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Streszczenie: Praca przedstawia krytyczne czynniki sukcesu (KCS) wdrozen systemow Help/
Service Desk (HSD) w administracji publicznej. Czg$¢ poczatkowa zawiera oparte na ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) omdéwienie systemow HSD, wskazuje ich
typy i funkcje. Nastgpnie opisano metodyke identyfikowania i analizy KCS, w tym badania
ankietowe powiazane ze statystyczng analiza danych i studia przypadkow. Przypomniano wy-
niki badan KCS prowadzonych przez autora w latach 2004-2007 i wskazano na koniecznosé
ich uzupetniania studiami przypadkéw. Glowna czgs¢ artykutu to studium wdrozen systemow
HSD w duzej grupie przedsigbiorstw, identyfikujace i analizujace pig¢ KCS. Wyniki tych
badan moga shuzy¢ poprawie skutecznosci i efektywnosci projektow HSD prowadzonych w
administracji publicznej, a tym samym racjonalizacji wydatkéw na e-administracjg.
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1. Wstep

Mimo obserwowanego od drugiej potowy 2008 r. spowolnienia gospodarczego ta-
two zauwazy¢, ze jego negatywne skutki sa dla informatyzacji administracji publicz-
nej znacznie stabsze niz dla podobnych dziatan prowadzonych w sektorach produk-
cyjnych czy finansowych. Wynika to m.in. z faktu, ze S$wiadczenie ustug publicznych
droga elektroniczna, jako jeden z priorytetow tworzenia spoteczenstwa informacyj-
nego i gospodarki opartej na wiedzy, ma zagwarantowane zrodta finansowania, w
tym $rodki z budzetu panstwa, wydzielonych funduszy celowych oraz z funduszy
strukturalnych. Kolejne unijne, ogolnokrajowe czy regionalne strategie, inicjatywy,
programy oraz nadajace im ramy wykonawcze ustawy, rozporzadzenia i projekty
szczegodtowe! nie tylko bowiem wyznaczaly i wyznaczaja obszary, priorytety, cele

' Ich przyktadem sa m.in. Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w Polsce do roku
2013, uszczegolowiajace ja programy operacyjne i regionalne programy operacyjne oraz realizowane
w ich ramach projekty (np. Polska Cyfrowa) czy tez ustawa o informatyzacji dziatalno$ci podmiotow
realizujacych zadania publiczne. Por. m.in. witryny: www.mswia.gov.pl, www.mrr.gov.pl, www.mf.
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itd. dla przedsiewzi¢¢ IT, ale takze zapewniaja (przynajmniej w zatozeniu) naktady
niezbgdne na ich realizacjg. Systematycznie zwigksza si¢ wigc stopien nasycenia
jednostek administracji, ich organow oraz podlegtych im jednostek ustugowych?
rozwigzaniami informatycznymi, wzrasta liczba oraz ztozono$¢ wdrazanych i uzyt-
kowanych systemow, obstugiwanych procesow i §$wiadczonych droga elektroniczna
ustug publicznych. Poszerza si¢ tym samym krag bezposrednich i posrednich uzyt-
kownikow wewngetrznych oraz zewngtrznych tzw. e-administracji. Koniecznoscia
staje si¢ wigc zapewnienie im pelnego wsparcia techniczno-technologicznego i me-
rytorycznego, bez ktorego nie beda oni mogli sprawnie i bezpiecznie korzysta¢ z
udostepnianych aplikacji. Oprocz kolejnych systemow $§wiadczacych droga elektro-
niczng ushugi publiczne powstaja wigc tzw. dziaty wsparcia uzytkownikéw, w kto-
rych sa instalowane rozwiazania klasy Help i/lub Service Desk.

Celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie najwazniejszych czynni-
kow sukcesu takich przedsigwzie¢ wdrozeniowych, oparte na analizie projektow oraz
na doswiadczeniach z wdrozen systemow wsparcia w duzych i ztozonych struktural-
nie organizacjach gospodarczych. Autor ma nadziejg, ze zostana one wykorzystane
do poprawy skutecznosci i efektywnos$ci projektow Help/Service Desk prowadzo-
nych w obszarze zarzadzania publicznego, zwlaszcza w systemach e-administracji.

2. Systemy typu Help/Service Desk i ich rola
w administracji publicznej

W opracowaniach teoretycznych oraz w studiach przypadkéw opisujacych tzw. naj-
lepsze praktyki skutecznego i efektywnego wdrazania technologii informatycznych
oraz dostarczania ustug IT w coraz bardziej ztozonych funkcjonalnie, infrastruktu-
ralnie i technologicznie systemach zwraca si¢ uwage, ze osiagni¢cie sukcesu rozu-
mianego w kategoriach zwigkszania wptywu rozwigzan informatycznych na wyniki
prowadzonej dziatalno$ci przy jednoczesnej racjonalizacji ponoszonych naktadéw i
kosztow zalezy w znacznej mierze od wlasciwego zarzadzania szeroko rozumiany-
mi zasobami IT. Jezeli jego podstawe bedzie stanowila orientacja techniczno-tech-

gov.pl, oraz umieszczone tam tacza do innych stron i/lub dokumentéw. Mimo réznych ocen skuteczno-
$ci tych programoéw i projektow oraz bedacych ich efektem produktow i ustug informatycznych, ich
nadmiernej zmiennosci czy tez braku konsekwencji w ich realizacji, trzeba podkresli¢ staly, widoczny
postgp w tym obszarze. K. Rybinski zauwaza nawet w analizie umieszczonej w portalu Gazeta.pl,
ze prowadzona informatyzacja administracji moze by¢ jednym z kluczowych czynnikéw dynamicz-
nego wzrostu Polski w najblizszym dziesigcioleciu, i pisze, ze ,,w ciagu kilku lat zostanie wdrozona
e-administracja, co powinno radykalnie obnizy¢ bariery administracyjne wzrostu gospodarczego”,
przyczyniajac si¢ tym samym do powrotu Polski na ,.$ciezke szybkiego rozwoju”. Zob. [Rybinski
2009].

2 Chodzi o instytucje (jednostki) $wiadczace tzw. ustugi publiczne (przede wszystkim administra-
cyjne, takie m.in. jak: wydawanie dokumentéw, zezwolen, koncesji, decyzji administracyjnych, wpro-
wadzanie danych do rejestrow publicznych itd., oraz spoteczne w zakresie: ochrony zdrowia, o§wiaty
i wychowania oraz edukacji, pomocy i opieki spotecznej, bezpieczenstwa publicznego itd.).
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nologiczna, a nie nastawienie na wspomagajaca rol¢ informatyki, to by¢ moze po-
wstang nawet najlepsze — w ocenie dziatow IT — rozwiazania, ale niekoniecznie beda
one dostarczaty uzytkownikom wewngtrznym i zewngtrznym oczekiwanych przez
nich ustug, a przedsigbiorstwom i instytucjom realnej wartosci. Jedna z recept na
uniknigcie takiej sytuacji jest stosowanie w praktyce implementacyjnej i w zarzadza-
niu IT koncepcji, standardéow czy zbiorow najlepszych praktyk, takich m.in., jak:
COBIT, Val IT czy ITIL.

W obszarze zarzadzania publicznego, w tym e-administracji, ktorej istotg — jak
wskazano wcze$niej — stanowi swiadczenie ustug publicznych droga elektroniczna,
szczegblnie przydatne wydaja si¢ wytyczne ITIL (Information Technology Infra-
structure Library)’. Z jednej strony, stanowia one bowiem na tyle ogdlny zestaw
wskazowek, ze mozliwa jest ich implementacja w dowolnej organizacji i instytucji.
Z drugiej za$ — kolejne wersje ITIL doczekaty sig szczegotowych rozwiazan — mo-
deli, takich jak: Microsoft Operations Framework (MOF), HP IT Service Manage-
ment Reference Model (ITSM), Implementation of Process-oriented Working Model
(IPW) czy Integrated Service Management (ISM), ktore staly si¢ baza dla zaprojek-
towania licznych aplikacji wspierajacych procesy efektywnego i skutecznego do-
starczania ustug IT. Wedlug badan firmy Gartner w wyniku przejscia od niewykorzy-
stywania ITIL do jego pelnego zastosowania mozna zredukowac catkowity koszt
pozyskania i utrzymania IT (TCO — Total Cost of Ownership) nawet o 48% (podano
za: [Orzechowski 2008, s. 49]).

Jednym z kluczowych elementow gwarantujacych osiagnigcie wysokiego pozio-
mu $wiadczonych ustug IT przy zachowaniu racjonalnego poziomu naktadow i
kosztow jest wyodrgbnienie w przedsigbiorstwach i instytucjach tzw. dziatu wspar-
cia (Helpdesk i/lub Service Desk, przy czym spotyka si¢ liczne pojgcia zbiezne,
m.in. takie jak: infolinia, call center czy contact center)*. Jest to wydzielona jednost-
ka organizacyjna albo rola petniona przez zespét wyznaczonych osob, odpowie-
dzialna za wsparcie funkcjonalne obstugi aplikacji oraz usuwanie problemow infor-
matycznych (zglaszanych w formie tzw. incydentéw) — zardwno sprzgtowych, jak i
aplikacyjnych. Jak wskazano wczesniej, Help/Service Desk jest jednym z istotnych
elementow ITIL. Zgodnie ze specyfikacja ITIL mozna wyrozni¢ nastgpujace typy
rozwiazan Help/Service Desk [Service Desk 2009]:

call centre, zajmujacy si¢ jedynie rejestracja zgloszen,

— niewykwalifikowany Help/Service Desk, ktory rejestruje zgloszenia, §ledzi do-
starczanie rozwiazan dla incydentdéw i przekazuje zwrotnie rozwiazania,

— wykwalifikowany Help/Service Desk, posiadajacy udokumentowane sposoby
rozwiazywania powtarzajacych si¢ incydentow i realizujacy wsparcie, obstugu-
jac wigkszos$¢ zgloszen bez odsytania ich do ekspertow,

3 Szerokie omowienia wytycznych ITIL, w tym najnowszej wersji V3 mozna znalezé m.in.
w pracach [Orzechowski 2008] i [Dugmore, Taylor 2008] oraz na stronach Wikipedii [ITIL 2009].

4 Por. tematyczne hasta zawarte w Wikipedii, m.in. [Helpdesk 2009; Help Desk 2009 i Service
desk 2009].
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— ekspercki Help/Service Desk, zarzadzajacy catosciowo incydentami i problema-
mi w organizacji; zdecydowana wigkszo$¢ zgloszen nie wychodzi poza te jed-
nostke.

Gtoéwne funkcje Help/Service Desk to [Service Desk 2009]:

— utworzenie pojedynczego punktu i/lub miejsca kontaktu (jest to tzw. SPOC —
Single Point of Contact, rozpoznawany pelnymi danymi teleadresowymi®) dla
wszystkich uzytkownikéw (klientoéw) wewngtrznych i zewngtrznych,

— identyfikacja i klasyfikacja incydentow,

— kontrola i eskalacja incydentow,

— raportowanie oraz analiza i przeglad incydentow.

Wdrozenie, a nastgpnie zarzadzanie systemem wsparcia kazdej wielkosci orga-
nizacji bez dedykowanych narzgdzi moze by¢ duzym wyzwaniem. Wiasciwe plano-
wanie prac, przydziat zadan, zarzadzanie zgtoszeniami, prawidlowa identyfikacja
1 klasyfikacja incydentéw itd. po przekroczeniu pewnej granicy sa na tyle trudne
i zlozone, ze automatyzacja procesow wsparcia staje si¢ kluczowym czynnikiem
decydujacym o powodzeniu takich przedsigwzig¢, mierzonym poziomem satysfak-
cji uzytkownikéw gwarantowanym warunkami SLA (Service Level Agreement).
W zwiazku z tym, ze na rynku dostepnych jest wiele narzedzi umozliwiajacych
wdrozenie systemow typu Help/Service Desk®, pojawia si¢ problem wyboru odpo-
wiedniego rozwiazania. Jest on szczegodlnie wazny w sferze zarzadzania publiczne-
g0, gdzie musza one wspomagac nie tylko uzytkownikoéw wewnetrznych, ale przede
wszystkim coraz liczniejsze grupy klientéw zewnetrznych, w tym takich, ktorych
poziom przygotowania informatycznego i merytorycznego w ramach okre§lonych
ustug publicznych jest czgsto bardzo niski, na granicy tzw. wykluczenia. Jest on tym
trudniejszy, ze doswiadczenia z wdrozen prowadzonych w przedsigbiorstwach wska-
Zuja, ze wybor nawet bardzo dobrego systemu nie stanowi gwarancji udanego pro-
jektu (takie oceny odnosza si¢ m.in. do ,,Btekitnej Linii” TP SA). Dlatego tez — obok
korzystania ze wskazan firm analizujacych rynek narzedzi typu Help/Service Desk’ —
jest potrzebna dla tej grupy rozwiazan — podobnie jak w innych obszarach zastoso-
wan IT — analiza tzw. krytycznych czynnikow sukcesu (KCS, polski odpowiednik
angielskiego pojecia CSF — critical succes factors). Wiedza na ich temat pomoze
oszczedzi¢ czas i pieniadze jednostek administracji rzadowej i samorzadowej, ich

5 Na przyktad Ogolnopolski Help/Service Desk INTRASTAT utworzyt SPOC zlokalizowany pod
adresem pocztowym Izba Celna w Katowicach, Referat Help-desku, ul. Bielska 47a, 43-400 Cieszyn,
numerami telefonu 0-801-457-900 i faksu 033-85-76-210 oraz adresem e-mail: helpdesk.intrastat@kat.
mofnet.gov.pl. Podano za www.mf.gov.pl/index.php?const=2&dzial=318&wysw=2&sub=sub12,
15.05.20009.

¢ Por. opisy takich m.in. produktow, jak uznawane za najlepsze rozwiazanie BMC Remedy IT
Service Management [Zintegrowane... 2009] czy ManageEngine ServiceDesk Plus [Helpdesk/ITIL/
ISO 20000 2009; ManageEngine 2009].

7 Pozytecznym zrodtem informacji na temat narzedzi Help/Service Desk oraz obserwowanych na
tym rynku tendencji sa analityczne raporty tematyczne firm: Gartner (w tym stynne ,,magiczne kwadra-
ty”’) [Coyle, Brittain 2009] i IDC [Broussard 2009].
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organow oraz podlegtych im jednostek ustugowych przygotowujacych si¢ do wdro-
zenia takich systemow i bedzie podstawa budowy nowej filozofii dziatania IT w e-a-
dministracji.

3. Podstawy metodyczne badania krytycznych czynnikow sukcesu

Nim przejdziemy do szczegdlowego omoéwienia krytycznych czynnikéw sukcesu
wdrozen systemdw typu Help/Service Desk nalezy zwroci¢ uwage na wielos¢ zrodet
wiedzy na ich temat oraz na aspekt czasowy prowadzenia takiej analizy. Zasadniczo
bowiem identyfikacj¢ oraz badanie krytycznych czynnikow sukcesu kazdego przed-
sigwzigcia informatycznego nalezy wykonac przed jego realizacja, na etapie przy-
gotowawczym. Jednakze analiza post factum pozwala dostrzec i czgsto lepiej zro-
zumie¢ zalezno$ci przyczynowo-skutkowe, w tym mechanizmy dziatajace w
srodowisku projektu, dostarczajac tym samym informacji i wiedzy przydatnych w
trakcie kolejnych wdrozen.

Analiza krytycznych czynnikow sukcesu projektéw wdrozeniowych polega na
zidentyfikowaniu, a nastgpnie na nadaniu wag specyficznym kompetencjom, wyma-
ganiom oraz ograniczeniom wystgpujacym w danej organizacji. Trzeba przy tym
pamigtac, ze z racji roznorodno$ci oczekiwan organizacji wobec efektow planowa-
nych wdrozen zestawienia krytycznych czynnikdéw sukcesu moga znacznie r6znié
si¢ w konkretnych przypadkach, zarowno sama zawarto$cia, jak i wagami przypisa-
nymi poszczegdlnym KCS. Z tego wzgledu wazne jest pozyskiwanie wiedzy na ten
temat z wielu zrodet, w tym przede wszystkim z badan ilo§ciowych i/lub ilo§ciowo-
jakosciowych opartych na réznego typu metodach ankietowych bazujacych na pro-
bach o duzej licznosci i statystycznej analizie danych oraz ze studiow przypadkow.

Dobrym przyktadem dla pierwszego z podej$¢ sa ,,Kroniki Chaosu” Standish
Group czy badania prowadzone w latach 2004-2007 przez autora niniejszego opra-
cowania®. W tabeli 1 sa zaprezentowane syntetyczne dane o krytycznych czynnikach
sukcesu przedsigwzig¢ informatycznych realizowanych w sferze zarzadzania pu-
blicznego (w administracji rzadowej i samorzadowej, edukacji i nauce oraz w ochro-
nie zdrowia) uzyskane podczas tych badan. W kolumnie 4 umieszczono informacje
o miejscach poszczegolnych KCS (pozwala to na poréwnanie z podobnymi listami
opracowanymi przez innych autorow; w tab. 1 pokazano w celach poréwnawczych —
w kolumnach 2 i1 3 — listy KCS opublikowane przez Standish Group). Natomiast w
kolumnie 5 jest podana waga poszczegdlnych KCS?, a w kolumnie 6 — indeks oparty

§ Ich wyniki sg opublikowane m.in. w [Dyczkowski 2005, s. 45-54; Dyczkowski 2006, s. 125-139;
Dyczkowski 2008, s. 291-309].

° Podana warto$¢ jest §rednig arytmetyczng ze znormalizowanych wedlug 6-punktowej skali Li-
kerta wag przypisanych poszczegolnym KCS przez respondentdéw (gdzie 1 oznacza catkowity brak
wpltywu danego KCS na wynik projektu, natomiast 6 — wplyw najsilniejszy). Por. [Dyczkowski 2008,
s. 303-304].
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Tabela 1. Krytyczne czynniki sukcesu przedsigwzig¢ informatycznych wedtug badan Standish Group

oraz badan wtasnych autora

Miejsca KCS wg | KCS projektow publicznych
Opisowe okreslenie krytycznego czynnika ,,Kronik Chaosu” | wg badan wlasnych autora
sukcesu (KCS) Standish Group z lat 2004-2007
2000 | 2002-2003 | miejsce | waga | indeks IT,
Zaangazowanie przyszlego uzytkownika
(uzytkownikow) 2 1 5 4,43 0,738
Wsparcie zarzadu (kierownictwa, sponsora)
organizacji (klienta) 1 2 9 3,98 0,664
Doswiadczony kierownik projektu 3 6-7 4,20 0,699
Jasne cele biznesowe projektu 4 4 2 4,87 0,811
Minimalizacja zakresu (skrocenie etapow
planowania, podziat na podprojekty) 5 5 12 3,30 0,549
Sprawny proces ustalania wymagan (potrzeb,
oczekiwan) 7* 6 1 5,00 0,833
Zastosowanie standardéw infrastruktury
(sprz¢towej, programowej) 6 7 4 4,48 0,746
Praca zgodnie z formalna metodyka (zarzadzania
i/lub realizacyjna) 8 8 13 3,18 0,530
Wiarygodne oszacowania parametréw projektu
(czasu, budzetu) 9 9 6-7 4,20 0,699
Wysoko wykwalifikowany i wlasciwie
dobrany zespél projektowy 3% 3* 3 4,85 0,809
Zespot projektowy skupiony wylacznie
na projekcie (wydzielony strukturalnie
1 W wymaganym wymiarze czasu) brak brak 10 3,87 0,645
Sprawna komunikacja w zespole i w relacjach
zespot otoczenie (komunikowanie sig,
dokumentowanie prac i udostgpnianie ich
wynikow cztonkom zespohu) brak brak 8 4,18 0,697
Korzystanie z programow wspomagajacych
procesy zarzadzania i/lub realizacyjne brak brak 14 2,57 0,429
Sciste powiazanie celow przedsigwziecia ze
strategia biznesowa organizacji (klienta) brak brak 11 3,79 0,631
Powiazanie celow przedsigwzigcia z osobistymi
celami cztonkow zespotu (motywowanie) brak brak 15 2,39 0,399
Inne - - 16 1,16 0,194

* Czesciowa zgodno$¢ danego opisu z czynnikiem sukcesu z pozycji o tym numerze, wystgpuja-
cym w opracowaniach Standish Group. Por. [Czarnacka-Chrobot 2004, s. 227-230].

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie pracy [Czarnacka-Chrobot 2004, s. 227-230] oraz wynikow

badan autora.
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na zaproponowanym w 2004 r. przez Love i Iraniego'® wskazniku poréwnawczym
typu IT,,(IT benchmark index) w celu uzyskania porownywalnosci przedstawionych
wynikow z podobnymi listami opracowywanymi na bazie badan, ktérych autorzy
korzystali z innych skal ocen.

Analizujac material zebrany w tab. 1 mozna wyciagna¢ nast¢pujace istotne
wnioski, odnoszace si¢ do krytycznych czynnikow sukcesu przedsigwzie¢ informa-
tycznych realizowanych w instytucjach publicznych. Po pierwsze, poréwnujac ko-
lumny 2 i 3 z kolumna 4, mozna zauwazy¢, ze w ograniczonym zakresie sa one
zgodne z rezultatami uzyskanymi przez Standish Group, opublikowanymi w kolej-
nych ,,Kronikach Chaosu”. Swiadczy to o ich ograniczonej uniwersalnosci'!, a wigc
zaleznosci od kraju badania, poziomu rozwoju gospodarki i stopnia jej nasycenia [T
czy nawet kultury danego regionu, potwierdzajac tym samym koniecznos$¢ identyfi-
kowania lokalnych KCS, charakterystycznych dla danego kraju czy nawet regionu.
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Rys. 1. Krytyczne czynniki sukcesu projektow publicznych na tle wszystkich projektow

Zrédlo: opracowanie na podstawie wynikéw badan. Por. [Dyczkowski 2008, s. 305].

10 Podano za praca [Ugwu, Kumaraswamy 2007, s. 236].

I Tezg o0 ograniczonej uniwersalno$ci krytycznych czynnikdéw sukcesu potwierdzaja takze raporty
z badan przeprowadzonych przez zespoty w kilkunastu krajach, ktore rowniez wskazuja, ze istotnosc,
kolejnos¢ czy waga KCS sa inne w gospodarkach wysoko rozwinigtych niz w rozwijajacych sig, od-
mienne w krajach o réznych kulturach czy tez w roznych typach przedsigwzigc¢ (np. projektach ,kla-
sycznych” i projektach e-biznesowych). Por. m.in. [Dezelak, Sternad, Bobek 2006; Plant, Willcocks
2006; Ugwu, Kumaraswamy 2007].
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Po drugie, co wida¢ jeszcze wyrazniej na rys. 1, na ktérym miejsca poszczegol-
nych KCS, okre$lone na podstawie $redniej wagi wskazania'? dla opisywanej grupy
projektow ,,publicznych”, zestawiono z danymi dla ogéhu projektow, o charaktery-
stykach zebranych przez autora, mozna mowic¢ o zaleznosci czynnikow sukcesu od
charakterystyk przedsigwzig¢ IT, w tym od srodowiska ich realizacji, a wigc takze od
specyfiki konkretnego obiektu gospodarczego i/lub instytucji, w ktorej planujemy
albo prowadzimy wdrozenie rozwiazan informatycznych. Dlatego tez konieczne jest
weryfikowanie wiedzy pozyskanej metodami ankietowymi i statystycznej analizy
danych, konkretyzujacymi ja studiami przypadkow, zarowno projektow zakonczo-
nych sukcesem, jak i takich, w ktorych méwimy o porazce.

Niezaleznie od zrodet wiedzy oraz uzytych metod zbierania materiatu i jego ana-
lizy trzeba pamigta¢ o waznej przy ocenie czynnikow warunkujacych sukces zasa-
dzie Pareta (80/20), zgodnie z ktora 80% sukcesu jest uwarunkowane przez 20%
czynnikow [Gierszewska, Romanowska 2003]. Dlatego szczego6lng uwage trzeba
zwroci¢ na zidentyfikowanie tych 20% czynnikow, ktore maja kluczowe znaczenie,
a na etapie wdrozenia owe 20% KCS powinno sta¢ si¢ przedmiotem szczegélnej
troski zespotu wdrozeniowego.

W przeanalizowanych z udziatem autora przypadkach wdrozen systemow klasy
Help/ServiceDesk!* wyodrgbniono pie¢ krytycznych czynnikow sukcesu dla tej gru-
py projektow IT:

— jasne cele projektu,

— stosowanie najlepszych praktyk,

— budowanie zespotu i szkolenia,

— wybor odpowiedniego oprogramowania,
— wlasciwe utrzymanie systemu.

Nim w kolejnych podrozdziatach przejdziemy do ich szerszego omdwienia, nale-
zy zauwazy¢, ze lista KCS zidentyfikowanych w tych studiach przypadkow jest zbli-
zona do powstatej na bazie badan ankietowych prowadzonych przez autora. Jezeli
zestawimy ze soba pig¢ czynnikéw sukcesu dla projektow ,,publicznych” (por. tab. 1,
kolumny 4, 5 1 6) o najwyzszych wartoSciach wedlug miejsca, wagi i indeksu IT,,
(wyrdznione w tab. 1 czcionka pogrubiong), to zauwazymy jednakze trzy rdznice.

Po pierwsze, z badan ankietowych i statystycznej analizy danych wynika, ze
najwazniejszym czynnikiem sukcesu jest w tej grupie przedsigwzig¢ KCS6, tj.
»Sprawny proces ustalania wymagan (potrzeb, oczekiwan)”, ktory nie zostal jawnie
wyrdzniony w studiach przypadkéw. Wyjasnianie jest tutaj stosunkowo proste. Wy-
soka pozycja tego czynnika wiaze si¢ z czg¢stym postrzeganiem sukcesu przedsig-
wzig¢ IT w kategoriach zwiazanych z ,tradycyjnym” podejsciem do ich oceny,

> Dla indeksu opartego na wskazniku porownawczym typu IT, kolejnos¢ KCS jest taka sama.

13 Byly to m.in. trzy kolejne projekty wdrozeniowe przeprowadzone w latach 2002-2008 w duzej
migdzynarodowej grupie przedsigbiorstw, szeroko opisane w pracy dyplomowej, ktorej autor byt pro-
motorem [Grzybowski 2009].
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a wigc mierzeniem go zgodnos$cia zakresu, a takze czasu i naktadow/kosztow. W
przypadku sprawnego wymiarowania projektow szansa na tak rozumiany sukces jest
duza. W analizowanych wdrozeniach zdecydowanie wazniejsze bylo jednak tzw.
dopasowanie biznes — IT, a wigc efekty, ktore wiaza si¢ z dostarczaniem uzytkowni-
kom/klientom, dzigki IT, oczekiwanych przez nich ustug, gdyz — jak wskazano w
rozdziale 2 opracowania — wtasnie na odpowiednim wsparciu polega istota syste-
moéw Help/Service Desk. Wymieniony czynnik jest w analizowanych przypadkach
W pewnej mierze tozsamy ze stosowaniem najlepszych praktyk, bo wdrozenie, oce-
nione jako sukces, oparto na ITIL, w ktore jest ,,wpisane” efektywne i skuteczne
dostarczanie ustug IT.

Po drugie, analizujac konkretne wdrozenia, uznano, ze ich sukces (badz jego
brak) wynika z ,,wlasciwego utrzymania systemu”, a wigc wiaze si¢ z czynnikiem,
ktorego nie zidentyfikowano badaniami ankietowymi. Tu tez wyjasnienie jest latwe.
Wynika ono z przyjetej metody zbierania danych. Opracowujac kwestionariusz an-
kietowy, ktory zostal nastepnie uzyty do zbierania materiatu faktograficznego na
temat czynnikow sukcesu, autor skorzystat z list takich czynnikow dostgpnych w
literaturze przedmiotu', z ktoérych wybral pietnascie najczestszych i uznanych za
najwazniejsze (tab. 1). Przyjal bowiem zatozenie, ze ankieterom latwiej bedzie po-
zyskiwaé opinie metoda wyboru z listy mozliwosci niz droga formutowania odpo-
wiedzi. Kwestionariusz uzupetniono wprawdzie o mozliwo$¢ dodawania czynnikow
spoza listy, ale opcja ta byta uzywana bardzo rzadko (tylko w 5,34% poprawnie wy-
pelionych ankiet). KCS ,,wlasciwe utrzymanie systemu’ nie byt wskazywany, bo
go po prostu nie bylo na liScie umieszczonej w ankiecie.

Po trzecie, na pierwszy rzut oka wydaje si¢, ze wystgpuja znaczne roznice w
Lliteralnym” nazwaniu pozostatych krytycznych czynnikéw sukcesu oraz nieco od-
mienna jest ich kolejnos¢. Jednak analiza znaczeniowa pokazuje, ze KCS wskazane
w obu badaniach sa bardzo podobne merytorycznie. Na przyktad stosowanie najlep-
szych praktyk ze studiow przypadkow pokrywa si¢ — jak zaznaczono wczesniej — z
jednej strony ze ,,sprawnym procesem ustalania wymagan (potrzeb, oczekiwan)”, z
drugiej za$ z ,,praca zgodnie z formalng metodyka (zarzadzania i/lub realizacyjna)”
—poz. 8 w tab. 1. Podobnie jest z ,,budowaniem zespotu i szkoleniami” (wskazany w
case study) oraz z ,,wysoko wykwalifikowanym i wlasciwie dobranym zespotem
projektowym” i ,,zaangazowaniem przysztego uzytkownika (uzytkownikoéw)” (wy-
sokie pozycje w badaniach ankietowych przeprowadzonych przez autora oraz wska-
zane przez Standish Group).

14 Byly to wyniki badan Standish Group, opublikowane w kolejnych wydaniach ,,Kronik Chaosu”
(por. [Czarnacka-Chrobot 2004, s. 227-230]), ktore to wyniki nastgpnie poszerzono o czynniki najcze-
Sciej wskazywane w pracach innych autoréw (dla obszaru projektow ,,publicznych” m.in. w opracowa-
niach: [Dezelak, Sternad, Bobek 2006, s. 171-173; Plant, Willcocks 2006, tab. 1; Ugwu, Kumaraswamy
2007, s. 234] i w przywotywanych tam pracach), a takze wynikajace z wlasnych doswiadczen i obser-
wagcji autora.
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Mozna wigc postawic teze, ze badania ankietowe i statystyczna analiza zebra-
nych w ten sposob danych oraz studia przypadkow wzajemnie si¢ uzupelniaja i tacz-
nie pozwalaja pozyska¢ wiedz¢ wymagana do skutecznego i efektywnego prowa-
dzenia projektow wdrozeniowych. W kolejnym rozdziale zostang szerzej omdwione
krytyczne czynniki sukcesu wdrozen systemow Help/Service Desk, okre§lone na
podstawie studiow konkretnych wdrozen takich rozwiazan w duzej migdzynarodo-
wej grupie przedsigbiorstw'.

4. Krytyczne czynniki skutecznych wdrozen
systemow Help/Service Desk

4.1. Jasne cele projektu

Pomimo iz oczywiste wydaje si¢ twierdzenie, ze wszystkie dziatania podejmowane
zar6wno w organizacjach gospodarczych, jak i instytucjach publicznych, a w szcze-
goblnosci projekty usprawniajace i rozwojowe, musza mie¢ jasno okreslone cele, to
czgsto podejmuje sig¢ pewne dzialania, nie precyzujac, co, kiedy, dlaczego itd. chce-
my osiagnaé. Parafrazujac Seneke, ktory pisat ,,Dla zeglarza, ktory nie wie, do jakie-
go portu podaza, niepomyslny jest kazdy wiatr” (wedtug przektadu W. Kornatow-
skiego z 1998 r.), mozemy stwierdzié, ze jasne cele projektu warunkuja jego sukces.
Dla przedsiewzig¢ trwajacych kilka/kilkanascie miesigcy, a takimi sa wdrozenia sys-
temow klasy Help/Service Desk, nalezy rowniez przeprowadzi¢ analizg ryzyka, uzy-
wajac w tym celu takich na przyklad metod, jak analizy wrazliwosci i scenariuszo-
wa, zmniejszajac tym samym prawdopodobienstwo niepowodzenia.

Celem systemow Help/Service Desk jest wspieranie uzytkownikoéw. Skutecznie
obstuzony i zadowolony klient, niezaleznie, czy jest to klient zewnetrzny, czy uzyt-
kownik wewngtrzny, jest zrédtem wartosci. I odwrotnie, klient bezskutecznie szuka-
jacy pomocy w zalatwieniu kluczowej dla niego sprawy przestaje by¢ zrodiem ko-
rzys$ci — odchodzi lub, w przypadku uzytkownikow wewngtrznych, przestaje by¢ w
petni produktywny.

W analizowanych przedsiewzigciach wdrozeniowych w pierwszym ,,podej$ciu”
(rok 2002) brak bylo jasnych celéw. System Help Desk zostat opracowany na zlece-
nie dzialu IT i takim systemem pozostat do konca, nie wptywajac znaczaco na funk-
cjonowanie firmy. Jedynym widocznym ,,efektem” projektu bylo utwierdzenie spo-
rej czg$ci pracownikow w przekonaniu, ze systemy tego typu nie wnosza zadnej
dodatkowej wartosci. W kolejnym projekcie (rok 2004) sformutowano uzasadnienie
biznesowe, ale zapisany w nim cel mowit wylacznie o dostarczeniu narzedzia po-
miaru wskaznikow wydajno$ciowych (KPI) systemow oraz personelu IT. Btednie
okreslony i zle komunikowany cel oraz wynikajaca z tego widoczna nieche¢ pra-
cownikow, ktorzy czuli si¢ ,,$ledzeni”, doprowadzity do zmarginalizowania roli sys-

15 Opisane szeroko w pracy [Grzybowski 2009].



Krytyczne czynniki sukcesu wdrozen systemow Help/Service Desk... 35

temu Help/Service Desk. W ich rozumieniu wdrozone procedury rejestracji zgtoszen
byly niepotrzebne czy wrecz szkodliwe, wigc zarowno personel IT, jak i uzytkowni-
cy biznesowi omijali je przy kazdej nadarzajacej si¢ okazji. Dopiero ostatni projekt
(rok 2008) zakonczyt si¢ petnym sukcesem, gdyz zostat przygotowany odmiennie.
Zmiany w strukturze i w sposobach funkcjonowania obiektu, ktorych skutkiem byto
utworzenie migdzynarodowych grup wsparcia i takich samych grup odbiorcow ustug
informatycznych, wymusity wprowadzenie jednolitego systemu komunikacji w pro-
cesie kontaktow z dziatami IT z gwarantowanym wysokim poziomem dostgpnosci i
jakosci. Potwierdza to fundamentalne znaczenie tego czynnika sukcesu.

4.2. Stosowanie najlepszych praktyk

Zgodnie z przywolywana wczesniej biblioteka ITIL na rozwiazania IT nalezy pa-
trze¢ pod katem dostarczanych przez nie ustug. Wartos$cia jest ustuga, a nie jej poje-
dynczy komponent, a wigc na utrzymaniu ustug i zapewnieniu ich dostgpnosci mu-
sza skupia¢ si¢ dziaty IT, takze przy wdrazaniu systemow typu Help/Service Desk.

W analizowanym przypadku w dwoch pierwszych wdrozeniach (lata 2002 i
2004) skupiono si¢ na dostarczeniu samego narzedzia. Brak zaimplementowanych
mechanizmoéw zgodnych z podejsciem ITIL (np. zarzadzania konfiguracja czy kata-
logu ustug) sprawit, ze zostaly one jedynie systemami do rejestracji zgtoszen, bez
dodatkowej wartosci dla dziatow IT i dla uzytkownikdéw. Dopiero oparcie zakonczo-
nego sukcesem projektu z roku 2008 na najlepszych praktykach opisanych w biblio-
tece ITIL przyczynito si¢ do jego odpowiedniego przygotowania (m.in. dzigki wia-
sciwie opracowanemu dokumentowi inicjujacemu projekt PID — Project Initiation
Document), a nastepnie przeprowadzenia. Przy btednych zalozeniach projekt moze
zakonczy¢ si¢ w okreslonym czasie i ustalonym budzecie, lecz jego sens bedzie zni-
komy. W przypadku wdrazania systemow Help/Service Desk uzycie zgodnego z ich
istota podej$cia metodycznego (w tym przypadku ITIL) stanowi kolejny krytyczny
czynnik sukcesu.

4.3. Budowanie zespolu i szkolenia

Nie jest tajemnica, Ze to cale zespoly, a nie nawet najwybitniejsze jednostki odnosza
najwigksze sukcesy w ztozonych projektach informatycznych. Trzy analizowane
projekty wdrozeniowe rdznity si¢ w tym zakresie tak bardzo, ze rowniez w tym ob-
szarze nalezy szuka¢ niepowodzenia dwéch pierwszych wdrozen. Jedynie w projek-
cie z roku 2008 przygotowania rozpoczg¢to od wyboru cztonkdéw zespotu, a nastgpnie
przeszkolenia ich z podstaw metodycznych prowadzenia projektow oraz z ITIL.
Poniewaz cztonkowie zespolu wdrozeniowego pochodzili z r6znych lokalizacji
firmy, ,,na starcie” projektu zebrano ich w jednym os$rodku treningowym. Celem tak
organizowanych szkolen — poza zdobyciem wiedzy — byto zbudowanie wzajemnych
relacji migdzy osobami majacymi przez wiele miesiecy wspolnie pracowaé nad pro-
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jektem. Poniewaz pdzniejsze kontakty ograniczaty si¢ gtéwnie do telekonferencii,
czas spedzony na szkoleniach zaowocowat niewielka liczba konfliktow i ogdlnym
przeswiadczeniem, ze ,,walczy¢” nalezy z problemami, a nie ze soba. Przeprowa-
dzono réwniez szkolenia wszystkich pracownikow dziatow IT, uzytkownikow klu-
czowych oraz ,,zwyktych” uzytkownikow.

Mowiac o budowaniu zespotu trzeba zwroci¢ uwage na szczegoélna rolg uzyt-
kownikoéw kluczowych (key users)'®. Poniewaz system Help/Service Desk byt skie-
rowany przede wszystkim do uzytkownikéw koncowych, musiat odzwierciedla¢
systemy aplikacyjne i opisywac je w sposob zrozumialy dla tej grupy. W zbudowa-
niu katalogu incydentow aktywnie brali udziat kluczowi uzytkownicy biznesowi
(nie bedacy specjalistami IT), aby w jak najwigkszym stopniu wyeliminowac sfor-
mulowania typowo techniczne, utrudniajace uzytkownikom korzystanie z systemu
wsparcia. Rowniez ttumaczenie angielskojezycznego interfejsu uzytkownika na je-
zyk polski zostato wykonane w $cistej wspolpracy z uzytkownikami kluczowymi.

Z przeprowadzonych analiz wynika, ze wlasnie ten element ostatniego wdroze-
nia (2008) — z jednej strony szerokie, z drugiej spersonalizowane szkolenia, osobiste
relacje miedzy czlonkami zespotu oraz aktywny udziat przysztych uzytkownikow —
odrézniajacy je od dwoch wezesniejszych, byt kolejnym krytycznych czynnikiem
sukcesu w realizacji przedsigwzigcia.

4.4. Wybor odpowiedniego oprogramowania

Bardzo czg¢sto wybor odpowiedniego oprogramowania wydaje si¢ najwazniejszym
elementem wdrozenia systemow typu Help/Service Desk. Jest to jednak prawda, ale
tylko gdy porownujemy ze soba produkt ,,dobry” i ,,zty”. Wdrazanie ,,ztego”, czyli
rozwiazania catkowicie niespetniajacego oczekiwan, na pewno zakonczy si¢ niepo-
wodzeniem, podczas gdy wdrazanie produktu ,,dobrego” daje szanse na powodze-
nie. Lecz na tym konczy si¢ prawda powyzszego stwierdzenia.

W analizowanych wdrozeniach z lat 2002 1 2004 wida¢, ze wybor odpowiednie-
g0 oprogramowania nie przesadza o koncowym efekcie przedsigwzigcia. Oba wdro-
zenia nie zakonczyly si¢ sukcesem, chociaz najpierw wybrano system ,,zty” (skom-
plikowany w obstudze interfejs aplikacji zrazal pracownikow technicznych,
natomiast brak mechanizmoéw kontroli, monitorowania i eskalacji zgtoszen znieche-
cal uzytkownikow), a nastgpnie system ,,dobry”. W drugim przypadku, mimo intu-
icyjnego interfejsu uzytkownika, tatwosci korzystania z systemu, mechanizmow
monitorowania i kontroli, Help/Service Desk takze nie zyskat uznania. Wynikato to
ze zle okreslonego celu oraz z kompletnego braku zaangazowania zar6wno zespotu
wdrazajacego, jak i1 uzytkownikoéw systemu. Mimo wsparcia projektu przez zarzad

16 Rola uzytkownika kluczowego (key user) zostata przez autora oméwiona w pracy, ktora doty-
czyta wdrozen systemow ERP, ale ktorej wnioski dotycza systemow Help/Service Desk [Dyczkowski
2005, s. 185-196].
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na kazdym innym poziomie zarzadzania (szeféw dziatow, kierownikow, brygadzi-
stow itd.) wida¢ bylo ogolna niechg¢ i brak poparcia. Zatem wybor wlasciwego
oprogramowania jest bez watpienia bardzo wazny, chociazby ze wzgledu na mozli-
wo$¢ rozbudowy systemu o kolejne moduty, specyficzne wymagania firmy czy
zgodnos¢ z biblioteka ITIL, lecz nie nalezy do grupy czynnikdéw przesadzajacych o
sukcesie wdrozenia. Jest wprawdzie czynnikiem koniecznym, ale nie wystarczaja-
cym do osiagnigcia sukcesu.

4.5. Wladciwe utrzymanie systemu

Kazdy system uzytkowany w zmieniajacym si¢ otoczeniu biznesowym wymaga re-
gularnego uaktualniana i adaptacji do nowych warunkoéw i/lub ograniczen. W przy-
padku systemow Help/Service Desk jest to wazne ze wzgledu na pojawianie si¢ no-
wych systemow, konczenie eksploatacji innych, wystgpowanie nowych kategorii
incydentow czy wreszcie zmiany oczekiwan uzytkownikoéw. Szczegodlnie wazng
sprawa jest dbato$¢ o katalog incydentow i ustug. Jesli uzytkownik nie jest w stanie
szybko zlokalizowac kategorii swojego zgloszenia, to albo zniechgci si¢ 1 przestanie
uzywac systemu, albo bedzie stale blednie klasyfikowat zdarzenia, a co za tym
idzie — przysparzatl pracy dziatlom wsparcia.

Integralnym elementem utrzymania systemu Help/Service Desk jest jakosc¢
otrzymywanej ustugi, przy czym szczegolnie wazna jest nie tyle jako$¢ samego roz-
wiazania proponowanego przez dzial IT (ta zalezna jest od kompetencji calego ze-
spotu), co dotrzymywanie parametréw obstugi zgloszenia zgodnie z priorytetami
ustalonymi dla roznych typdéw zgloszen. Przeprowadzone studium pokazuje, ze nie-
che¢ do korzystania z systemow Help/Service Desk znacznie wzrasta, gdy nie sa
dotrzymywane terminy, brak jest komunikacji zwrotnej o sposobie rozwiazania pro-
blemu (lub jego braku) i mechanizmow eskalacji zgltoszen przeterminowanych.

System Help/Service Desk jest z zatozenia systemem wsparcia uzytkownika,
uwalniajacym go od konieczno$ci notowania, pamigtania i ,,r¢cznego’ monitorowa-
nia swoich zgltoszen. Jesli ztozone w systemie zlecenia nie sa obstugiwane zgodnie
z przyjetymi zatozeniami, to system taki zostanie zmarginalizowany, a uzytkownicy
beda szukac szybszych i bardziej skutecznych sposobow otrzymania wsparcia IT.

5. Podsumowanie

Mimo Ze przedstawiona w niniejszym opracowaniu analiza wybranych krytycznych
czynnikow sukcesu wdrozen systemow typu Help/Service Desk opiera si¢ na stu-
diach przypadku przedsigwzi¢¢ prowadzonych w duzych obiektach gospodarczych,
to wnioski bedace jej wynikiem moga by¢ — zdaniem autora — przydatne takze dla
jednostek sfery zarzadzania publicznego, ktore planuja podobne wdrozenia. Jest to
szczegolnie wazne — jak zaznaczono we wstepie — w sytuacji gdy zwigksza sig sto-
pien nasycenia jednostek administracji, ich organéw oraz podlegtych im jednostek
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ustugowych rozwiazaniami informatycznymi, wzrasta liczba oraz ztozono$¢ wdra-
zanych i uzytkowanych systemow, obstugiwanych procesow i §wiadczonych droga
elektroniczng ustug publicznych. Systematycznie poszerzajacy si¢ krag bezposred-
nich i posrednich uzytkownikow (klientow) wewngtrznych oraz zewngtrznych po-
woduje, ze niezbe¢dna jest budowa dziatdow wsparcia, w ktorych beda instalowane
rozwiazania klasy Help i/lub Service Desk. Autor ma nadziej¢, ze zawarta w opraco-
waniu wiedza zostanie wykorzystana do poprawy skutecznosci i efektywnosci ta-
kich projektow prowadzonych w obszarze zarzadzania publicznego, a tym samym
do racjonalniejszego wydawania znacznych $rodkow budzetowych i unijnych prze-
znaczanych na e-administracjg.
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CRITICAL SUCCES FACTORS FOR IMPLEMENTING
HELP/SERVICE DESK SYSTEMS IN PUBLIC ADMINISTRATION

Summary: The paper presents critical success factors (CSF) for implementing Help/Service
Desk systems in public administration. The introductory part contains a brief description of
user support systems based on Information Technology Infrastructure Library (ITIL), includ-
ing the presentation of types and basic functions of such systems. The methodological back-
ground for indentifying and examining CSF, including polls with related statistical data analy-
sis and case studies, is presented subsequently. The results of questionnaires carried out by the
author in the period of 2004-2007 and related to the aforementioned success factors are re-
called. It is emphasised though, that these results need to be substantiated with certain case
studies. The main part of the paper presents therefore a study of Help/Service Desk systems
implementation in the large international group of businesses, where five critical success fac-
tors are identified. The outcomes of the study may contribute to the improvement of effective-
ness and efficiency of similar projects conducted in the public administration, and conse-
quently help to rationalise public spendings on e-administration.
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