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JEDNOTNE KONTAKTNE MIESTO
V praxi sa [T uzivatelia stretavaju s niekol-
kymi pojmami, ktoré sa pouzivaju na oznacenie
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y A J/4
Hotline, Call Centrum,
Help Desk alebo Service Desk?

Aky imidZ ma vasa IT organizacia? Co ho najwraznejsie ovplyvriuje?

V sucasnosti je IT vSadepritomna a napriek tomu sa jej existencia vnima
az v momente, ked nieCo prestane fungovat. Je to podobné ako s elektrickym
prudom, ktory pokladame za samozrejmy az do chvile, ked" mame tmu.
Asi sa zhodneme na tom, ze IT nekontaktuju nadseni pouzivatelia, aby jej
vyjadrili vd'aku za kvalitné sluzby. Kontakt s pouzivatelom je obvykle zatazeny
poruchovymi hlaseniami, vyjadrenim nespokojnosti, ventilaciou hnevu,
nevynimajuc agresivne spravanie. Ako teda treba organizovat’ miesto pre
nahlasenie a efektivne spracovanie poziadaviek pouzivatelov IT?

kontaktného miesta pre nahlasovanie pozia-
daviek. Su nimi napriklad hotline, call centrum,
help desk a paradoxne len v ojedinelych pri-
padoch sa udoméacnil aj pojem service desk,
ktory definuje znama metodika ITIL®. Aky je
teda medzi nimi rozdiel? Napriklad pomeno-
vanie hotline obvykle ngjdete na zadnej strane
tuby zubnej pasty. Po slovensky povedané
ide o zakaznicku linku, ktora poskytuje infor-

macie o svojich produktoch. Call centrum ma
prichut telefonického predaja alebo telemar-
ketingu, ktorého volania smeruju von. Help desk
je ovela blizsie IT svetu, kedZe jeho ulohou je
pomahat uzivatelom vyuzivat IT prostriedky.

Procesne orientovana metodika riadenia
[T sluzieb ITIL® (ISO 20000) preferuje obecny
pojem ,Single point of contact” (SPOC), t..
jednotny kontaktny bod pre vSetky pozia-



davky vSetkych opravnenych pouzivatelov IT.
Pre SPOC pouziva ITIL® pojem ,service desk”.
KedZze ITIL® je ramec na riadenie IT sluzieb,
pojem service desk k nemu logicky zapada
ako miesto pre nahlasenie poziadaviek na
IT sluzby definované v kataldgu sluzieb.
Service Desk nie je podla ITIL® proces, ale
oddelenie, ktora prijima a rieSi poruchové
hlasenia (incidents), poziadavky na zmeny
(requests for change) a iné poziadavky na
sluzby (service requests). Tymto sa service desk
odklana od klasickych call centier alebo hotline.
Obvyklymi kandlmi na kontakt s IT pouzivatelmi
su telefon, e-mail, web, alebo osobny kontakt.

Nezavisle na diskutovanom pomenovani
SPOC-u je pre jeho kvalitu dblezité, akym
sposobom, v akom Gase a do akej hibky riesi
prichadzajlice poziadavky uzivatelov. Cim viac
poziadaviek prichadza od uZzivatelov, tym
dblezitejSia je dobra vnutorna organizacia
SPOC-u.

CHAOTICKY SPOC

SPOC je vizitkou IT organizacie navonok.
Je uchom, okom, obc¢as hromozvodom IT
organizacie vocCi zakaznikovi. Jeho uroven
teda v rozhodujlicej miere ovplyvhiuje mienku
o Urovni celgj vasej IT organizacie. Dlhodobo
nepriazniva mienka pouzivatelov méze mat za
nasledok nespokojnost vedenia organizacie
s pracou manazmentu IT vratane Skrtania
rozpo&tov. Chaos je nasledkom nespravneho
nastavenia procesnej a technologickej podpory
riadenia ako aj motivacie ludskych zdrojov.
Chaos je umocneny v pripadoch, ked' IT orga-
nizacia bud' vébec nedisponuje SPOC-om,
alebo ich ma niekolko. V oboch pripadoch su
IT pouzivatelia odkazani bud na samoob-
sluhu, alebo na osobné kontakty s pracovnik-
mi podpory, kedZe nevedia, na koho sa maju
obratit. IT funguje prinajlepSom reaktivne — ako
hasiCsky zbor uvedeny do ¢innosti po vzniku
poZiaru. Je jasné, Ze chaoticke rieSenie pozia-
daviek nema v komplexnom svete IT miesto.

PROCESNE RIADENY SPOC
V zasade existuju dva pristupy riadenia
SPOC-u: dispecersky a riesitelsky. Dispecer-
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Priklad chaotického riesenia poziadaviek: Porucha tla-
¢iarne sposobila, Ze pouzivatel nemdze vytlacit dolezity

dokument. Vezme si zoznam dodavatelov, v ktorom su
uvedenéich ¢isla a dostupnost. Ako prvému zavola doda-
vatelovi pracovnej stanice. V priebehu telefonatu vyjde
najavo, ze nejde o poruchu PC a pracovnik doddvatela od-
poruci pouzivatelovi, aby zavolal poskytovatelovi aplika-
cie, z ktorej tlac nefunguje. Pouzivatel zavola teda
dodavatelovi aplikacie, z ktorej nemdze tlacit. Dodavatel
zisti, Ze klientska a serverova cast aplikdcie funguje
spravne a odporuci doddvatela koncovych zariadeni. Po-
uzivatel mu oznami, Ze s nim uz telefonoval. Nakoniec
zavola dodavatelovi tlaciarni, ktory pride na druhy den k
pouzivatelovi s Gmyslom opravit, resp. vymenit tlaciaren.
Zisti vsak, ze tlaciaren je v poriadku a chyba nastala v za-
lomenom kabli, ktory vymeni za novy.

sky pristup sa sustreduje na kategorizaciu
poziadaviek, nasledné pridelenie rieSitelovi a ria-
denie poZiadaviek od registracie az po ich
uzatvorenie. Dispecer sa nestara o vyrieSenie
poziadavky, sUstreduje sa na ich koordinaciu.
Tento pristup spozname ked' zavolame na-
priklad na zname telefénne Cislo 158, ktorého
pracovnici ,,dispeCuju” vasu poZziadavku uni-
formovanym ,rieSitelom®.

Druhy, riesitelsky pristup je zalozeny na
¢o najrychlejSsom vyrieSeni o najvacsieho
poctu poziadaviek IT pouzivatelov v ramci prvého
kontaktu (first call resolution). \/yrieSenim
ITIL® v8ak nechape opravu Specifického za-
riadenia, ale obnovenie IT sluzby (pozri priklad)
do pbévodného stavu. Nie je podstatné, &i
opravou alebo nahradnym rieSenim. PoZiadav-
ky, ktoré service desk neméze v ramci prvého
kontaktu vyrieSit do stanoveného ¢asu, po-
stupuje definovanym rieSitelom a az vtedy
prebera Ulohu dispecera.

Pridana hodnota riesitel'ského pristupu je

evidentna. V chaotickom priklade pouZzivatel

telefonoval trikrat. Telefonaty tohto typu trvaju

spravidla desat minut. Pomoc priSla az na
druhy def od dodavatela tladiarni. Ten vyucto-
val sluzbu a pripocital k nej zZbytoCny vyjazd,
ktory nesuvisel s reklamaciou. V druhom pri-
klade by pouzivatel dostal kvalifikovanu
pomoc vdaka dobre zabehnutému service des-
ku, ktory by prevzal vymenu tlaciarne a posky-
tol mu v duchu ITIL® nahradné rieSenie, teda
obnovu tlaovej sluzby vdaka ingj tlaciarni
pripojenej na siet.

SPOC VYZADUJE PLNENIE DOMACICH ULOH

Dobre organizovany SPOC dokaze prijat
priblizne 70 % prichadzajucich telefonatov do
30 sekund ¢akania na linke. V ramci prvého
kontaktu dokaze vyriesit o nieco viac ako 63 %
vSetkych poziadaviek pouzivatelov. Vysoka
rieSitelnost incidentov v ramci prvého kontaktu
priamo znizuje naklady na ich rieSenie na
vySSich riesitel'skych drovniach. Typicky su tieto
naklady pat- az desatkrat vySSie ako na prvej
urovni. Organizacie usetria dalSie prostriedky
a dodatocne odbremenia svojich Specialistov
od administrativy prevzatim realizacie Standard-
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Priklad procesne riadeného riesenia: Pouzivatel pozna
jednotné telefénne cislo, alebo mailovd adresu, na ktord
ohldsi poruchu tlaciarne. Pracovnik service desku poruchu
zaregistruje a klasifikuje ju do stanoveného casu, zacne
sa proces incident management. Na zaklade databazy
znalosti, vlastnych vedomosti a komunikacnych technik
poskytne pouzivatelovi podporu prvej drovne. Nakolko nie
je mozné poruchu odstranit v stanovenom case, poziadavku
postipi dodavatelovi tlaciarni, ktory ju zaregistruje a v dohod-
nutom termine dodd novd alebo opravend tlaciaren pouziva-
telovi. Na preklenutie nedostupnosti lokdlnej tlaciarne,
service desk na dialku nainstaluje pouzivatelovi sietovi

tlaciaren v jeho blizkosti.

nych zmien. Medzi ne obvykle patria aktivity
ako manazment pristupov do systémov a ap-
likacii, manazment uzivatelskych kont, i
rozne dalSie prevadzkoveé Cinnosti ako pravi-
delny monitoring, kontrola zélohovania a dalSie.

Vybudovat service desk s uvedenymi
parametrami je dihodoba uUloha, ktora naraza
na zaciatku na niekolko technickych, proces-
nych prekazok a ¢asto aj mentalnych pred-
sudkov. Najlahsie riesitelnymi su v tomto pri-
pade technické aspekty ako napr. vybudo-
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vanie telefdonnej Ustredne a sprevadzkovanie
podpornej aplikacie.

Ovela vacsie wzvy st v procesnej a ludskej
oblasti. Po procesnej stranke vyzaduije service
desk dobry kataldg sluzieb, ktory rozprava
reCou zakaznika, t.j. obsahuje sluzby tak, ako
ich vnimaju pouzivatelia. K sluzbam je ne-
vyhnutné nastavit realistické SLA parametre,
dohodndt ich so zakaznikom a nastavit systém
ich neustaleho monitoringu. Samostatnou
problematikou je nastavenie procesov, akymi

s ngjma incident management, jeho prepo-
jenie s problem a change managementom,
definicia rozhrani medzi riesitelskymi skupinami.

Po ludskej stranke je Castym problémom
neddvera Specialistov voci pracovnikom service
desku. Neddvera ma za nasledok neochotu
delit sa o know-how, ktoré by service desku
pomahalo zvySovat riesitelnost. Manazment
IT organizacie musi v tomto pripade vziat do
Uvahy naklady na rieSenie poziadaviek Spe-
cialistami a porovnat ich s nizsimi nakladmi
pracovnikov service desku.

Pracovnici service desku by nemali byt
[udia s rydzo technickymi zru¢nostami, ale
empatické, poCuvajlce a komunikativne typy
[udi, ktorf s schopni dobre znésat pracu v &a-
sovom strese. Je ovela jednoduchsie osvojit
si technické zruCnosti ako vypestovat odolnost
vodi stresu, trpezlivost &i prijemné vystupo-
vanie v kontakte s pouzivatelom.

Skusenost ukazuje, ze dihodoby prinos
service desku vyrazne prevysuje pociatocné
problémy, z ktorych sme niekolko spomenuli.
Okrem pozitivnej zmeny imidzu IT organizacie
ma service desk jednoznacne finanény pri-
nos pre napaté IT rozpocty. Pritom naklady
tvoria podla prieskumov analytikov Gartner
menej ako 4 % celkovych nakladov IT v za-
vislosti od velkosti organizacie a poctu uzi-
vatelov.



