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F Wstep

Coraz wiecej firm odkrywa, ze oprogramowanie ITSM
pozwala zarzadzac nie tylko zgtoszeniami IT, ale takze
innymi obszarami w catej organizagji.

Dzieki rozszerzeniu funkcjonalnosci systemy ITSM to juz nie tylko IT,
ale ESM (Entrprise Service Management).

Zastosowanie ESM w biznesie zapewnia sprawng realizacje dziatan
i ustug, zwieksza wydajnos¢ procesow, bez uszczerbku dla ich jakosci.

Zarzadzanie zgtoszeniami wykracza poza IT.

HR, fFinanse, administracje, obiekty i inne dziaty Swiadczace ustugi
wewnetrzne na rzecz pracownikéw. Potrzebujesz dostepu do apli-
kacji CRM? Szukasz listy Swiat panstwowych? Chcesz zgtosi¢ wyciek
substancji chemicznych? Niezaleznie od tego, w czym pracownicy
potrzebujg pomocy, moga j3 uzyskac za pomocg jednego portalu
internetowego.

Z tego e-booka dowiesz sie, dlaczego warto
© Jira Software zastosowac Jira, ktéra masz juz w IT
do wsparcia innych proceséw biznesowych.

Przedstawiamy rowniez realne przyktady zastosowan Jira

w organizacjach, ktére realizowalismy w Optimatis. Dzieki temu
sprawdzisz, jak mozesz skalowac procesy w catej firmie.
Poniewaz Jira to jedno narzedzie, ktére taczy catg organizacje.
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& Jaki jest cel
wdrazania ESM?

Jak pokazuje najnowszy raport SDI (Service Desk Institute)
~Enterprise Service Management, 9 Things You Need To Know"
oparty na danych z badan Axelos, w ciggu ostatnich dwoch lat
liczba firm posiadajacych strategie ESM wzrosta z 43%

w 2019 roku do 68% w 2021.

Zarzadzanie ustugami w przedsiebiorstwie (Enterprise Service
Management, ESM) polega na zastosowaniu modeli, praktyk

i narzedzi zarzadzania ustugami wykorzystywanych w IT

i przeniesienie ich rowniez na inne obszary ustug niezwigzane

z IT (takie jak HR, Facilities, obstuga klienta, prawo czy ksiegowos¢).

Cel wdrazania strategii ESM to gtownie
poprawa wydajnosci ustug biznesowych.

Réwnie istotne jest zaspokojenie potrzeb zwigzanych

ze standaryzacja i optymalizacja procesow. Umozliwienie
transformacji cyfrowej za pomocga narzedzi IT oraz poprawa
wydajnosci pracownikow.
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Te obszary zazwyczaj borykajg sie
z tymi samymi problemami, ktore
byty w IT - zbyt duzo czasu i wysitku
poswieca sie na codzienne ,gaszenie
pozaréw” i administracje, aby
przeznaczy¢ wystarczajace zasoby
na bardziej strategiczne

i transformacyjne projekty.

Wyzwania, przed jakimi stanat dziat IT,
nie sg jedyne w swoim rodzaju.

Dlatego warto wyciagnac z tego wnioski, poniewaz
usprawnienie interakgji z uzytkownikami, lepsze zarzadzanie
sprawami i automatyzacja przeptywu pracy przyczynity sie
do znacznego podniesienia jakosSci ustug i obnizenia kosztéw
operacji informatycznych.

Kazdy obszar ustug ma swoje wtasne cele,

ludzi i kulture, dlatego wdrozenie ESM
wymaga umiejetnosci radzenia sobie
w roznych dynamicznych sytuacjach!

www.optimatis.pl 5
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Obszary, w ktorych najczesciej
wdrazane s narzedzia ESM

74%

62%

43%

40%

sowa obstuga obiektow (facilities) 31%

31%

Najwiekszy, bo 400% wzrostwykorzystania ESM odnotowano
w 2021 roku w dziatach Facilities (zespoty zajmuajace sie
administracja i zarzadzaniem obiektami).
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Jakie dziaty mog3
zastosowac Jira
Service Management?

Zespoty, ktére wykorzystywaty juz narzedzia
Jira Service Management (JSM) w IT,
zaczety rozszerzac ich zastosowanie.

ktéry wigze sie z przychodzacymi zapytaniami do konkretnegozespotu
dotyczacymi produktéw, skarg i opinii klientéw/pracownikow.

Zatem korzystajac z jednej platformy,

mozna w tatwy sposob stworzy¢ ustugi
cyfrowe o najlepszych standardach

we wszystkich obszarach biznesowych

i dostosowac je do specyfiki procesow

w kazdym dziale. v

Oto kilka przyktadéw.
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Facilities

Zespoty zajmujace sie administracjg i zarzadzaniem obiektami
moga korzystac z portalu do sktadania przez pracownikéw
zamowien w formie zlecenia, z podziatem na kategorie ustug.

Mozna w ten sposéb zgtosi¢ do administragji:

+  Zapytanie o konserwacje;

Prosbe o przeniesienie — pomoc przy zmienia biura lub biurka;
«  Zgtoszenie awarii;

«  Wykonanie dziatarn naprawczych;

«  Nadanie dostepu do pomieszczenia;

«  Dodatkowe klucze do lokalu;

*  Przydzielenie dodatkowego miejsca parkingowego;

*  Przeprowadzenie kontroli nieruchomosci;

Ilos¢ czynnosci, jakie Jira moze wspomagac

w dziale administracyjnym, jest naturalnie duzo
wieksza (t3cznie z zarzadzaniem flotg), dlatego
nie dziwi fakt tak ogromnego, bo az 400% wzrostu
uzycia narzedzi ESM w tym obszarze.
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- Facilities - Przyktad z zycia organizacji:

Pani Hanna pracuje w dziale administracji duzej organizacji.

W pracy prawie codziennie dostawata informacje droga mailows,

ze na konkretna godzine potrzebne jest wynajecie sali konferencyjnej
i bufetu herbaciano-kawowego. Taka komunikacja mailowa
stwarzata wiele mozliwosci pomytek, a co wiecej zabierata
mnostwo czasu pracy.

W organizacji zostat wdrozony system
Jira Service Management, dzieki ktoremu
Pani Hanna ma utatwione zadanie.

4 )

NS J

Jesli dany pracownik potrzebuje wynajac¢ sale, wystarczy,

ze wypetni zgtoszenie — wpisze odpowiednig liczbe potrzebnych
kaw, herbat, karafek z wodg itp., wybierze sale, na ktérej mu zalezy
oraz ustawi date i godzine spotkania. Dodatkowe uwagi moze
wpisa¢ w odpowiednie okienko i wysta¢ zgtoszenie.
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Pani Hanna dostanie takie zgtoszenie jedynie do nadzorowania,

a caty proces rezerwacji sali i serwisu kawowego dzieje sie
automatycznie — dostawca bufetu kawowego otrzyma informacje
na adres mailowy z potrzebnymi wytycznymi.

Co wiecej!

Dziat administracji na koniec miesigca ma cate zestawienie kosztéw
z serwisu kawowego w jednym miejscu.

[
Odrzucone Wszyscy Anulowano

Weryfikacja W akceptagji Zaakceptowane przez dostawce Zakonczone

Przyktad procesu serwisu kawowego w Jira Servies Managment
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Dziat obstugi klienta

Dzieki zastosowaniu Jira moga
zapewnic klientom kompleksows,
bezproblemowa obstuge dzieki
prostemu, intuicyjnemu portalowi,
ktéry utatwi im szybkie uzyskanie
pOMOCY oraz usprawni prace.

To gtownie zespoty
potrzebujace
profesjonalnej

obstugi w zakresie
wsparcia klientow
zewnetrznych.

Moga zgtaszaé m.in.:
»  Pytania dotyczace licencjonowania i rozliczen;
»  Pytania o wersje préobng produktu;
«  Zgtoszenie btedy;
*  Propozycja nowej funkg;ji;
*  Propozycja ulepszenia;
*  Wsparcie techniczne;

Whiosek e-mail.

W jednym miejscu gromadzone s3 wnioski z poczty e-mail,
narzedzi czatu, projektu ustugowego i innych kanatow,

aby poméc w sledzeniu, klasyfikowaniu i przypisywaniu
przychodzacych wnioskow.

Mozna tatwo mierzy¢ satysfakcje klientow
i poprawiac ich doswiadczenia zwigzane z ustugami
dzieki umowom dotyczacym poziomu ustug (SLA).

www.optimatis.pl 11
Idz do: Spis tresci


http://optimatis.pl

A dodatkowo sledzi¢ terminy w oparciu o uptyw czasu
lub kategorie wnioskoéw, a takze korzystac z automatycznych
powiadomien i alertéw, aby zapobiegaé naruszeniom.

- Dziat obstugi klienta - Przyktad z zycia organizacji:

Pani Justyna z BOK (biuro obstugi klienta)
pracuje w duzej sieci franczyzowej,

w ktorej zostat wdrozony system JSM.

Na co dzien przyjmuje zgtoszenia
najrézniejszego typu — od obstugi faktur,
przez marketing, transport i logistyke,

az po ksiegowosc i utrzymanie techniczne
budynkdéw i sprzetu.

Jej zadaniem jest zweryfikowanie kazdego z tych zgtoszen

i przekazanie do odpowiedniego dziatu i odpowiedniej osoby
z organizacji, ktora dalej zajmie sie rozwigzaniem sprawy.
Jednym stowem — zajmuje sie kategoryzacjg i przekazaniem
zgtoszenia dalej. Wykonywana przez panig Justyne praca
porzadkuje i przyspiesza realizacje zadan innym dziatom.

www.optimatis.pl 12
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Zasoby ludzkie

Procesy HR, jakie mozna uruchomic jako zlecenia w Jira to m.in.:
«  Ztozenie wniosku urlopowego;

«  Odejscie pracownika za pomoca formularza
zgtoszenia wypowiedzenia;

*  Obstuga szkolen, zgtoszenie zapotrzebowania
na szkolenia;

«  Obstuga benefitéw pracowniczych;
*  Proces ocen rocznych i kwartalnych pracownikéw;
«  Whniosek o zmiane danych osobowych;

«  Whniosek o dostarczenie sprzetu i oprogramowania
w ramach onboardingu.

- Zasoby ludzkie - Przyktad z zycia organizacji:

Pan Jan pracuje w dziale zasobow ludzkich w organizagji.

Przed wdrozeniem systemu Jira Service Management codziennie
na jego biurko trafiato kilkanascie wnioskoéw o urlop. Czes¢ z nich
byta wypetniona niepoprawnie, inne nie przeszty jeszcze akceptagji
przetozonego. W zwiazku z tym pan Jan musiat prosi¢ pracownikéw
o poprawe wnioskow lub cofat je do menadzeréw poszczegolnych
dziatéw z prosba o akceptacje.

Po implementacji JSM caty proces
dzieje sie elektronicznie.

www.optimatis.pl 13
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Pracownik wypetnia zgtoszenie z prosba o urlop. To zgtoszenie
od razu jest kierowane do odpowiedniej osoby, ktéra akceptuje
whnioski urlopowe, a nastepnie przekazuje zgtoszenie dale;j.

Jesli pracownik dostat pozytywnga odpowiedz,
zgtoszenie trafia do pana Jana. Jesli nie, wraca

do pracownka odpowiednio zaopiniowane.

Pan Jan otrzymuje tylko te wnioski, ktore przeszty
pozytywna weryfikacje, a zaoszczedzony czas moze
przeznaczy¢ na inne czynnosci.

www.optimatis.pl 14
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Dziat prawny

Dziat ten moze zarzagdzac wnioskami o przeglagd umoéw i innych
dokumentow prawnych. Ponadto korzystajac z JSM, moze
przyjmowac rozne rodzaje zgtoszen, takie jak:

- Konsultacje z zakresu prawa;
«  Opiniowanie tresci dokumentow;
- Okresowy przeglad regulacji;

Pytania do dziatu prawnego.

Wewnetrzny punkt obstugi
utatwi pracownikom sktadanie
wnioskow, a zespotowi
zarzadzanie nimi.

Umozliwi zarzadzanie wszystkimi umowami w jednym miejscu.
Mozna tatwo przechodzi¢ przez poszczegélne etapy realizacji
umowy, korzystajac z zintegrowanych typéw wnioskéow prawnych
i przeptywow pracy, lub dostosowac je do wtasnych potrzeb.

- Dziat prawny - Przyktad z zycia organizacji:

Pan Marek jest kierownikiem w dziale prawnym organizacji.

Z racji tego, ze przez dziat prawny przechodza dokumenty objete
klauzula poufnosci tylko on ma uprawnienia, aby w pierwszej
kolejnosci przyjmowacé zgtoszenia od pracownikéw.

www.optimatis.pl 15
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Po wstepnej weryfikacji przekazuje
odpowiednie zgtoszenie

do konkretnej osoby, ktéra dalej
zajmuje sie dang sprawa.

Jego zadaniem

jest kategoryzacja
tych zgtoszen.

W tym procesie musi byc¢
zachowana wszelka poufnos¢, dlatego wszystkie
dokumenty przesytane s3 elektronicznie.

W zwiazku z tym zaden inny pracownik (nawet ten biurko obok)
nie ma wgladu do pism. Nie moze rowniez dobrowolnie
przekazywac zgtoszenia nieprzypisanej do niego osobie,

w pierwszej kolejnosci musi poinformowac o tym Pana Marka.

Jesli dane zgtoszenie wymaga opiniowania innego zespotu
np. zwigzanego z prawem budowlanym, ta czes¢ zgtoszenia
jest widoczna dla konkretnych, przypisanych oséb.

Proces na Jira zostat tak skonstruowany, aby maksymalnie
ograniczy¢ niepotrzebny udziat oséb trzecich.

I [ Przekazano |
Zamkniete
Nowe W analizie W realizacji Zakonczone
Pytania dodatkowe
Oczekuje na uzytkownika
Przyktadowy proces na Jira Service Management w dziale prawnym
www.optimatis.pl 16
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Dziat marketingu

Jira Service Management moze by¢ stosowana do zgtaszania
whnioskow dotyczacych kampanii, materiatéw reklamowych i reklam.

W bazie wiedzy mogq byc zawarte informacje
o aktualnych specyfikacjach dotyczacych briefu
konkretnych dziatan.

Mozna zgtosi¢ do marketingu rowniez:

Zamawianie standardowych materiatéw BLT;

Wystanie wniosku o stworzenie nowych materiatow BLT
lub ich aktualizacje;

Reklamacje uszkodzonej przesytki z materiatami
marketingowymi lub jej brak;

Whioski o zgtoszenie akgji wyjsciowej
(np. targi branzowe lub konferencje);

Aktualizacje danych placowki na materiatach reklamowych.

www.optimatis.pl 17
IdZ do: Spis tresci


http://optimatis.pl

- Dziat marketingu - Przyktad z zycia organizacji:

Pan Wojciech w swojej codziennej pracy jest odpowiedzialny

za przygotowywanie materiatow reklamujacych firme na réznego
rodzaju targach i konferencjach branzowych. Zaopatruje stoisko
wystawowe w roll-upy, odpowiednie ulotki reklamowe, wizytowki

i gadzety firmowe.

Aby otrzymac te elementy, korzysta z systemu

JSM i wysyta zgtoszenie do dziatu marketingu.
Wpisuje wszystkie potrzebne informacje, tacznie

z datg zwrotu pozostatych materiatow.

Dziat marketingu przyjmuje takie zgtoszenie, przygotowuje
materiaty i dostarcza je w wybranym terminie do pana Wojciecha.
Pan Wojciech w tym czasie zgtasza jeszcze jeden wniosek.

Tym razem na mozliwos¢ akcji wyjsciowej na targi branzowe.
Zgtoszenie trafia do przetozonego, ktéry akceptuje go, a tym
samym wie, kiedy pana Wojciecha nie bedzie fizycznie w firmie.

Po tygodniu okazuje sie, ze pan
Wojciech zapomniat zwrocic
roll-up oraz pozostate gadzety.
System automatycznie wystat
mu powiadomienie z prosba

o zwrot materiatow.

Bez angazowania w to
pozostatych pracownikow
dziatu marketingu.
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Dziat ksiegowosci

Jira Service Management moze by¢ uzywana np. do zarzadzania
fakturami od zewnetrznych dostawcow, ich przeglad, zatwierdzenie

i zlecenie ptatnosci jako jeden przejrzysty proces.

- Dziat ksiegowosci - Przyktad z zycia organizacji:

Pani Katarzyna pracuje w dziale ksiegowosci i podatkow

w korporacji. Oprécz typowych zgtoszen od pracownikéw
organizacdji tj. jak sie rozliczy¢, jak ksiegowac i innych kwestii
podatkowych, obstuguje pisma od instytucji publicznych

(np. od ZUS-u, Urzedu Skarbowego, prokuratury czy od innych
jednostek celno-skarbowych), ktére wysytaja pisma do jej dziatu.

Ale w jej rece nie trafig papierowe dokumenty.

S3 one najpierw bezposrednio kierowane do gtownej kancelarii.
Pracownik kancelarii skanuje je, rejestruje oraz nadaje numer
sprawy w systemie Jira Service Management. Nastepnie

Pani Katarzyna, dzieki temu, ze wie, jak kategoryzowane s3
poszczegolne pisma (sadowe, z ZUS-u, skarbowe) — na podstawie
odpowiedniej kolejki zgtoszen — wie, ktére sprawy naleza do niej
i w jakiej kolejnosci i pilnosci je realizowacd.

www.optimatis.pl 19
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Zalety Jira Service
Management

Jira Service Management nie bez powodu od lat jest liderem
w obszarze wspotpracy zespotowej i zarzadzania ustugami.
Poniewaz wiele firm juz ma to rozwigzanie i uzywa go

do zarzadzania w IT. Poza tym tatwo je wdrozy¢, a jego
utrzymanie oraz obstuga nie wymaga specjalistycznej
wiedzy ani dtugich szkolen.

e . o+ Jednazintegrowana platforma dla wszystkich
.‘\. dziatéw do zarzadzania przeptywami pracy ustugami
i wiedza. Jej skalowalnos$¢ pozwala na dostosowanie
o do konkretnych potrzeb, praktycznie bez ograniczen

co do rodzaju uzytkownikéw lub projektéw.

zespotu. Uruchomienie takiego portalu dla klientéw/
pracownikéw w JSM jest proste, dzieki czemu od razu 4
mozna zacza¢ prace. System JSM jest wyposazony

w wiele roznych portali ,,z pudetka” jak np. dla zespotow
Facilities czy HR. Wszystkie te szablony sg tatwe

do zmiany i rozszerzenia poprzez funkcje ,, przeciagnij

i upus¢”, co pozwala szybko dostosowac interfejs
uzytkownika do potrzeb organizacji.

Portal do przyjmowania zgtoszen dla kazdego ‘ B
W
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tatwe protokoty instalacji i konfiguragji
3 pozwalaja na szybkie wdrozenie.

Portal do przyjmowania zgtoszen dla kazdego o
zespotu. Uruchomienie takiego portalu T =
dla klientéw/pracownikéw w JSM jest proste,

dzieki czemu od razu mozna zacza¢ prace.

System JSM jest wyposazony w wiele réznych

portali ,,z pudetka” jak np. dla zespotow Facilities

czy HR.

WSszystkie te szablony s3 tatwe do zmiany i rozszerzenia
poprzez funkcje ,przeciagnij i upusc”, co pozwala szybko
dostosowac interfejs uzytkownika do potrzeb organizacji.
Przejrzysta praca: wnioskodawca moze zalogowac sie

do systemu, by sprawdzi¢ status swojej sprawy

lub otrzymywac automatyczne aktualizacje, dzieki czemu
zawsze wie, co dzieje sie z jego zgtoszeniem. Z kolei
realizujacy je zesp6t biznesowy moze ograniczy¢ dostep
whnioskodawcy do przebiegu prac, jesli uzna to za konieczne.

Narzedzia Atlassian, takie jak Jira Service
Managementi Confluence, s czesto juz uzywane
W organizacji przez zespoty IT,

| to, co zawsze istotne: efektywnosc¢ kosztowa — koszty JSM
sg przystepne dzieki przejrzystym cenom i ofercie chmurowe;j.
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F Podsumowanie

— ESM polega na przeniesieniu
zasad, praktyk i narzedzi,

ktére przyniosty korzysci w dziatach IT,
do innych obszaréw ustug, ktére podlegaja
tym samym problemom.

—  Wiele firm ma juz Jira i uzywa jej
do zarzadzania w dziale IT.
tatwo jg wdrozy¢, a utrzymanie oraz obstuga
nie wymaga specjalistycznej wiedzy ani dtugich
szkolen. Obecne Atlassian oferuje Jira
w modelu chmurowym - co jeszcze bardziej
utatwia implementacje oraz pozwala
na efektywnos¢ kosztowa.

— Jira Service Management od lat
jest liderem w obszarze wspoétpracy

zespotowej i zarzadzania ustugami.
Na rynku istnieje co prawda mnéstwo
rozwiazan ITSM/ESM, ale wybér systemu
Atlassian wydaje sie optymalny.
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;xlq;, 13 tiregch

77(\)



http://optimatis.pl

—— WYyjdz poza
zgtoszenie incydentu!

W Optimatis pomozemy Ci zwiekszy¢ efektywnos¢
pracy w roznych dziatach w Twojej Firmie.
Wprowadzimy narzedzia Atlassian i usprawnimy
procesy biznesowe.

. +48225785520
B optimatis@optimatis.pl

& www.optimatis.pl


http://optimatis.pl
http://optimatis.pl
https://optimatis.pl/kontakt/
mailto:optimatis%40optimatis.pl?subject=
http://www.optimatis.pl

