Kierownik Biura
Obstugi

Kierownik Biura Obstugi powinien by¢ skuteczny we wspieraniu technicznym
uzytkownikdw, w zwigzku z tym musi posiada¢ wiedze z zakresu konkretnych technologii
(serwisow sieciowych), by¢ zaznajomiony z kontraktami SLA (podpisanych miedzy odbiorca a
dostawca ustugi) [ang. Service Level Agreement] $wiadomos$é priorytetdw biznesowych
klientow, typowych zagadnien, jak réwniez pozytywnego stosunku do rozwigzania zaistniatego
problemu oraz relacji z klientem.

Stanowisko to wymaga minimalnego doswiadczenia zawodowego udokumentowanego
czynng pracg w tym temacie na poziomie minimum 12 miesiecy. W przypadku niespetnienia
powyzszego warunku, kandydat moze przystgpi¢ do egzaminu, lecz w wyniku certyfikacji
uzyska jeden z nizszych stopni przed tytutem Kierownika Biura Obstugi

Przeglad wykonywanych zadan

Poza czynnos$ciami przypisanymi przez przetozonych, zajmuje sie efektywnym wspomaganiem
uzytkownikoéw docelowych oprogramowania i/lub konserwowaniem struktur lokalnych w celu zapewnienia
petnego wykorzystywania posiadanych przez organizacje systemow, oprogramowania i aplikacji.

Bazujac na przedstawianych przez strukture organizacyjna przedsigbiorstwa specyficznych wymaganiach
oraz na zadaniach postawionych sekcji Help Desk, identyfikuje cele i wymagania przedsigbiorstwa,
przeprowadza analize SWOT stabych i silnych stron organizacji, wymaganych przy realizacji projektow
rozwojowych firmy.

Jest ogniwem tgczacym grupy operacyjne z Zarzadem, przekazuje informacje dotyczace aktualnych celow i
misji w przedsiebiorstwie, angazujac w nie pracownikéw. Jego zadaniem jest zbudowanie relacji, w ktérych
Klient bedzie postrzegany jako cel wszystkich dziatan organizacji zorientowanie na Klienta i na $wiadczone
mu ustugi, orientacja na wartos¢ Klienta, jako narzedzie do szacowania efektywnos¢ podejmowanych
dziatan.

Okresla samodzielnie lub przy wspotpracy z innymi jednostkami standardy ustug Help Desk, ustanawia tzw.
umowy SLA (z ang. Service Level Agreement), umowy utrzymania i systematycznego poprawiania
ustalonego z biznesem poziomu jakosci ustug informatycznych poprzez staty rozwdj i ulepszanie juz
istniejacych. Ponadto, odpowiedzialny jest za przenoszenie standardéw wynikajacych z SLA na szczebel
operacyjny (w formie instrukcji), okresla procedury dostosowawcze i wskazniki mierzace ich jako$¢, wdraza
oraz aktywuje procedury zbierania danych i monitoringu, oraz procedury zarzadzania btedami (z ang. Gap
Management).

Przy dobrym wykorzystaniu technologii Help Desk okresla i przedstawia propozycje dotyczace wdrazania oraz
ulepszania infrastruktury sprzetowych i programowych (technologie komputerowe i z zakresu telefonii, ACD,
IVR, CTI, VoIP, narzedzia wiedzy, CRM).

Ocenia efektywnos$¢ wykorzystania typowych narzedzi do wspomagania klientdéw, definiuje sposoby
prawidtowego wdrazania oraz przeprowadzania monitoringéw dla przedsiewzie¢ (np. e-mail, czaty
internetowe, lista FAQ, zdalne zarzadzanie, etc.)

Okresla czynniki kosztowe wynikajace z dziatania ustug Help Desk, przeprowadza analizy koszt/zysk dla
kazdego z tych czynnikdw.

W zaleznosci od wartosci poszczegdlnych jednostek serwisowych przedstawianych dla Klienta, okresla
poziom kontynuacji oraz plan w razie wystgpienia zdarzen szkodliwych, procedury zapasowe oraz systemy do
kontynuacji dziatan.

W zaleznosci od ustalonych celéw dziatan organizacji, okresla liczbe punktéw dostepowych, ilo$¢
zarzadzanych linii, system wsparcia (z ang. hold system), liczbe stanowisk operacyjnych oraz przypisanych
do nich agentoéw.



Jest odpowiedzialny za planowanie obsady pracowniczej (w zaleznosci od godzin dziatania komorki
serwisowej, hipotetyczny nattok zgtoszen uzytkownikow), ustala procedury na wypadek zdarzen krytycznych
zwigzanych z obstuga zgtoszen. Planuje, wdraza i monitoruje procedury z zakresu wspierania komorki
serwisowej, okreslajac systemy szkolen, kurséw, dokumentacji technicznej i baz wiedzy dostepnych dla
agentow serwisowych.

Wspomaga agentéow poprzez definiowanie przyktadowych odpowiedzi, pewnych standardow
wykorzystywanych réwniez w kontaktach telefonicznych, poprzez poczte elektroniczng oraz inne kanaty
komunikacyjne.

Pomaga w aktualizowaniu i poszerzaniu bazy pytan i odpowiedzi, tzw. FAQ, do zastosowan wewnetrznych jak
i jako systeméw do samoobstugi.

Jest odpowiedzialny za wskazywanie odpowiednich drég komunikacyjnych, m.in. poprzez ustanawianie
standardow jezykowych, tzw. ,netykiety”, opracowanie swego rodzaju stownika dla standardowych zapytan.
Definiuje standardy dla informacji i dokumentacji zgtaszanych przypadkéw. Ponadto okresla agentom
procedury konkretnych dziatan poprzez wdrazanie baz wiedzy, definiuje takze procedury wg ktérych
tworzone sg odpowiedzi FAQ dla standardowych zapytan.

Definiuje procedury rozpoznawania zdarzen wyjatkowych oraz ich zarzadzanie, umozliwienie eskalacji
procedur z jasnym sposobem odpowiedzi, czasu uzyskania rozwigzania problemu oraz sposobu komunikacji
z centrum serwisowym.

W przypadku probleméw trudno rozwigzywalnych lub wymagajacych wykorzystania procedur eskalacyjnych,
okre$la procedury postepowania, by zapewni¢ mozliwos¢ korzystania z danego produktu informatycznego,
spetniajacego obecne potrzeby uzytkownika.

Przedstawia raporty okresowe z odpowiednimi wskaznikami wykonania zadan, ustug serwisowych,
monitorowania jakosci oraz aspektéw ilosciowych. Wykorzystuje raporty do wyttumaczenia sytuacji
operacyjnych i zarzadzania, rozwigzywania problemoéw oraz pozioméw kompetencyjnych udzielanych przez
odpowiedzialny departament. Ponadto, wykorzystuje raporty z réznych kanatéw komunikacyjnych do
aktywowania ulepszen i dobrych praktyk oraz do szacowania czasu i poziomu efektywnos$ci podejmowanych
zadan.

Wykazuje zdolnoéci techniczne oraz behawioralne niezbedne przy wykonywaniu zawodu agenta
serwisowego, identyfikuje podstawowe cechy, kompetencje oraz doswiadczenie rozwijane przy pomocy
adekwatnych technik treningowych, oraz odpowiednich zadan. Okres$la procedury szacowania oraz ocen
pracowniczych.

We wspotpracy ze szkoleniowcami, okresla obszary wiedzy zwigzane z opieka nad Klientem oraz
zarzadzaniem Klientami, techniki wykrywania i usuwania btedéw, kompetencje do rozwigzywania
problemow, techniki negocjacji, ktére powinny by¢ objete programami szkoleniowymi.

Tworzy okresowe programy do oceny umiejetnosci agentdw, analizuje luki kompetencyjne i na ich podstawie
przedstawia zakres szkolen wykorzystujac do tego rézne narzedzia.

Ocenia mozliwosci rozwoju umiejetnosci technicznych agentéw serwisowych wspomagajacych
uzytkownikow poprzez aktywacje systemow zdalnego nauczania oraz poprzez inne dostepne techniki
szkolen, ktore takze odgrywajg wazna role przy procesach tworzenia grup pracowniczych.

Tworzy oraz organizuje okresowe badania poziomu satysfakcji klientéw, oceny zwiekszania wartosci ustug
serwisowych dla Klientdw, aby na ich podstawie poprawiaé ustugi serwisowe, poszerzaé¢ ich zakres oraz
ulepszac¢ wewnetrzne procedury zarzadzania.

Kluczowe umiejetnosci behawioralne

Praca Kierownika Biura Obstugi wymaga posiadania ogélnej wiedzy z zakresu technologii IT oraz
umiejetnosci komunikowania sie z ludzmi (zaréwno w formie pisemnej jak i w kontaktach bezposrednich).
Bardzo wazna jest wspotpraca z Klientem, zbieranie informacji oraz wrazliwo$é na zgtaszane przez Klienta
potrzeby dotyczace potencjalnych zmian w samej organizacji, jak i w dziatalnosci biznesowej prowadzonej
przez tego Klienta.

Dla precyzyjnego, bezbtednego formalizowania i zatwierdzania rozwigzan informatycznych konieczne jest
posiadanie umiejetnosci analitycznych, poréwnawczych, a takze dobra wyobraznia i aktywnos¢ w kontaktach
z partnerami biznesowymi oraz Klientami.

Dobrymi umiejetnoéciami jest zwracanie uwagi na szczegoty, umiejetnosc logicznego myslenia, nastawienie
na realizacje postawionych celéw, dyspozycyjnosé, determinacja, zdolnos¢ przewidywania, planowania,
sprawowania kontroli, budowania grup projektowych posiadanie zdolnosci przywodczych.
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