Pierwsze seminarium Instytutu Help Desk w Polsce

W Polsce rozpoczyna swa dziatalnos¢ Intytut Help Desk w Polsce. . Przestaniem tej
organizacji, wchodzacej w sktad migdzynarodowej organizacji Instytut Help Desk, jest
dostarczanie wiedzy oraz propagowanie roznorodnych rozwigzan z zakresu help desk. Jest to
organizacja typu ,,non-profit”, niezalezna od dostawcow rozwigzan czy tez producentow.

W dniach 25-27 stycznia b.r. odbylo si¢ pierwsze seminarium Instytutu Help Desk w Polsce.
Spotkanie miato miejsce w hotelu Sheraton w Warszawie i zgromadzito ponad 30
uczestnikow. Byli to przedstawiciele najwazniejszych organizacji gospodarczych w Polsce,
czesto 0Soby majace swe doswiadczenie w tej nowej dziedzinie.

Wyktady w pierwszym dniu obejmowaty réznorodne aspekty implementacji dziatu
wspomagania (help desku) w firmach. Wyktadowca — Joachim E. Wolbersen (Prezes
Instytutu Help Desk w Niemczech), przedstawit korzys$ci ptyngce z implementacji takiego
rozwigzania organizacyjnego oraz metodologi¢ wdrazania. Podzielit si¢ takze wlasnymi
doswiadczeniami z realizacji roznorodnych projektow. Informacje te zostaty uzupetnione o
metodologi¢ wyboru oprogramowania wspomagajacego pracg tego dziatu. Tematem
konczacym ten dzien byly informacje na temat systemow eksperckich w systemach
informatycznych.

Drugi dzien obejmowat wyktad na temat struktury oraz zasad tworzenia umowy $wiadczenia
ustug wspomagania. Prowadzacy wyktad, Joachim E. Wolbersen, oméwit kolejne kroki
zwigzane z tworzeniem takiej umowy. Istotnym przestaniem byto to, ze umowy takie
wymagajg szerokiego poparcia zar6wno przez realizatorow jak i przez wykonawcow.
Dzien trzeci zostal zaplanowany jako bardziej roznorodny. Wyktad poranny obejmowat
informacje na temat dynamiki rozwoju struktur dziatdow wspomagania w krajach
europejskich. Mareke Decker przedstawita metodologi¢ prowadzenia rozmow z klientami
dzialu wspomagania przez telefon. Jej wyktad byt wzbogacony o przyktady z wtasnych
doswiadczen. Dwa inne wyktady nalezaly do dostawcow rozwigzan obecnych na rynku
polskim — firm Network Associates Inc. (Volker Hansen) oraz IBM Polska (Krzysztof
Stepien).

Pierwsze seminarium Instytutu Help Desk poza przekazaniem i usystematyzowaniem wiedzy
miato jeszcze jeden istotny aspekt. Stato si¢ forum wymiany do§wiadczen ludzi pracujacych
w formalnych jak i nieformalnych dziatach wspomaganiach. Stworzyto ramy do poznania si¢
ludzi, ktorych tacza podobne codzienne problemy.
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