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Sektor wsparcia informatycznego w dalszym ciqgu zmaga sie z wszechogarniajgcym wptywem
urzqdzen mobilnych, pracownikow mobilnych, samo-obstugi, wirtualizacji, ograniczeniami
finansowymi, silosowymi strukturami organizacyjnymi oraz brakiem talentéw. Wedtug raportu
,Wyzwania menedzerow IT: Nowe oczekiwania wartosci biznesowej” opracowanego przez , The
Economist Intelligence Unit”, a sponsorowanego przez Dell Services, menedzerowie wyzszego
szczebla uwazajq, Ze funkcjq IT jest przygotowanie do zasadniczej transformacji - 57%
Z ankietowanych 536 menedzeréw oczekuje, ze funkcje IT zmieniq sie zasadniczo w ciggu
nastepnych trzech lat, podczas gdy 12% przewiduje , catkowity remont IT”.

Caty sektor IT podlega transformacji, ktéra ma takze gteboki wptyw na wsparcie uzytkownikéw.
Poczawszy od wirtualizacji, po rozproszone urzadzenia mobilne. Dynamiczny wptyw tych
zdarzen na wsparcie uzytkownikow stanowi jednoczesnie szanse i zagrozenie dla menedzeréw.
Rozumiejacy istniejgce mechanizmy wykorzystuja trendy jako szanse do stworzenia wartosci
ekonomicznej dla swoich firm, jednoczesnie wzmacniajac swojg kariere dzieki osigganiu
znaczacych sukceséw.

Paradoks wsparcia

Mniej niz pie¢ procent budzetéw IT jest poswieconych na wsparcie, wigczajac w to pierwszy
poziom wsparcia. W efekcie wielu zaktada, ze wsparcie ma niewielki wptyw na ostateczny
sukces catej firmy. Rosnaca liczba nowoczesnych i agresywnych organizacji odkryto, ze wsparcie
IT przedstawia sobg bogate Zrddto niewykorzystanych wartosci i oferuje potencjat korzysci
daleko wiekszy od tego, ktéry sugeruje ich piecioprocentowy budzet. Liderzy dowiedli, ze
efektywnie zarzadzane wsparcie moze tworzy¢ pozytywny zwrot z inwestycji ROl i zapewniaé
wysoki poziom satysfakcji uzytkownikdw w organizacji.

Kluczem do zrozumienia ukrytej wartosci pochodzacej ze wsparcia sg trzy krytyczne czynniki:

e Wsparcie IT moze mie¢ dodatni zwrot z inwestycji ROI.
e Percepcja jest rownie wazna, jak wyniki dziatania.
e Twoj sukces jako CIO zalezy od zespotu wsparcia IT.

Zweryfikujmy zatem dowody na kazdg z powyzszych tez.

Wsparcie IT moze mie¢ dodatni zwrot z inwestycji ROI

Wsparcie IT ma potencjat, aby dostarcza¢ zwrot z inwestycji przynajmniej na dwa sposoby.
Pierwszym zrédtem wartosci jest zdolno$¢ wsparcia do minimalizacji catkowitego kosztu
posiadania (TCO — Total Cost of Ownership). Koszt obstugi pojedynczego zgtoszenia wynosit
22 USD (podane w tym artykule dane odnoszg sie do Standw Zjednoczonych) w service desk,
62 USD dla wsparcia zasobow uzytkownikéw (z ang. desktop support) oraz 85 USD dla trzeciego
poziomu wsparcia. ,,Rozwigzmy to na pierwszej linii wsparcia” nie jest pustym zawofaniem,
moze w istocie zaoszczedzi¢ twojej organizacji miliony.
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Ostatnie badania pokazaty, ze 21% wszystkich zgtoszen rozwigzywanych przez zespoty desktop
support mogty byé¢, i powinny by¢, rozwigzane przez service desk. Btedne eskalacje reprezentujg
niedomagania procesu wsparcia i powodujg wzrost kosztow wsparcia, ktére przechodza
niezauwazone, gdyz rzadko sg $ledzone. Inwestujac w narzedzia, szkolenia, technologie, ktére
umozliwig podniesienie wspotczynnika rozwigzan na pierwszej linii uzyskujemy potencjat, ktéry
znaczyco redukuje TCO dla wsparcia IT.

Drugim Zrodtem wartosci wsparcia IT i ROl jest podniesienie produktywnego czasu
pracownikow. Wiekszo$¢ dzisiejszego personelu stanowig pracownicy wiedzy, zalezacy od
urzadzen teleinformatycznych. Gdy urzadzenia sy zepsute lub dziatajg niepoprawnie
produktywnosé tych pracownikéw jest obnizona. Dzieki zapobieganiu takim incydentom lub
dzieki szybkiemu ich rozwigzywaniu, organizacja wsparcia moze powigkszaé ilos¢
produktywnego czasu swoich pracownikow.

Badania przeprowadzone przez MetricNet (podsumowanie badan patrz tabela 1) pokazaty, ze
pracownicy wiedzy tracg $rednio trzydziesci trzy godziny produktywnego czasu w ciggu roku
z powodu rdéznych niesprawnosci sprzetu i oprogramowania. Dla zespotéw wsparcia
osiggajgcych wyniki lokowane w najwyzszym przedziale, utrata produktywnosci w przeliczeniu
na pracownika wynosi siedemnascie godzin rocznie, okoto potowy wartosci sredniej dla catego
sektora.

Tabela 1. Ekonomiczne korzysci podniesionej produktywnosci

Funkcja Kluczowy czynnik sukcesu Kwartyl dziatania
organizacje wsparcia wsparcia 1 (dolny) 2 3 4 (gorny)
dziatajgce na | Seryice Satysfakcja uzytkownika | 93,5% 84,5% | 76,1% | 69,3%
najwyzszym poziomie sq | desk Wspétczynnik rozwigzan przy | 90,1% 83,0% | 72,7% | 66,4%

w stanie zapewnic pierwszym kontakcie

Sredni czas rozwiazania | 0,8 godz. | 1,2 godz. 3,6 5,0 godz.

rocznie dodatkowe,
produktywne cztery dni

godz.
kazdego pracownika " pekiop Satysfakcja uzytkownika |  94,4% 89,2% | 790% | 71,7%
support Wspdtczynnik rozwigzan przy 89,3% 85,6% 80,9% 74,5%
pierwszym kontakcie

Sredni czas rozwiazania | 2,9 godz. | 4,8 godz. 9,4 12,3

godz. godz.

Sredniczas | 17,0godz. | 25,8 37,3 46,8

utraty produktywnosci pracownika w roku godz. godz. godz.
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Szokujaca rdznica trzydziestu godzin rocznie przypadajgcych na kazdego pracownika, wynikajaca
z réznicy pomiedzy poziomem wsparcia w najwyzszym i najnizszym przedziale. Pokazmy to
w inny sposéb — organizacje wsparcia dziatajgce na najwyzszym poziomie sg w stanie zapewnic
rocznie dodatkowe, produktywne cztery dni kazdego pracownika wiedzy w organizacji. Kiedy
przemnozymy tg wartosc przez tysigce lub dziesigtki tysiecy pracownikdéw w firmie pokazemy, ze
wzrost produktywnosci firmy moze by¢ oszatamiajgcy! Ten wzrost to wysoki zwrot z inwestycji
ROI dostarczany przez zesp6t wsparcia dziatajacy na najwyzszym poziomie.

Percepcja jest rOwnie wazna jak wyniki dziatania

Powiedzenie, ze percepcja staje sie rzeczywistoscia jest szczegdlnie prawdziwe w odniesieniu do
wsparcia IT. Najlepsze zespoty wsparcia nauczylty sie, ze bycie najlepszym nie jest wystarczajgce.
Trzeba ustawicznie przypomina¢ swoim interesariuszom, jak dobrzy jestesmy w rzeczywistosci
poprzez demonstrowanie, jak jesteSmy dobrzy na co dzien. To sztuka zarzadzania
postrzeganiem wsparcia IT.

Wiekszo$¢ organizacji nie posiada umiejetnosci promowania swoich ustug. Jeszcze mniej
umiejetnosci majg w obszarze promowania pozytywnego postrzegania swojego zespotu.
Promowanie pozytywnego postrzegania jest kluczowa umiejetnoscig dla kazdej organizacji,
ktora chce w petni cieszy¢ sie petng i sprawiedliwg oceng swoich wysitkéw. Co wiecej, to nie
wymaga znaczacych inwestycji czasu lub pieniedzy, aby osiggna¢ korzysci wynikajgce
z efektywnego zarzadzania postrzeganiem zespotu. Proste, sprawdzone techniki, takie jak
udostepnienie broszur w formie elektronicznej, komunikaty podczas logowania sie, spotkania
z uzytkownikami, kwartalne gazetki elektroniczne, sesje szkoleniowe, dostepne on-line pytania
i odpowiedzi sg najczesciej wykorzystywanymi, a jednoczesnie najbardziej efektywnymi
praktykami wykorzystywanymi przez czotowe zespoty wsparcia do zarzgdzania, promowania
i polepszania postrzegania ich pracy.

Podstawg tych dziatan jest zasada, ze najlepsze zespoty wsparcia komunikujg sie ze swoimi
interesariuszami przy kazdej okazji, tworzgc swiadomos¢ i maksymalizujgc odbidr wnoszonej
wartosci. Te zespoly zarzadzajg percepcjg swojej dziatalnosci tak samo dynamicznie, jak
zarzadzajg codziennym dziataniem. W rezultacie cieszg sie znaczgco wyiszym poziomem
satysfakcji swoich uzytkownikdéw, w pordwnaniu do innych zespotéw, ktére zaniedbujg ten
wazny obszar dziatania.

Twdj sukces jako menedzera zalezy od zespotu wsparcia IT

Ogromna cze$¢ satysfakcji uzytkownikéw IT jest wynikiem bezposrednich kontaktéw
uzytkownikéw z zespotem wsparcia, jak to pokazano na rysunku 2. Wynika to z faktu, ze
wiekszos¢ uzytkownikéw kontaktuje sie z IT wtasnie poprzez service desk lub desktop suport.
Jednoczesnie nalezy zwréci¢ uwage, ze uzytkownicy odnosza te kontakty do catego IT, nie tylko
do samego zespotu wsparcia. Konsekwencja tego faktu jest to, ze zespdt wsparcia reprezentuje
duzg szanse ksztattowania opinii uzytkownikéw o catym IT, a tym samym zapewnienia
wysokiego poziomu satysfakcji z dziatania wsparcia, ktére przenosi sie na wysoki poziom
satysfakcji z dziatania IT, jako catosci.

Petnigc role CIO nie mozesz sobie pozwoli¢ na ignorowanie wyjgtkowego wptywu wsparcia IT na
satysfakcje uzytkownikéw. Jezeli uzytkownicy sg zadowoleni z pracy zespotu wsparcia, sg takze
zadowoleni z pracy IT, jako catosci. A jezeli s zadowoleni z pracy IT jako catosci, to wptywa to
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takze na twoja pozycje, jako ClO. Zaufanie i wartos¢ dodana zaoferowana przez ciebie dzieki
catkowicie usatysfakcjonowanym uzytkownikom jest forma kapitatu, ktéry umozliwia osigganie
twoich celdw. Wszystko, poczagwszy od wnioskéw o kolejne etaty lub zapotrzebowanie na
dodatkowy budzet, po whnioski o dodatkowe naktady inwestycyjne
i zatwierdzenie projektu jest znacznie tatwiej osiggng¢ w otoczeniu uzytkownikow o wysokiej
satysfakcji. Dla wielu CIO, to bezposrednie powigzanie pomiedzy wsparciem IT a osobistymi
wynikami dziatania jest dodatkowg szansg, ktéra oczekuje na wykorzystanie.

Rys. 1. Czynniki wptywajace na satysfakcje uzytkownikéw
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Czynniki wptywajgce na satysfakcje uzytkownika

Plan dziatania CIO

Wsparcie to brama do IT dla znakomitej wiekszosci twoich uzytkownikéw. Wykorzystaj tg szanse
madrze, nie tylko poprzez osiggniecie dodatniego zwrotu z inwestycji we wsparcie, ale takze,
jako element budujacy twoja reputacje, jako CIO dobrze zarzgdzajgcym tym obszarem
kontaktéw z uzytkownikami. Chciatbym zachecic¢ cie do wykorzystania tych mozliwosci poprzez:

e (Czytanie raportow miesiecznych przygotowywanych przez wsparcie IT.

e Poswiecenie przynajmniej godziny miesiecznie na osobiste spotkanie z zespotem
wsparcia.

e Ustanowienie celéw opartych o wyniki dziatania dla wsparcia, korzystajac z standardéw
sektora.

e Zdefiniowanie i $ledzenie metryk ROI dla zespotu wsparcia.

e Opracowanie i realizacje planu promocji zespotu wsparcia.

Mam nadzieje, ze ten artykut stanie sie wezwaniem do dziatania, inicjujgc niezbedne inwestycje,
nie w postaci pieniedzy, lecz przede wszystkim inwestycje w czas i uwage, jakga poswiecisz
wsparciu. Wierze, ze odkryjesz korzysci, jakie przynosi takie dziatanie — dla catej firmy, dla
wsparcia IT, a takze osobiscie dla ciebie — daleko przekraczajac koszty.
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