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Obs³ugi
   Kierownik Biura Obs³ugi powinien byæ skuteczny we wspieraniu technicznym 

u¿ytkowników, w zwi¹zku z tym musi posiadaæ wiedzê z zakresu konkretnych technologii 
(serwisów sieciowych), byæ zaznajomiony z kontraktami SLA (podpisanych miêdzy odbiorc¹ a 
dostawca us³ugi) [ang. Service Level Agreement] œwiadomoœæ priorytetów biznesowych 
klientów, typowych zagadnieñ, jak równie¿ pozytywnego stosunku do rozwi¹zania zaistnia³ego 
problemu oraz relacji z klientem.

Stanowisko to wymaga minimalnego doœwiadczenia zawodowego udokumentowanego 
czynn¹ prac¹ w tym temacie na poziomie minimum 12 miesiêcy. W przypadku niespe³nienia 
powy¿szego warunku, kandydat mo¿e przyst¹piæ do egzaminu, lecz w wyniku certyfikacji 
uzyska jeden z ni¿szych stopni przed tytu³em Kierownika Biura Obs³ugi

Przegl¹d wykonywanych zadañ

Poza czynnoœciami przypisanymi przez prze³o¿onych, zajmuje siê efektywnym wspomaganiem 
u¿ytkowników docelowych oprogramowania i/lub konserwowaniem struktur lokalnych w celu zapewnienia 
pe³nego wykorzystywania posiadanych przez organizacjê systemów, oprogramowania i aplikacji.

Bazuj¹c na przedstawianych przez strukturê organizacyjn¹ przedsiêbiorstwa specyficznych wymaganiach 
oraz na zadaniach postawionych sekcji Help Desk, identyfikuje cele i wymagania przedsiêbiorstwa, 
przeprowadza analizê SWOT s³abych i silnych stron organizacji, wymaganych przy realizacji projektów 
rozwojowych firmy.

Jest ogniwem ³¹cz¹cym grupy operacyjne z Zarz¹dem, przekazuje informacje dotycz¹ce aktualnych celów i 
misji w przedsiêbiorstwie, anga¿uj¹c w nie pracowników. Jego zadaniem jest zbudowanie relacji, w których 
Klient bêdzie postrzegany jako cel wszystkich dzia³añ organizacji  zorientowanie na Klienta i na œwiadczone 
mu us³ugi, orientacja na wartoœæ Klienta, jako narzêdzie do szacowania efektywnoœæ podejmowanych 
dzia³añ.

Okreœla samodzielnie lub przy wspó³pracy z innymi jednostkami standardy us³ug Help Desk, ustanawia tzw. 
umowy SLA (z ang. Service Level Agreement), umowy utrzymania i systematycznego poprawiania 
ustalonego z biznesem poziomu jakoœci us³ug informatycznych poprzez sta³y rozwój i ulepszanie ju¿ 
istniej¹cych. Ponadto, odpowiedzialny jest za przenoszenie standardów wynikaj¹cych z SLA na szczebel 
operacyjny (w formie instrukcji), okreœla procedury dostosowawcze i wskaŸniki mierz¹ce ich jakoœæ, wdra¿a 
oraz aktywuje procedury zbierania danych i monitoringu, oraz procedury zarz¹dzania b³êdami (z ang. Gap 
Management).

Przy dobrym wykorzystaniu technologii Help Desk okreœla i przedstawia propozycje dotycz¹ce wdra¿ania oraz 
ulepszania infrastruktury sprzêtowych i programowych (technologie komputerowe i z zakresu telefonii, ACD, 
IVR, CTI, VoIP, narzêdzia wiedzy, CRM).

Ocenia efektywnoœæ wykorzystania typowych narzêdzi do wspomagania klientów, definiuje sposoby 
prawid³owego wdra¿ania oraz przeprowadzania monitoringów dla przedsiêwziêæ (np. e-mail, czaty 
internetowe, lista FAQ, zdalne zarz¹dzanie, etc.)

Okreœla czynniki kosztowe wynikaj¹ce z dzia³ania us³ug Help Desk, przeprowadza analizy koszt/zysk dla 
ka¿dego z tych czynników.

W zale¿noœci od wartoœci poszczególnych jednostek serwisowych przedstawianych dla Klienta, okreœla 
poziom kontynuacji oraz plan w razie wyst¹pienia zdarzeñ szkodliwych, procedury zapasowe oraz systemy do 
kontynuacji dzia³añ.

W zale¿noœci od ustalonych celów dzia³añ organizacji, okreœla liczbê punktów dostêpowych, iloœæ 
zarz¹dzanych linii, system wsparcia (z ang. hold system), liczbê stanowisk operacyjnych oraz przypisanych 
do nich agentów. 
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Jest odpowiedzialny za planowanie obsady pracowniczej (w zale¿noœci od godzin dzia³ania komórki 
serwisowej, hipotetyczny nat³ok zg³oszeñ u¿ytkowników), ustala procedury na wypadek zdarzeñ krytycznych 
zwi¹zanych z obs³uga zg³oszeñ. Planuje, wdra¿a i monitoruje procedury z zakresu wspierania komórki 
serwisowej, okreœlaj¹c systemy szkoleñ, kursów, dokumentacji technicznej i baz wiedzy dostêpnych dla 
agentów serwisowych.

Wspomaga agentów poprzez definiowanie przyk³adowych odpowiedzi, pewnych standardów 
wykorzystywanych równie¿ w kontaktach telefonicznych, poprzez pocztê elektroniczn¹ oraz inne kana³y 
komunikacyjne.

Pomaga w aktualizowaniu i poszerzaniu bazy pytañ i odpowiedzi, tzw. FAQ, do zastosowañ wewnêtrznych jak 
i jako systemów do samoobs³ugi.

Jest odpowiedzialny za wskazywanie odpowiednich dróg komunikacyjnych, m.in. poprzez ustanawianie 
standardów jêzykowych, tzw. „netykiety”, opracowanie swego rodzaju s³ownika dla standardowych zapytañ.

Definiuje standardy dla informacji i dokumentacji zg³aszanych przypadków. Ponadto okreœla agentom 
procedury konkretnych dzia³añ poprzez wdra¿anie baz wiedzy, definiuje tak¿e procedury wg których 
tworzone s¹ odpowiedzi  FAQ dla standardowych zapytañ.

Definiuje procedury rozpoznawania zdarzeñ wyj¹tkowych oraz ich zarz¹dzanie, umo¿liwienie eskalacji 
procedur z jasnym sposobem odpowiedzi, czasu uzyskania rozwi¹zania problemu oraz sposobu komunikacji 
z centrum serwisowym.

W przypadku problemów trudno rozwi¹zywalnych lub wymagaj¹cych wykorzystania procedur eskalacyjnych, 
okreœla  procedury postêpowania, by zapewniæ mo¿liwoœæ korzystania z danego produktu informatycznego, 
spe³niaj¹cego obecne potrzeby u¿ytkownika.

Przedstawia raporty okresowe z odpowiednimi wskaŸnikami wykonania zadañ, us³ug serwisowych, 
monitorowania jakoœci oraz aspektów iloœciowych. Wykorzystuje raporty do wyt³umaczenia sytuacji 
operacyjnych i zarz¹dzania, rozwi¹zywania problemów oraz poziomów kompetencyjnych udzielanych przez 
odpowiedzialny departament. Ponadto, wykorzystuje raporty z ró¿nych kana³ów komunikacyjnych do 
aktywowania ulepszeñ i dobrych praktyk oraz do szacowania czasu i poziomu efektywnoœci podejmowanych 
zadañ.

Wykazuje zdolnoœci techniczne oraz behawioralne niezbêdne przy wykonywaniu zawodu agenta 
serwisowego, identyfikuje podstawowe cechy, kompetencje oraz doœwiadczenie rozwijane przy pomocy 
adekwatnych technik treningowych, oraz odpowiednich zadañ. Okreœla procedury szacowania oraz ocen 
pracowniczych.

We wspó³pracy ze szkoleniowcami, okreœla obszary wiedzy zwi¹zane z opiek¹ nad Klientem oraz 
zarz¹dzaniem Klientami, techniki wykrywania i usuwania b³êdów, kompetencje do rozwi¹zywania 
problemów, techniki negocjacji, które powinny byæ objête programami szkoleniowymi.

Tworzy okresowe programy do oceny umiejêtnoœci agentów, analizuje luki kompetencyjne i na ich podstawie 
przedstawia zakres szkoleñ wykorzystuj¹c do tego ró¿ne narzêdzia.

Ocenia mo¿liwoœci rozwoju umiejêtnoœci technicznych agentów serwisowych wspomagaj¹cych 
u¿ytkowników poprzez aktywacjê systemów zdalnego nauczania oraz poprzez inne dostêpne techniki 
szkoleñ, które tak¿e odgrywaj¹ wa¿n¹ role przy procesach tworzenia grup pracowniczych.

Tworzy oraz organizuje okresowe badania poziomu satysfakcji klientów, oceny zwiêkszania wartoœci us³ug 
serwisowych dla Klientów, aby na ich podstawie poprawiaæ us³ugi serwisowe, poszerzaæ ich zakres oraz 
ulepszaæ wewnêtrzne procedury zarz¹dzania.

Kluczowe umiejêtnoœci behawioralne

Praca Kierownika Biura Obs³ugi wymaga posiadania ogólnej wiedzy z zakresu technologii IT oraz 
umiejêtnoœci komunikowania siê z ludŸmi (zarówno w formie pisemnej jak i w kontaktach bezpoœrednich).

Bardzo wa¿na jest wspó³praca z Klientem, zbieranie informacji oraz wra¿liwoœæ na zg³aszane przez Klienta 
potrzeby dotycz¹ce potencjalnych zmian w samej organizacji, jak i w dzia³alnoœci biznesowej prowadzonej 
przez tego Klienta.

Dla precyzyjnego, bezb³êdnego formalizowania i zatwierdzania rozwi¹zañ informatycznych konieczne jest 
posiadanie umiejêtnoœci analitycznych, porównawczych, a tak¿e dobra wyobraŸnia i aktywnoœæ w kontaktach 
z partnerami biznesowymi oraz Klientami.

Dobrymi umiejêtnoœciami jest zwracanie uwagi na szczegó³y, umiejêtnoœæ logicznego myœlenia, nastawienie 
na realizacjê postawionych celów, dyspozycyjnoœæ, determinacja, zdolnoœæ przewidywania, planowania, 
sprawowania kontroli, budowania grup projektowych  posiadanie zdolnoœci przywódczych.


