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Nowe oblicze ITSM

Jak wiodgce organizacje zmieniaja sie
przy pomocy narzedzi marki Attlasian

4 Jira Service Management



ITSM Case Studies by Atlassian

Materiat marki Atlassian przettumaczony, zredagowany i dostosowany do polskich zasad pisowni oraz stylistyki
przez Transition Technologies PSC, Platynowego Partnera marki Atlassian ze statusem Enterprise. Wybrane Case
Studies pochodza z e-booka ,Reimagining ITSM. How leading organizations modernize with Atlassian”.

W przypadku zainteresowania cato$cig materiatu w jego oryginalnej wersji, prosimy o kontakt: atlassian@ttpsc.pl
lub lucja.cymkiewicz@ttpsc.pl

Wybrane Case Studies dotycza wdrozen Jira Service Desk przed zmiang nazwy oraz funkcjonalnosci tego systemu. 9 listopada 2020 roku
Jira Service Desk stafa sie Jira Service Management dlatego podczas ttumaczenia nazwa zostata zmieniona na obecnie obowigzujaca.
Pragniemy jednak zaznaczy¢, ze z tego wzgledu aplikacje takie jak np.. Insight sg wymieniane w materiale jako osobne dodatki, ktére
byly integrowane z narzedziem — dopiero od 2021 roku czes¢ funkcjonalnosci Insight zostata wigczona i stata sie dostepna w ramach
rozwigzania JSM.

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK
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Wstep

Wraz z rozwojem ustug opartych na oprogramowaniu, wazniejsze niz kiedykolwiek stato sie sprostanie wysokim

oczekiwaniom klientéw biznesowych i konkurencyjnosc oferty IT. Zespoty IT nieustannie sie zmieniaja, aby méc

zadowoli¢ uzytkownikow i elastycznie podchodzi¢ do ich potrzeb, a takze przyczyniac sie do poprawy

efektywnosci pracy i tym samym zwiekszy¢ warto$¢ rynkowgq organizacji.
Dzieki rozwigzaniu ITSM Atlassian zespoty IT zyskuja:

e  Szybkos¢ pracy i reakgji, dzieki czemu moga nadazac za rozwojem rynku i gwarantowac unikatowe ustugi.

e  Elastyczno$¢ w dostosowaniu procesow do sposobu, w jaki pracujg zespoty.

*  Lepsza wspdtprace, zwiaszcza pomiedzy zespotem programistéw oraz IT w celu szybkiego rozwigzywania
zgtoszen i probleméw.

e  Krétszy czas oceny efektéw dzieki spdjnej platformie, z ktorej korzysta cata organizacja

Z tego ebooka dowiedz sie, w jaki sposdb wiodace przedsiebiorstwa z réznych branz
usprawnity organizacje pracy dzieki ustugom Atlassian i zyskaty korzysci, takie jak:

6% 70% 44%

zredukowany czas mniej powaznych lepsza efektownos¢
rozwiazywania problemu incydentéw pracy

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK

140%

wzrost zadowolenia
uzytkownikow
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Yale

BRANZA

Szkolnictwo wyzsze

LOKALIZACJA

New Haven, Connecticut, USA

LICZBA UZYTKOWNIKOW
33 Pracownikow IT

PRODUKTY

Jira Service Management
Jira Software
Confluence

INTEGRACJE
Slack
Zoom

APLIKACIJE
Insight - Asset Management

Automation for Jira

Gliffy Diagrams for Confluence

Wyjscie naprzeciw oczekiwaniom studentow
za sprawg standaryzacji platformy

Wyzwania

Poniewaz Yale School of Management ma ambicje stac sie globalng
potega w szkolnictwie wyzszym, zesp6t IT potrzebowat solidnego
rozwigzania, ktére pozwolitoby przyblizy¢ zamierzone cele szkoty.

Co wiecej, szkota musiata sprosta¢ wysokim oczekiwaniom ,klientéw”
czyli rodzimych studentow, przyzwyczajonych do wygdd oferowanych
przez wspoétczesny swiat.

Przed wdrozeniem rozwigzania Atlassian, firma Yale SOM pracowatla przy uzyciu odrebnych
narzedzi: BMC Footprints i poczty e-mail dla zgtoszen Help Desk, Basecamp do zarzadzania
projektami programistycznymi oraz z potaczenia réznych narzedzi do tworzenia,
przechowywania i wspoétdzielenia dokumentaciji.

Taka organizacja pracy powodowata liczne nieporozumienia:, brakowato wgladu

W prowadzone zadania, przejrzystosci wszystkich etapdw ich realizacji, czy kluczowych
wskaznikéw. Nie istniata tez baza informacji dla spotecznosci wewnetrznych i zewnetrznych
uzytkownikow.
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7%

skrocony czas potrzebny zespotowi
na rozwigzanie zgtoszenia

6%

skrécony czas odpowiedzi
na zapytania studentow

4.8

ocena zadowolenia
studentéw z ustug (na 5)

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK

Rozwigzania

Zespot IT w Yale SOM skorzystat z wielu rozwigzan Atlassian, aby zrealizowac wszystkie swoje
zatozenia:

Plynnos¢ informacji i integracja danych miedzy Jira Software, Jira Service Management
i Slack umozliwiajg zespotowi DevOps obstuge petnego cyklu rozwojowego.

e  Zespdtobstugi klienta wykorzystuje Jira Service Management do sledzenia zgtoszen
serwisowych i skracania czasu rozwigzywania problemadw.

e  Confluence stuzy jako baza informacji dla catego dziatu IT, a takze samoobstugowy
katalog dla spotecznosci zewnetrzne.

€€ [Atlassian’s] tools have immensely improved our service. Now we can't
do without them because our community is used to that level of service.

KEN WIELER, CIO

Wieksza satysfakcja studentow: dzieki mozliwosci lepszego Sledzenia zgtoszen
serwisowych za posrednictwem Jira Service Management, zespdt obstugi klienta skrocit
czas rozwigzywania problemow o 57%, a ocena zadowolenia studentéw.

Wyzsza wydajnosc¢ pracy i mozliwos¢ jej mierzenia: za sprawa mozliwosci bardziej
intuicyjnego poruszania sie po narzedziu i tatwego w uzyciu sposobu raportowania, zespot
IT moze teraz sledzi¢ kluczowe wskazniki danych procesdéw i uzyskiwac wglad w
problemy, w celu ich rozwigzania i ulepszenia ustug.

Rozszerzanie ustug poza IT: zespoty nietechniczne, takie jak dziat komunikacji czy operacji
biznesowych przyjety rozwigzania Atlassian, co zwiekszyto wydajnosc ich pracy i przetozyto
sie na mniejsza liczbe koniecznych spotkan i wiadomosci e-mail. Na przykiad zespdt ds.
komunikacji uzywa Jira Service Management do zarzadzania zapytaniami o materiaty
marketingowe, Confluence do przechowywania dokumentacji projektéw oraz Jira
Software do zarzadzania produkcjg wideo.

Przeksztal¢ swoje centrum serwisowe z Attlasian Solution Partner
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B.A:M

BALYASNY ASSET MANAGEMENT L.p.

BRANZA
Ustugi finansowe

LOKALIZACJA
Chicago, Illinois, USA

LICZBA UZYTKOWNIKOW
500

PRODUKTY
Jira Service Management
Jira Software

Confluence

APLIKACJE
ScriptRunner for Jira

Email This Issue (JETI)

Team Calendar for Confluence
Queues for Jira Service Desk

Zwiekszenie produktywnosci dzieki
zamianie innego narzedzia ITSM
na Jira Service Management

Wyzwania

Balyasny Asset Management L.P. (BAM) to globalna firma inwestycyjna,
wykorzystujgca wiele strategii biznesowych. Aby zapewnic¢ najlepsza obstuge
i wsparcie swoim biurom i bazom klientéw na catym Swiecie, jej zespoty

ds. infrastruktury i rozwoju oprogramowania koncentrujg sie na wydajnosci
pracy, wykorzystujgc przemyslane procesy i odpowiednig technologie.

Aby usprawnic przeptyw informacji, BAM dokonat znacznych inwestycji w platforme

ITSM. Chociaz jej rozbudowane funkcjonalnosci wydawaty sie by¢ poczatkowo

imponujace, zespdt ds. infrastruktury szybko stwierdzit, ze platforma jest zbyt ztozona

i zbyt droga do wdrozenia. Catoroczne wdrozenie wymagato pomocy

wyspecjalizowanych konsultantéw, ktdrzy ostatecznie przekroczyli budzety

i terminy. Co wiecej, utrzymanie tego narzedzia wymagatoby nieproporcjonalnej
liczby dedykowanych pracownikéw.

Wszystkie te czynniki przywiodty firme do decyzji o przejsciu ze starszego ITSM na
nowe rozwigzanie.
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1 miesiac

dtugosc¢ zatrudnienia

€€ 1t's been night and day in
regards to how we do it, and
the visibility | have into metrics
in Jira Service Management.

DENNIS ROCHE, HEAD OF GLOBAL
INFRASTRUCTURE

€€ The collaboration is seamless
now across the entire IT
infrastructure group because
we moved to Jira Service Management.

MATT ADORJAN, CLOUD ENGINEERING
AND ARCHITECT MANAGER

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK

Rozwigzania

Bioragc pod uwage wyzwania zwigzane ze poprzednio uzywang platforma ITSM, BAM
zdecydowat sie przejs¢ na narzedzia Atlassian, aby sprawnie zarzadzac ustugami IT. Zespot
skorzystat ze znanej juz platformy i rozszerzyt istniejacy pakiet Atlassian - Jira Software

i Confluence - o Jira Service Management. W poréwnaniu z dtugotrwatym

i skomplikowanym procesem wdrozenia poprzedniego ITSM, narzedzie Jira Service
Management zostato przysposobione sprawnie w ciggu zaledwie miesigca — bez
koniecznosci korzystania z drogich ustug konsultantéw.

Teraz BAM dysponuje jednym, intuicyjnym rozwigzaniem do obstugi komputeréw
stacjonarnych, rozwigzan chmurowych i zespotéw wsparcia aplikacji, a to wszystko bez
kosztéw i zZtozonosci poprzedniego narzedzia ITSM.

€€ \Ve've gone from a really expensive platform that wasn't what we needed
to an affordable platform that allows teams to operate more efficiently.

DENNIS ROCHE, HEAD OF GLOBAL INFRASTRUCTURE

Bardziej intuicyjne rozwigzanie: BAM skorzystat z rozwigzania bardziej przyjaznego dla
uzytkownika: od wdrozenia, przez konserwacje, po raportowanie. Ze wzgledu na
dotychczasowa znajomos¢ oprogramowania Jira Software, wiele zespotéw byto juz
obeznanych z interfejsem i mogto samodzielnie zarzadzac aktualizacjami, zamiast polegac na
drogich konsultantach lub wyspecjalizowanym personelu.

Lepszy wglad w wydajnos¢ ustug: w poréwnaniu z uciagzliwym procesem tworzenia pulpitow
nawigacyjnych na poprzedniej platformie, desktop support team ma teraz bardziej intuicyjny
interfejs, co przyczynia sie do lepszego zrozumienia specyfiki procesow i poprawy wydajnosci
pracy.

Sledzenie incydentéw i zmian: majac mozliwosé éledzenia wszelkich incydentéw i zgtoszen

typu change request za pomoca Jira Service Management, firma BAM faczy je z odpowiednimi
projektami w Jira Software i obstuguje w ramach jednej platformy.

Przeksztalé swoje centrum serwisowe z Attlasian Solution Partner
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BRANZA
Motoryzacja

LOKALIZACJA
Newark, California, USA

LICZBA UZYTKOWNIKOW
1,000

PRODUKTY

Jira Service Management
Jira Software
Confluence

Atlassian Access

Budowanie nowego standardu luksusowych
samochoddw z Attlasian

Wyzwania

Lucid Motors, firma zajmujaca sie produkcjg luksusowych samochodéw,
postawita sobie za cel stworzenie od podstaw swiatowej klasy marki
transportowej. Wszystkie dziatania firmy — od pracy zespotu, przez kolor i
wykonczenie wnetrza samochodu, po oprogramowanie, ktore obstuguje — sg
weryfikowane pod katem jakosci i obstugi klienta. Rezultatem jest Lucid Air,
samochdd inny niz wszystkie.

Bedac zaréwno projektantem, jak i producentem, firma Lucid potrzebowata
stabilnego fundamentu, na ktérym mogtaby oprze¢ ambitne plany rozwoju.

€€ To achieve [a new luxury car standard], we need to assure high
quality, share knowledge effectively, collaborate seamlessly, and
optimize all of our internal processes.

LAURENT BORDIER, ATLASSIAN SERVICE OWNER
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€€ The beauty of Atlassian is the
amount of data, information,
and documentation you have
in one place.

LAURENT BORDIER,
ATLASSIAN SERVICE OWNER

€€ With Atlassian Cloud, I'm not
waking up in the middle of the
night because a node in the
data center was down.

LAURENT BORDIER,
ATLASSIAN SERVICE OWNER

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK

Rozwigzanie

Firma Lucid Motors wybrata rozwigzania Atlassian ze wzgledu na:

¢ latwosc obstugi;
¢ mozliwos¢ dostosowania do potrzeb;

® oraz niezawodnos$¢ i skalowalnosé.

Rozwigzania takie jak Jira Software, Confluence i Jira Service Management, wspieraja
ambitny plany rozwoju Lucid i umozliwig sprawng wspdtprace niezbedng do
wprowadzania innowacji w stale zmieniajgcej sie branzy.

Jira Software pomaga dostarczy¢ klientom Lucid, lepsze wrazenia i atrakcje podczas jazd
probnych;

Confluence stanowi zrédto wiedzy | dokumentacji dla wewnetrznych zespotow —
gromadzi dane na temat pracownikéw, wykonawcoéw i dostawcow.

Jira Service Management bedaca podstawa ITSM i ESM, to platforma, ktéra utatwia
codzienng prace az 15 dziatom firmy Lucid, w tym IT, HR oraz dziatowi prawnemul.

€€ \\Ve rely on Atlassian to achieve our goal of creating a truly
unique car brand.

LAURENT BORDIER, ATLASSIAN SERVICE OWNER

Lucid planuje wykorzystac Jira Service Management do obstugi krytycznych czynnosci

wymagajacych dziatania ,,z dnia na dzien” takich jak zarzadzanie incydentami (incident
mManagement) czy utrzymanie najwyzszych standardéw dotyczacych oprogramowania
motoryzacyjnego.

Przeksztalé swoje centrum serwisowe z Attlasian Solution Partner
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\) APPDYNAMICS

BRANZA

Technologia

LOKALIZACIJA
San Francisco, California, USA

LICZBA UZYTKOWNIKOW

2,000 pracownikéw

PRODUKTY

Jira Service Management
Jira Software
Confluence

Bitbucket

PARTNER
Adaptavist

Skalowanie kultury ustugowej — od startup’u
do zespotu nad zespoty

Wyzwania

W ciggu dwoch lat AppDynamics podwoito liczbe pracownikéw, dlatego
kultura startup’owa firmy takze musiata sie rozwina¢. Zesp6t zarzadzajacy
Jira Software postanowit zmieni¢ model funkcjonowania firmy tak, aby
usungc¢ podziaty pomiedzy zespotami i blokady zwigzane z przeptywem
informacji miedzy nimi. Celem stato sie stworzenie przejrzystej, otwartej
metody wspotpracy obowigzujacej w catej organizacji — wykorzystali do
tego pakiet rozwigzan marki Atlassian, w tym Jira Service Management.

Przed wdrozeniem Jira Service Management, AppDynamics korzystato z systemu Jira
Software do zarzadzania zgtoszeniami dla zespotu IT. Taki sposéb pracy pasowat do firmy
zdominowanej przez developeréw na poczatku jej istnienia, jednak wraz z rozwojem
okazat sie niewystarczajacy. AppDynamics potrzebowato dedykowanego rozwigzania
typu service desk z gotowymi umowami SLA, regutami automatyzacji i mozliwosciami
konfiguracji przeptywow pracy zgodnie z ITIL. Umozliwitoby to stworzenie lepszego
srodowiska pracy dla wszystkich cztonkdéw zespotu: zardbwno agentow jak i oséb
poszukujacych pomocy.



€€ Atlassian tools ensure everyone
is on the same page as our
organization has grown.
Not only does it improve
transparency, but Atlassian
tools are so flexible that you
can track anything.

ALEX CHRISTENSEN, ATLASSIAN SUITE
ENGINEERING LEAD

€€ As our processes evolve and
grow over time, Jira Service
Management enables our support
teams to scale operations.

JEFF TILLETT, SENIOR BUILD AND RELEASE
ENGINEERING MANAGER

ATLASSIAN ITSM CASE STUDY EBOOK

Rozwigzanie

Poniewaz AppDynamics od samego poczatku korzystat z Jira Software i Confluence,
Jira Service Management byt naturalnym wyborem — wybodr systemu z rodziny Atlassian
umozliwia tatwa integracje z innymi rozwigzaniami marki tak, aby stworzy¢ spdjne
srodowisko pracy. Adaptacja ustugi jest korzystniejsza cenowo dzieki tatwiejszemu
wdrozeniu i mnigjszej liczbie koniecznych modyfikacji. Firma nie musi tez zaczynac
procesu budowania relacji z innym dostawca i zdobywania wiedzy na temat
oprogramowania — ma juz swoich wewnetrznych ekspertow Jira, posiada tez
doswiadczenie potrzebne do wdrozenia i utrzymania Jira Service Management.

Elastyczne rozwigzanie wspierajgce rozwaoj: wraz z rozwojem organizacji produkty
Atlassian wptynety korzystnie na przejrzystos¢ proceséw, zmniejszajac jednoczesnie
obcigzenie administracyjne.

DevOps i ITSM: narzedzie Jira Service Management umozliwia firmie AppDynamics
elastycznos¢ w adaptacji praktyk DevOps i ITIL. Zespot postawit na kulture DevOps, aby
zmieniac sie wraz z potrzebami firmy i dzieki temu sprawnie wspdtpracowad,

a to wszystko w oparciu o najlepsze praktyki ITSM, ktdre standaryzujg procesy

i umowy SLA.

Usprawnienie ustug dla zespotow biznesowych: nie tylko techniczne zespoty zdaty sobie
sprawe z wartosci posiadania dedykowanego, przyjaznego dla uzytkownika systemu do
zarzadzania zgtoszeniami. Mozliwosci Jira Service Management wykorzystano do
organizacji pracy dziewieciu nietechnicznych zespotéw: HR do procesy przyjmowania
nowych pracownikéw, CRM do pozwolen i zgtaszania problemdw z danymi oraz Zespdt
zarzadzania i administracji m.in. do planowania wydarzen wewnetrznych.

Przeksztal¢ swoje centrum serwisowe z Attlasian Solution Partner



Migracja do chmury to praca zespotowal!

Skontaktuj sie z TT PSC Platynowym Partnerem marki Atlassian.
Przygotujemy dla Ciebie indywidualng oferte i rekomendacje!

@ Swiadczymy peten zakres ustug zwigzanych z Jirg i innymi narzedziami Atlassian:
od analizy biznesowej, przez zaawansowana personalizacje, po wdrozenie i utrzymanie.
Zapewniamy rowniez petng obstuge umoéw licencyjnych (odnowienie, przediuzenie,

S przejscie na wersje serwerowa lub chmurowa itp.) dla produktéw Atlassian oraz wszystkich
aplikacji z platformy Atlassian Marketplace.

N

Transition Technologies PSC
www.ttpsc.com/pl/atlassian/
atlassian@ttpsc.pl
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