Case Study

Nowy standard obstugi IT
w duzej organizacji medycznej
- centralnie i zgodnie z ITIL

WDROZENIE
ManageEngine ServiceDesk Plus - Enterprise Edition

REALIZACJA
PLC Doradztwo Informatyczne (partner wdrozeniowy)

O KLIENCIE

Klient - Diagnostyka S.A. - to duza organizacja z sektora
ochrony zdrowia, Swiadczaca ustugi w zakresie diagnostyki
obrazowej i badan laboratoryjnych. Zatrudnia ponad 9000
pracownikéw, a dziat IT liczy ponad 160 oséb. W zwigzku
z dynamicznym rozwojem oraz rosngcg liczbg uzytkownikéw
(ok. 4000), firma  potrzebowata  kompleksowego
i skalowalnego rozwigzania do zarzgdzania ustugami IT.

WYZWANIA | POTRZEBY

Dotychczas wykorzystywane narzedzie helpdeskowe byto
darmowe, mato funkcjonalne i niespdjne z zasadami ITIL.

W organizacji brakowato:
e centralnego punktu kontaktu dla zgtoszen IT,
e jednolitych regut obstugi incydentéw i zmian,
e automatyzacji procesow,
e kontroli nad czasem reakcji (SLA),
e przejrzystych danych o skali i wptywie incydentow
na uzytkownikéw koricowych.

Wraz ze wzrostem skali dziatalnosci, problemy te zaczety
wptywac na jakos¢ obstugi oraz efektywnos$c¢ pracy dziatu IT.

PRZEBIEG PROJEKTU

Diagnostyka

SZCZEGOLY LICENCJI

e 156 technikéw
e ponad 5122 zarzadzanych urzadzen
e wersja Enterprise

ManageEngine )
ServiceDesk Plus

WDROZONE ROZWIAZANIE

Wybér padt na ManageEngine ServiceDesk
Plus w wersji Enterprise Edition - platforme
ITSM zgodng =z |ITIL, wspierajagcg m.in.
zarzadzanie incydentami, problemami,
zmianami i SLA.

Klienta przekonata:

e kompletnos¢ rozwigzania (wiele funkcji w
jednej aplikaciji),
atrakcyjna cena w stosunku do mozliwosci,
prostota wdrozenia (jeden agent, szybka
NEIEE)
zgodnos¢ z wymaganiami RODO
i bezpieczenstwa.

Pierwsze etapy realizowane byly przez dystrybutora. Projekt napotkat trudnosci organizacyjne, w tym momencie do
projektu dotgczyt zespdt PLC Doradztwo Informatyczne. Wspdlnymi sitami PLC Doradztwo Informatyczne oraz MWT
Solutions S.A - wdrozenie zostato ustabilizowane. Klient otrzymat wsparcie zaréwno techniczne, jak i procesowe.
Wyzwaniem okazato sie m.in. rozbiezne rozumienie ITIL - wdrozenie wymagato rozlegtych szkolen dla zespotu IT, by
standaryzowac podejscie do zarzgdzania ustugami.

Dodatkowo, w trakcie ponownego wdrazania systemu pojawit sie problem z synchronizacja agentéw - liczba
zainstalowanych agentéw nie odpowiadata liczbie urzadzen koncowych. Cho¢ problem nie zostat w petni rozwigzany, nie
wplynat znaczaco na efektywnos$¢ dziatania systemu. Obecnie wdrazane sg kolejne spétki zalezne, a organizacja

kontynuuje rozwoj platformy - planowana jest m.in. integracja z systemem EPC.
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_Centralizacja obstugi IT i standaryzacja
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zatrudniajgcej ponad 9000 oséb.
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Rys. 1: Zrzut ekratu panelu uzytkownika. System ServiceDesk Plus pozwala menedzerom na monitorowanie parametréw
pracy dziatu technicznego.

EFEKTY | KORZYSCI

Po zakonczeniu gtéwnego etapu wdrozenia organizacja odnotowata szereg korzysci:

¢ Pelna centralizacja obstugi zgtoszen - uzytkownicy korzystaja z jednego, spéjnego punktu kontaktu

e Zarzadzanie SLA i analiza incydentdw - dziat IT zyskat petng widocznos$¢ i mozliwos¢ raportowania

e Automatyzacja proceséw i kontrola zmian - system wspiera technikdéw, przypomina o wymaganych dziataniach,
prowadzi obie strony przez zgtoszenie

e Wyzszy poziom standaryzacji i przejrzystosci - zgtoszenia sg rozliczalne, mozliwa jest ocena jakosci ustug

e Zbieranie feedbacku od uzytkownikéw - ankiety i oceny technikdw pomagajg w doskonaleniu obstugi

¢ Nowoczesny, przyjazny interfejs - pozytywnie oceniany zaréwno przez technikéw, jak i uzytkownikéw

WSPOLPRACA Z PLC DORADZTWO

INFORMATYCZNE , ,

Klient ocenit wspétprace z zespotem PLC jako elastyczng,
partnerska i dostosowang do realnych potrzeb.

Wsréd najwiekszych wartoéci wskazano: Eksperci PLC Doradztwo Informatyczne

 zrozumienie specyfiki organizacji, naprawde rozumieli nasze potrzeby

* brak sztywnej sciezki formalnej, i nie narzucali sztywnej sciezki, co byto

e gotowos¢ do reagowania na zgtoszenia i problemy dia nas bardzo wazne. Potrafili sie
na biezgco, ’

dostosowac, szybko reagowac i dziatac
elastycznie. Takie podejscie przektada
PODSUMOWANIE sie na realng wartosc we wspotpracy.

e wysokg jakos¢ doradztwa i komunikacji.

Wdrozenie ManageEngine ServiceDesk Plus w wersji
Enterprise umozliwito Diagnostyka S.A., ktéra jest duza
organizacjag medyczng, petng centralizacje ustug IT, poprawe
efektywnosci zespotu oraz standaryzacje proceséw. System

Robert Tomaka
Clo
Diagnostyka S.A.

jest skalowalny, intuicyjny i wspierany przez zespét
wdrozeniowy z doswiadczeniem w projektach dla duzych
struktur.
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