zaleznosci pomiedzy réznymi ele-
mentami ustugi oraz wptyw, jaki wywiera zmiana jednego elementu na pozostate. W sktad
cyklu wchodzg [OGC-Office, 2007]: strategia uslugi, tworzenie ustugi, wdrozenie ustugi,
utrzymanie ustugi, ciagte doskonalenie ustugi.

Najczesciej zgloszenia uzytkownikow dotyczg fazy czwartej, czyli utrzymania ustugi. Jej
gléwnym zadaniem jest wykonanie niezbednych czynnoscii proceséw w celu zapewnienia cig-
glosci $wiadczenia ustug uzytkownikom systemu. Do tej fazy zalicza si¢ [Sobestianczyk, 2009]:
« zarzadzanie incydentami - celem jest minimalizowanie wplywu nieplanowanych przerw

w ustudze przez jak najszybsze przywrdcenie dzialania ustugi,
 zarzadzanie problemami - celem jest gléwnie zapobieganie powstawaniu incydentéw oraz

minimalizowanie ich negatywnych skutkéw, a polega na poszukiwaniu przyczyny usterki,
« zarzadzanie wnioskami o ustugi - umozliwia wnioskowanie o standardowe ustugi infor-

matyczne, takie jak dostep do zasobu lub systemu.

W celu jak najszybszego wyeliminowania takich usterek i zapobiegania im w przysztosci
tworzone sg dzialy odpowiedzialne za wsparcie uzytkownikéw systemu informatycznego.
Najpopularniejszymi nazwami okreslajacymi taki zespol pracownikow jest Help Desk lub
Service Desk [Sobestianczyk, 2010].
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3. Metoda badawcza

Celem badania byta identyfikacja zachowan zwigzanych ze zgtaszaniem problemow
z systemami IT przez ich uzytkownikéw w miejscu pracy. Postawiono nastepujace pytania
badawcze:

o Jakie podstawowe informacje powinny zosta¢ przekazane przez uzytkownika systemu,
aby mozliwe bylo zapewnienie szybkiego rozwigzania usterki?

o Wjaki sposob klasyfikowac zgloszenia, by w jasny sposob okresli¢ skale i range problemu?

o Jak zdefiniowac i nadawac priorytety, ktére wspomoga zespoly wsparcia w planowaniu
podejmowania dziatan?

o Jaki wplyw majg narzedzia informatyczne na prace wsparcia technicznego?

Dazac do znalezienia odpowiedzi na postawione pytania przeprowadzono badanie ankie-
towe z wykorzystaniem internetowego kwestionariusza ankiety. Badanie zostalo przepro-
wadzone na przelomie czerwca i lipca 2022 r. W badaniu wzieto udzial 114 respondentow
z przedsiebiorstw roznej wielkosci (rysunek 1).

Rysunek 1. Wielko$é¢ przedsiebiorstw, w ktérych pracuja ankietowani
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych (n=114).

Respondenci pracuja w réznych przedsigbiorstwach pod wzgledem dominujacej formy
dziatalnosci. Najwiecej z nich reprezentuje przedsiebiorstwa handlowe (42%), 30% pracuje
w przedsigbiorstwach produkcyjnych i 28% w ustugowych.

4. Wyniki badania

Identyfikacja zachowan uzytkownikow systeméw IT wymagata ustalenia, czy informo-
wanie o problemach zwigzanych z systemami jest wykonywane w sposob przemyslany, czy
jest to dziatanie §wiadome i uporzgdkowane. Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw, bo az
81 0s6b (71%), odpowiedzialo, Ze w ich organizacji ustalony jest sposéb zglaszania probleméw
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i prosb do dzialu wsparcia technicznego. Jednak odpowiedzi negatywne (az 71%) na pyta-
nie dotyczace posiadania przez organizacj¢ szablonu z informacjami, ktére powinny zna-
lez¢ sie w zgloszeniu, spowodowalo, Ze mimo gotowych sposobdw zgloszenia nie wiadomo,
jakie informacje sg istotne dla rozwigzania problemu. Moze to wptywacé na niekompletno$¢
szczegotow przekazywanych do dzialu wsparcia i wydluzenie czasu rozwigzania problemu.

W nawigzaniu do czasu rozwigzania problemu zapytano, czy projekty sg realizowane
terminowo. Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw odpowiedziala, ze ich zgloszenia raczej
sg realizowane w podawanych terminach (odpowiedzi ,tak” i ,raczej tak” udzielito 72%, czyli
82 osoby). Cze$¢ ankietowanych wskazala réwniez, ze nie przywigzuje do tego wagi, dopoki
nie utrudnia im to wykonywania codziennych obowigzkow (22% gloséw). Tylko 55% bada-
nych otrzymuje informacje dotyczacg szacowanego czasu rozwigzania problemu.

Jako najczestszy sposob informowania o problemie wskazano utworzenie zgloszenia
w przeznaczonym do tego programie lub za pomocg strony internetowej (58 gloséw), co cha-
rakteryzuje preferowang forme kontaktu z dzialem wsparcia w wiekszej organizacji. Zblizona
liczbe odpowiedzi uzyskato zgloszenie za pomocg rozmowy telefonicznej (57 gloséw), ktora
jest najszybszym sposobem na skontaktowanie si¢ w celu uzyskania pomocy i jest uniwer-
salna dla malych i §rednich przedsiebiorstw. Ponadto respondenci wskazali, ze kontaktuja
sie ze wsparciem technicznym za pomoca poczty mailowej (41 oséb) lub osobiscie (21 0s6b).

Ze wzgledu na wysoki odsetek kontaktujgcych si¢ telefonicznie interesujace sg przyczy-
ny stosowania takiego rozwigzania. Najwieksza liczba respondentéw (74 glosy) wskazala, ze
decyduja si¢ na pofaczenie telefoniczne, gdy problem uniemozliwia im wykonywanie codzien-
nych obowiazkéw lub je utrudnia (44 glosy). Dodatkowym powodem kontaktu telefoniczne-
go jest brak dostepu do Internetu (46 gtoséw), za posrednictwem ktérego bytaby mozliwos¢
utworzenia zgloszenia mailowo lub w systemie zgloszen (rysunek 2).

Rysunek 2. Przypadki, w ktorych ankietowani decyduja si¢ na kontakt telefoniczny
z dziatem wsparcia

kiedy problem uniemozliwia wykonywanie | | | | | | | 24
codziennych obowigzkéw | | | |
kiedy nie mam dostepu do Internetu 46

kiedy problem utrudnia wykonywanie | | | | "

codziennych obowigzkéw |
kiedy minat termin realizacji zgtoszenia 12
nie decyduje sie na kontakt telefoniczny 8
zawsze 7

0 0 20 30 40 50 60 70 80

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych (n = 114).
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Respondenci, opisujac problem, najczgsciej podaja nazwe problematycznego oprogra-
mowania (101 gloséw) oraz dokladng czynno$¢, podczas ktorej wystepuje biad (93 glosy) —
rysunek 3. Respondenci mieli rowniez mozliwo$¢ dodania innej odpowiedzi i wymienili
dodatkowo: dzialania, ktére podejmuja, aby rozwigza¢ problem samodzielnie; przyblizo-
ny czas, w jakim chcieliby, aby ich problem zostal rozwiazany; przyblizony czas, w ktérym
wystapil problem; nazwe i model urzadzenia, ktory ulegl awarii; kod umozliwiajacy pota-
czenie zdalne z ich komputerem.

Rysunek 3. Informacje podawane podczas zglaszania problemu

nazwa problematycznego oprogramowania 101

doktadna czynnos¢, podczas ktdrej wystepuje btad 93

numer komputera lub nazwa uzytkownika 54
zrzuty eranu z widocznym komunikatem

miejsce pracy (praca z biura lub zdomu)

dane personalne 22

dziatania, ktére podejmuja, aby rozwigzac problem
samodzielnie

kod umozliwiajacy potaczenie zdalne z ich komputerem | 1
nazwa i model urzadzenia, ktéry ulegt awarii | 1

przyblizony czas, w ktérym wystapit problem | 1

przyblizony czas, w jakim chcieliby, aby ich problem
zostat rozwigzany

0 20 40 60 80 100 120

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych (n = 114).

Zgloszenia dotyczace systemoéw IT podzieli¢ mozna na dwie kategorie: problemy i pros-
by. Na rysunku 4 przedstawiono najczgstsze problemy, a na rysunku 5 prosby zglaszane do
dziatu wsparcia.

Najwigksza liczba respondentéw wskazata na problemy z aplikacjami, ktére wykorzystuja
na co dzien, np. na programy pakietu Microsoft Office (95 odpowiedzi) oraz na usterki sprze-
tu komputerowego (69 odpowiedzi) i awarie (57 odpowiedzi). Oprécz standardowych proble-
mow wymieniono: brak miejsca na skrzynce pocztowej lub na dysku oraz zapomniane hasto.

W przypadku prosb zdecydowang wigkszo$¢ gtoséw uzyskaly odpowiedzi dotyczace
prosb o instalacje (91 odpowiedzi) i aktualizacje (87 odpowiedzi) oprogramowania. Ponadto
respondenci wskazywali potrzebe dostepu do systemoéw informatycznych (43 odpowiedzi)
oraz nadanie dostepu do zasobdw sieciowych (38 osdb).
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Rysunek 4. Problemy zglaszane przez respondentéw do dziatu wsparcia

problemy z aplikacjami/programami, ktére

problemy z dostepem/uprawnieniami
do okreslonych zasobdw

| | |
wykorzystuje sie na co dzien | | | | 95
problemy z urzadzeniami | | | 69
awaria sprzetu 57
problemy z zalogowaniem sie na konto : : | 54
|

problemy z dostepem do sieci firmowe;j

problemy z procesami, ktére moga zaburzy¢

ciggtos¢ funkcjonowania firmy | | 23

préby wytudzenia informagji 22
brak miejsca na poczcie lub dysku | 2

zapomniane hasto | 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych (n = 114).

Rysunek 5. Proéby zglaszane przez respondentéw do dzialu wsparcia

instalacja oprogramowania/aplikacji 91

aktualizacja oprogramowania/aplikacji 87

nadanie dostepu do systeméw informatycznych 43

nadanie dostepu do zasobdéw sieciowych 38

zapotrzebowanie na instrukcje lub szkolenia

z danego oprogramowania

przygotowanie aplikacji/skryptu do wykonywania
czynnosci powtarzalnych

utworzenie konta dla nowego pracownika 2

porada dotyczaca zakupu nowego sprzetu
komputerowego 1

wymiana sprzetu komputerowego | 1

pomoc w konfiguracji nowego urzadzenia | 1

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych (n = 114).
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5. Propozycja doskonalenia systemu obstugi zgtoszen

Wsparcie techniczne uzytkownikéw odgrywa kluczowg role w prawidtowym funkcjono-
waniu systemow informatycznych. Pracownicy dziatu Service Desk sg pierwszym punktem
kontaktu i powinni jak najszybciej rozwigzac problem, aby zapewni¢ mozliwos¢ wykonywa-
nia codziennych obowiazkéw. Wspolpraca pomiedzy zespotami w duzej mierze zalezy od
dziatan podejmowanych przez pracownikéw pierwszej linii wsparcia. W przypadku wykry-
cia usterki to szybkos¢ ich reakeji i przekazania informacji wptywac bedzie na dtugos¢ prze-
rwy w dostepnosci do poszczegédlnych elementéw systemu.

Aby zapewni¢ wlasciwg pomoc techniczng w przypadku powstania probleméw, nale-
zy zadba¢ o odpowiedni schemat postepowania oraz okresli¢ wplyw i skutki wynikajace
z niedostepnosci lub spadku jakosci oferowanych ustug. Przy wdrozeniu w organizacji stan-
dardéw, takich jak ITIL, ktore sa przygotowywane przez ekspertéw w dziedzinie, istnieje
mozliwos$¢ poprawienia funkcjonowania wsparcia technicznego, obstugi zgloszen uzytkow-
nikow, a takze skutecznosci rozwigzywania usterek. Stanowig one jednak ogélne wytyczne,
ktére muszg w danej organizacji zosta¢ dostosowane i wykorzystane w optymalny sposdb.

Podstawowymi sposobami zglaszania probleméw i présb sg: kontakt telefoniczny, mailowy
oraz przez dedykowang aplikacje lub program. To drugie rozwigzanie pozwala na usprawnie-
nie procesu zarzadzania zgloszeniami uzytkownikéw. Gléwnymi funkcjami, jakie oferuja
dedykowane programy i aplikacje, moga by¢:

« przyjmowanie problemow i prosb uzytkownikéw w postaci zgloszen,

« mozliwo$¢ nadawania priorytetéw i termindw realizacji zgodnych z przyjetym standardem,

o przekierowywanie zgloszen do odpowiednich oséb lub zespotéw wsparcia,

« monitorowanie statusu i historii realizacji zgloszen.

Popularng forma takiego systemu jest witryna internetowa, na ktérej uzytkownik, po wej-
$ciu na strong gléwng za posrednictwem przegladarki internetowej, moze mie¢ do wyboru
m.in. nast¢pujace czynnosci:

« utworzenie zgloszenia, gdzie na pdzniejszym etapie okresla, czy jest to incydent (nagla
usterka lub problem, ktéry uniemozliwia prace), czy tez prosba (np. o dostep do dysku
sieciowego),

o zlozenie zamodwienia, gdzie uzytkownik moze zaméwic niezbedny sprzet i oprogramo-
wanie, np. laptop i telefon stuzbowy dla nowego pracownika, udostepnienie konkretnej
aplikacji,

 zapoznanie si¢ z historig dotychczasowych zgloszen i zamoéwien, gdzie widoczny jest sta-
tus, termin realizacji oraz komentarze pracownikow dzialéw wsparcia (dodatkowo wysy-
tany jest e-mail do osoby zglaszajacej z wiadomoscia, ze zgloszenie zostalo zrealizowane
lub ze do jego realizacji potrzebne sa dodatkowe informacje),

o wykorzystanie bazy wiedzy, w ktorej zawarte s3 podstawowe informacje odno$nie do
procedur nadawania dostepéw do dyskéw sieciowych i systemow, instrukeje, jak pora-
dzi¢ sobie z podstawowymi problemami, ktére mogg zosta¢ rozwigzane przez samych
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uzytkownikéw, oraz dodatkowe informacje o systemach informatycznych wykorzysty-

wanych w firmie,
 skorzystanie z banneru informacyjnego, w ktérym przedstawione sg aktualnosci, najnow-

sze zmiany w systemach informatycznych, informacje dotyczace globalnych usterek czy
tez przypomnienia o koniecznosci zaktualizowania urzadzen w okreslonych terminach.

Utworzone zgloszenie posiada swdj unikalny numer. Trafia ono w pierwszej kolejnosci
do zespolu wsparcia technicznego, ktéry okresla priorytet zgloszenia zgodnie z podstawo-
wymi kryteriami:

o iluuzytkownikéw dotyczy problem,

 jakiego systemu lub aplikacji dotyczy problem,

 jaki wplyw na wykonywanie obowigzkéw ma dana usterka,

» czy zgloszenie moze zostac zrealizowane przez pierwsza linie wsparcia,

o czy zgloszenie musi zosta¢ przekazane dalej do kolejnych linii wsparcia, w ktérych znaj-
duja si¢ specjalisci od konkretnych zagadnien.

W celu przyspieszenia realizacji oraz poprawienia jakosci zgltoszen uzytkownikow warto
zapewni¢ im wskazowki, ktore podpowiedza, jakie informacje zamie$ci¢ w zgloszeniu. Kom-
plet potrzebnych szczegdtéow zdecydowanie utatwia prace dziatéw wsparcia, a wéréd najbar-
dziej przydatnych informacji mozna wymienic:

« nazwe programu lub systemu, w ktérym wystapil problem,

» dokladng czynno$¢, podczas ktorej pojawiaja si¢ bledy,

 zrzut ekranu z widocznym komunikatem i szczegétami bledu,

» opis podjetych juz dzialan w kierunku rozwigzania usterki samodzielnie,

o numer urzadzenia, ktdrego dotyczy problem lub prosba,

« numer kontaktowy, np. w przypadku dodatkowych pytan pracownika dziatu wsparcia.

Dodatkowo nadawana jest kategoria zgloszenia, np. wskazujaca na nazwe systemu, kté-
rego dotyczy zgloszenie. Umozliwia to m.in. przygotowywanie raportéw dotyczacych dane-
go systemu, czy tez okreslanie najczestszych probleméw uzytkownikéw z danym systemem.
Na podstawie szczegétowych informacji i statystyk mozliwe jest przygotowywanie gotowych
rozwigzan zaréwno dla uzytkownikéw, jak i pierwszej linii wsparcia, aby umozliwic jak naj-
szybsze rozwigzanie problemu.

Sposéb wspdtpracy miedzy dziatami oraz przebieg realizacji zgloszenia uzytkownika
mozna przedstawi¢ na przykladzie problemu z Internetem. Przyktadowy schemat zostat
przedstawiony na rysunku 6.

Zauwazony problem to , polaczenie internetowe w biurze nie dziata poprawnie”. Zauwa-
zono, ze awarii uleglo urzadzenie sieciowe. Pracownicy nie maja dostepu do sieci firmowej,
co oznacza, Ze nie jest mozliwe korzystanie z systeméw wymagajacych polaczenia z Interne-
tem oraz ze nie moga kontaktowac si¢ z wspolpracownikami i zewnetrznymi partnerami za
posrednictwem poczty elektronicznej oraz komunikatora. Powodowac to bedzie opdznienia
w pracy i niedotrzymanie uzgodnionych termindéw. W tej sytuacji pracownicy kontaktujg
sie telefonicznie z dziatem wsparcia i informuja o problemie. Service Desk rejestruje zgto-
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szenie jako incydent, nadajac mu odpowiedni priorytet, a uzytkownicy zostaja powiadomie-
ni o przewidywanym terminie przywrécenia polaczenia sieciowego. Samo zgloszenie trafia
do odpowiedniego zespotu, czyli wsparcia sieciowego, gdzie nastepuje weryfikacja usterki.
W przypadku uszkodzenia urzadzenia pracownik dokonuje wymiany, natomiast w przy-
padku blednej konfiguracji jest ona poprawiana, aby przywroci¢ prawidlowe dziatanie. Po
rozwigzaniu problemu zgloszenie zostaje oznaczone jako rozwiazane i przekazane do dzia-
tu Service Desk, ktorego zadaniem jest sprawdzenie z uzytkownikami, czy wszystko dziala
poprawnie, a nastepnie zamkniecie incydentu.

Rysunek 6. Schemat realizacji zgloszenia na przykladzie problemoéw z dostepem do sieci firmowej

Wystapienie incydentu
Potaczenie w biurze nie dziata poprawnie. Awarii
1 uleglo urzgdzenie sieciowe. Pracownicy nie majg
dostepu do sieci firmowej, nie moga korzystac
z Internetu, poczty oraz systeméw.

Kontakt telefoniczny
2 Pracownicy kontaktujg sie telefonicznie z dziatem
wsparcia i informujg o wystgpieniu incydentu.

Rejestracja incydentu
3 Service Desk rejestruje zgloszenie jako incydent,
nadaje priorytet i informuje uzytkownikéw
o przewidywanym terminie usunigcia usterki.

Przekierowanie incydentu
Zgic i taje przek do zespotu wsparcia
4 sieciowego. Nastepuje weryfikacja problemu:
a) w przypadku uszkodzenia urzadzenia
zostaje ono wymienione,
b) w przypadku blednej konfiguracji - jest
ona poprawiana, aby przywréci¢

prawidlowe dzialanie.

Rozwigzanie incydentu
Zgloszenie zostaje oznaczone jako rozwigzane
5 i przekazane do dziatu Service Desk. Nastepuje
kontakt z uzytkownikami, weryfikacja czy wszystko
dziata poprawnie. Zgloszenie zostaje zamknigte.

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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6. Podsumowanie

Na podstawie zauwazonej luki w literaturze przedmiotu, zebranych danych oraz dotych-
czasowych obserwacji mozna stwierdzi¢, Ze najwazniejszym czynnikiem w skutecznym
dzialaniu systemu zarzadzania zgloszeniami jest odpowiednia komunikacja oraz wartos¢
przekazywanych informacji. Coraz wiekszy wplyw na osiagniecie sukcesu przedsiebior-
stwa maja technologie informatyczne, dobra wspotpraca wszystkich dzialéw prowadzi wiec
do realizacji wspdlnych celéw. Zaréwno uzytkownicy, jak i pracownicy zespoléw wsparcia,
muszg zadbac o przekazywanie jasnych i zrozumiatych wiadomosci. Nalezy réwniez pamie-
ta¢ o cigglym doskonaleniu pracownikéw w zakresie zarzadzania swoja praca.

Opierajgc si¢ na powyzszych wynikach, mozna stwierdzi¢, ze rodzaj probleméw oraz présb
jest niemal identyczny w ankietowanych przedsigbiorstwach, a réznice stanowia w gtéwnej
mierze dedykowane aplikacje oraz systemy, ktére sg wykorzystywane do realizacji konkret-
nych proceséw biznesowych.

Zastanawiajace jest, ze az 55% ankietowanych nie otrzymuje informacji w przypadku
probleméw dotyczacych niedostepnosci ustug i awarii dotyczacych calego przedsiebiorstwa.
Moze sie to przyczynia¢ do tworzenia przez uzytkownikéw duzej liczby zgloszen, dotycza-
cych tego samego, globalnego problemu.
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Improving the system of handling software
user requests in enterprises

Summary

It is difficult to imagine the development of a company that excludes the use of the latest technologies
for everyday work. However, over the time of operation of a given IT system, problems and defects re-
ported by users begin to recur and accumulate. As a response to this phenomenon, the authors present
in the article the framework of the concept of managing notifications of users of IT systems, referring
to the results of own research, the aim of which was to identify typical behaviors in the process of re-
porting problems with IT systems. In the following, the concept of user ticket management, in accord-
ance with the standards of providing IT services, is presented, which is to improve the functioning of
the ticket system and the effectiveness of solving problems by technical support.

Keywords: IT service, IT system, ITIL, user ticket management, IT Services, Information Technology





