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Niniejszy materiat jest przektadem raportu ,A Forrester The Total Economic
Impact™ Of Atlassian For ITSM”, stworzonego na zlecenie marki Atlassian.
Ttumaczenie wykonata firma Transition Technologies PSC, Platynowy Partner
marki Atlassian. Tlumaczenie zostato dostosowane do polskich zasad pisowni
oraz stylistyki. W zwigzku z rebrandingiem systemu Jira Service Desk na Jira
Service Management (9.11.2020r.), nazwa zostata zmieniona na obecnie
obowigzujgcg. Thumaczenie nie obejmuje 100% tresci - w zwigzku z
wprowadzonymi zmianami, zatgczamy do pobrania takze materiat w oryginalnej
wersji.
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Korzysci i koszty:

@
Poprawa czasu obstugi
zgtoszenia:

61%

Oszczednosci wynikajgce
z wycofania tradycyjnych
narzedzi ITSM:

$819,169

Wycofanie zgtoszenia
dzieki mozliwosci
samoobstugi:

20%
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Wstep

Rozwdj cyfrowy, ktéry obserwujemy na przestrzeni ostatnich lat, znaczaco
wptynat na forme zarzgdzania ustugami IT (IT service management —
ITSM). Rosngca popularno$¢ takich technologii, jak sztuczna inteligencja
(Al) czy uczenie maszynowe (ML) a takze coraz wieksze zainteresowanie
nowymi strategiami prowadzenia projektéw, jak na przyktad DevOps,
pozwolita wyposazy¢ narzedzia ITSM w nowe funkcjonalnosci, co sprawito,
ze dziatajg jeszcze efektywniej. Oprécz mozliwosci typu service desk

i zarzadzania zgtoszeniami, ITSM usprawnia takze prace zespotow IT, ktore
dzieki rozwigzaniom opartym na najlepszych praktykach, mogg lepiej
zarzadzaé incydentami. Wynikajgce z tego skrocenie przestojow w pracy,
czy zredukowanie przerw w swiadczeniu ustug sprawito, ze tego typu
rozwigzania znajdujg zastosowanie nie tylko w sektorze IT.

Potencjat takiego sposobu zarzadzania zostat dostrzezony w obszarach
zorientowanych na biznes, jak chociazby: HR, inzynieria, prawo czy
ustugi. Dostosowany do potrzeb przedsiebiorstw ITSM zyskat osobng
nazwe — ESM (enterprise service management) i jest wdrazany w coraz
wiekszej liczbie firm. Zapewnia uzytkownikom szybki i bezproblemowy
dostep do informacji biznesowych, pomocy i ustug IT. Wpisuje sie réwniez
w kulture samoobstugi, ktéra pojawita sie wraz z rozwojem cyfryzaciji

i automatyzaciji, dajgc uzytkownikom wiecej samodzielnosci i niezaleznosci.

Jira Service Management (JSM) marki Atlassian taczy elastyczne
podejscie do ITSM i ESM, dostarczajac zespotom narzedzie do
wspotpracy i wymiany wiedzy. Dzieki wbudowanemu Portalowi Klienta
(Customer Portal), agenci moga zwigekszy¢ wydajnos¢ pracy m.in.
poprzez kategoryzacje zgtoszen i przypisanie ich do odpowiednich
serwisantow. Customer Portal umozliwia takze ustuge ,,self-service” —
zgtaszajacy moze samodzielnie przeszukaé baze wiedzy i odnalez¢
odpowiedz na nurtujgca go kwestie.

Wdrozenie w firmie Jira Service Management przynosi wiele wymiernych
korzysci. W celu ich przyblizenia, Atlassian zlecit firmie Forrester Consulting
przeprowadzenie badania Total Economic Impact ™ (TEI) i zbadanie
potencjalnego zwrotu z inwestycji, jakie przedsiebiorstwa mogg osiagnac,
decydujac sie na JSM. Aby uwypukli¢ korzysci, koszty i ryzyko zwigzane

z tym przedsiewzieciem, firma Forrester przeprowadzita wywiad z piecioma
klientami korporacyjnymi, ktérzy od wielu lat korzystajg z Jira Service
Management (w wyniku rebrandingu od 9 pazdziernika, system nosi nazwe
Jira Service Management*- przyp. red). Przed wdrozeniem narzedzia
Atlassian ankietowani klienci najczesciej korzystali z tradycyjnego
narzedzia ITSM lub kombinacji roznych kanatow interakcji (np. e-mail,
telefon, help desk) do zarzgdzania zgtoszeniami serwisowymi. W zwigzku
z tym klienci spojrzeli na Jira Service Management jako na rozwigzanie,
pozwalajgce wyeliminowac nieefektywnos¢ w ich podejsciach do
zarzadzania ustugami.
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Najwazniejsze ustalenia

Wymierne korzysci. Badanie firmy Forrester skupiato sie na konkretnych
obszarach, w ktérych zmiany miaty charakter mierzalny. Nalezy jednak pamietac,
ze implementacja platformy ESM zbudowanej z rozwigzan Atlassian przetozyta
sie rowniez na szereg usprawnien, ktorych nie da sige zamkng¢ w liczbach, takich
jak m.in.: poprawa wspoitpracy miedzy zespotami, wyzsza jako$¢ obstugi
uzytkownikéw i podniesienie komfortu pracy. Prezentowane dane liczbowe
dotyczg korzysci biznesowych, ktére przyniosto wdrozenie Jira Service
Management:

> Wieksza wydajnos¢ zespotoéw serwisowych ($2,023,906) — odnosi sie to
zaréwno do zespotéw IT jak i innych dziatéw, ktére zajmowaty sie obstuga
zgtoszen i dzieki Jira Service Management usprawnity swojg prace (np. HR,
dziat finanséw). Przez wiekszg wydajnos¢ rozumiana jest szybsza realizacja
zgtoszen, przy jednoczesnej redukcji zgtaszanych problemdw dzigki
funkcjonalnosciom self-service. Umozliwiajg one uzytkownikowi samodzielne
znalezienie informacji poprzez przeszukanie bazy wiedzy stworzonej w systemie
Confluence; uzytkownik ma dostep do wyszukiwarki materiatdw powigzanych
Z jego zapytaniem: przewodnikdw, dokumentaciji czy tresci typu FAQ. Ma to
swoje odzwierciedlenie w liczbach — zanotowano o 20% mniej zgtoszen, przy
jednoczesnym wzroscie liczby wizyt w Confluence nawet o 230%.

> Poprawa wydajnosci zespotu zajmujacego sie wsparciem infrastruktury
($918,789) — wynika to ze skrocenia czasu obstugi zgtoszen, dzieki lepszej
wspoipracy i komunikacji miedzy zespotami: administratoréw, programistow
i supportu. Tradycyjna komunikacja zostata zastgpiona przez JSM, dzieki czemu
pracownicy dziatu wsparcia technicznego mogg juz w ramach zgtoszen
otrzymywac informacje wystarczajgce do rozwigzywania incydentéw. W ten
sposob pracownicy dziatu wsparcia technicznego zyskali 61% wzrost
wydajnosci, a w 85% przypadkéw byli w stanie zrealizowaé swoje cele SLA.

> Redukcja kosztow wynikajacych z wycofania tradycyjnych narzedzi ITSM
($819, 169) — wraz z wdrozeniem Jira Service Management tradycyjne
narzedzia ITSM zostaty wycofane z uzytku, co przetozyto sie na obnizenie
kosztéw chocéby ze wzgledu na nizsze miesigczne optaty abonamentowe
i umowy. Dodatkowe oszczednosci wynikaty zaréwno z krétszego czasu
wdrozenia, jak i zmniejszenia zapotrzebowania na ekspertéw zaawansowanych
wdrozen (jedno narzedzie wymaga zazwyczaj jednego zespotu specjalistéw, co
jest trudniejsze przy korzystaniu z wielu réznych rozwigzan — przyp. red.).

Zwiekszenie produktywnosci uzytkownikéw koncowych ($322,689) - dzieki
platformie JSM uzytkownicy oszczedzajg czas na uzyskiwaniu odpowiedzi lub
moga znacznie szybciej sktadac¢ zgtoszenia serwisowe. To pozwolito zwiekszy¢
zadowolenie uzytkownikéw i oszczedzi¢ srednio 30 minut na kwartat

w przypadku zgltoszen serwisowych.

Korzysci ,,miekkie” czyli takie, ktére nie zostaty przetozone na realne kwoty
zaoszczedzone przez ankietowane firmy:

> Lepsza komunikacja miedzy zespotami: wbudowane funkcjonalnosci
JSM pozwalajg roznym zespotom na efektywng wspotprace dzieki np.
mozliwosci potgczenia powigzanych zgtoszenh; zespdt IT moze szybko
przekazac¢ zgtoszenie do odpowiednich oséb, a wszystko dzieje sie
w obrebie jednego systemu.
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> Wieksze zadowolenie uzytkownikéw z funkcjonowania systemu (UX):
. . ankietowane firmy zaczety zbiera¢ informacje zwrotne od uzytkownikéw
Zwrot z inwestycji koncowych na temat zadowolenia z korzystania z systemu, dzieki
246% wbudowanemu mechanizmowi CSAT (customer satisfaction). Obecnie
firmy te otrzymujg okoto 40-50 odpowiedzi miesiecznie, ze $rednig
oceng zadowolenia 4.8/5. Najwiecej punktéw zadowolenia JSM
uzyskuje przy ocenie tatwosci korzystania z systemu.
Biezaca wartosé o . . o
4 084 553$ Koszty. Organizacje, ktore braty udziat w badaniu, doswiadczyty
nastepujacych kosztéw PV skorygowanych o ryzyko:

> Koszt rozwigzania Jira Service Management ($391,729). Koszt
rozwigzania rozpatrywany w tym badaniu bazuje na instancji Data
Biezaca wartos$é Center bez kosztéw zarzgdzania, obejmujgcej koszt licencji dla 1000
netto 2 903 816$ agentéw oraz zakup dwoch dodatkowych aplikacji Jira Service
Management: Refined i Riada Insight.

> Koszt poczatkowej konfiguracji ($312,627). koszt ten obejmuje
gtéwnie koszty zwigzane z wdrozeniem rozwigzania Jira Service
Zwrot w mniej Management, ktdre byto realizowane réwnolegle z migracjg instancji do
niz 6 miesiecy modelu Data Center. Koszt obejmuje optaty za konsultacje dla firm
zewnetrznych zwigzane z konfiguracjg (np. integracje i konfiguracje
przeptywu pracy), godziny szkolenia dla agentéw oraz godziny szkolenia
uzytkownikéw dla pozostatej czesci organizaciji.

> Koszt ustug profesjonalnych ($476,381). organizacje, ktére braty
udziat w badaniu, ponosity biezgce koszty zwigzane ze wszystkimi
ustugami zwigzanymi z codziennym uzytkowaniem systemu Jira Service
Management, w tym takze petnoetatowymi stanowiskami do wsparcia
administracji Jira Service Management w catej organizaciji.

Badanie firmy Forrester z piecioma klientami i péZniejsza analiza finansowa
wykazatly, ze ankietowana organizacja osiggneta korzy$¢ w wysokosci
4.084.553 USD w ciggu trzech lat w poréwnaniu z kosztem 1180737 USD,
ktory stanowi warto$¢ biezgca netto (NPV) w wysokosci 2.903816 USD oraz
zwrot z inwestycji 246%.

Financial Summary Improved end user
productivity, $322.7K

Cost
savings
due to
retirement
of legacy
Payback systems,
period: $819.2K $4.1 million
<6 months Total
benefits three-year total
PV, $4.1M benefits PV
Total
Improved
cos1tsan’>|V, service
31. agent
Initial Year 1 Year 2 Year 3 Improved mfrastruct_ur_e productivity,
support team productivity, $2.0M

$918.8K
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JSM - Customer Journey

STAN PRZED | PO WDROZENIU JIRA SERVICE MANAGEMENT

Organizacje biorgce udziat w badaniu

Na potrzeby raportu, Forrester przeprowadzit badania w pieciu
organizacjach, ktére zaczety korzystaé¢ z Jira Service Management:

BRANZA OBSZAR ROZMOWCA / RESPONDENT  LICZBA UZYTKOWNIKOW
Zarza.dze’)n_ie o Globalny A_tlassian_ s_uite engineering lead & ~2.100
wydajnoscig aplikacji Jira administrator
Elektronika uzytkowa Globalny Jira administrator ~4,500
Edukacja Stany Zjednoczone Chief IT architect ~58,000
Sektor publiczny Stany Zjednoczone % ra global administrator ~100,000
(contractor)
Podréze Globalny Senior Atlassian infrastructure ~9.000
engineer
Przed Wd rozenlem Jlra SerVIce “The number of our IT Support
. agents has not grown ever
Management' since we implemented Jira
; . Service Desk. In fact, it has
Gtowne wyzwania gotten smaller. Each IT

support agent is now able to

Firmy, ktére wziety udziat w badaniu, borykaty sie z podobnymi problemami
support a greater number of

zwigzanymi z posiadanymi rozwigzaniami ITSM. Najwieksze z nich:

employees.”

» Brak elastycznosci tradycyjnych narzedzi ITIL i wysoki koszt ich Engineering lead, application
utrzymania Wielu tradycyjnym narzedziom ITSM brakowato elastycznosci, performance management f
ktéra umozliwitaby administratorom tatwg komunikacje; problem sprawiata
takze konfiguracja i zarzadzanie zgtoszeniami, ktore czesto byly kierowane
do niewtasciwych agentéw, co wydtuzato czas reakcji i odpowiedzi.

Niewystarczajgce informacje pozyskane przy zgtoszeniu dodatkowo
opodzniaty rozwigzanie problemu. Zrealizowanie zgtoszenia, ktére powinno
zajgc¢ 15 minut, trwato od 3 do 4 godzin, poniewaz uzytkownicy zwykle
odpowiadali w ciggu 1 do 2 godzin. Diugi czas realizacji zlecen szedt

w parze z wysokimi kosztami utrzymania tradycyjnych narzedzi.

> Uciazliwe procesy zarzadzania ustugami Zespoty serwisowe byty
przyttoczone iloscig zgtoszen wysytanych do pomocy technicznej, “We brought in a full-time
pochodzacych z wiadomosci e-mail, rozméw telefonicznych. Dochodzit do engineer to work on Jira
tego brak ustrukturyzowanego sposobu na odpowiednie kategoryzowanie Service Desk and were able to
zgtoszen oraz kontrole czasu przeznaczonego na ich realizacje. Zespét deploy it across the
obstugujacy zgtoszenia musiat recznie przekierowywac uzytkownikow; organization at a lower cost
bardzo duzo czasu zajmowata obstuga réznych narzedzi w celu than the other products.”
namierzenia zg’roszenla, prz.elfazama gc’) do odpom.edrnej Ilnulobs’rugl oraz Chief IT architect, research
wytapywanie nieaktywnych juz zgtoszen. Materiaty i wiedza nie byty

uporzadkowane, dlatego zaréwno zespot obstugujacy zgtoszenia, jak university /-
i uzytkownicy mieli problem z dotarciem do potrzebnych materiatéw.
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> Brak przejrzystosci dotyczacy jakosci ustug Przed rozpoczeciem
korzystania z Jira Service Management wiekszos$¢ zespotdow serwisowych
(w 5 firmach, ktére wziety udziat w badaniu — przyp. red.) nie miata zadnych
KPI (kluczowych wskaznikéw wydajnosci) czy SLA (service-level
agreement), aby ocenic, jak radzg sobie na tle standardéw ustug ITSM.
Niekontrolowane byty zatem takie czynniki jak: Sredni czas rozwigzania
problemu, ilo$¢ procentowa zgtoszen, ktdre zostaty rozwigzane przy
pierwszym kontakcie z zespotem serwisantow, liczba zgtoszen czekajgcych
jeszcze na rozwigzanie a takze kwestie zwigzane z oceng ustug przez
uzytkownikéw, aby poznac ich najwieksze bolgczki i usprawnic¢ prace;
wydajnos¢ zespotdw nie byta w zaden sposéb ,widoczna”.

Wymagania dotyczgce rozwigzania:
“With Jira Service Desk, we are

Uczestniczgce w badaniu firmy szukaty rozwigzania, ktore: able to keep within our SLA
goals very well. We meet them
> Zapewni wiekszg elastycznos¢ i tatwos¢ uzycia w konfigurowaniu about 80% to 85% of the time.”

rzeptywow pracy i zarzadzaniu zgtoszeniami serwisowymi. . .. .
przepty pracy a 9 y Jira administrator, audio

» Umozliwi automatyzacje przeptywdw pracy, aby pracownicy obstugi electronics company

mogli ustala¢ priorytety i koncentrowac sie na rozwigzywaniu @

wazniejszych i pilniejszych zgtoszen serwisowych.

> Poprawi wspdtprace w roznych zespotach serwisowych i programistycznych.

» Utatwi sledzenie i mierzenie wydajnosci ustug w odniesieniu do
wskaznikéw KPI i umow SLA.

> Zapewni nizsze koszty utrzymania i krotszy czas wdrozenia narzedzi

Po wdrozeniu Jira Service
Management:

Gtoéwne osiggniecia:

Z badan wynika, ze wdrozenie Jiry przyniosto organizacjom szereg
korzysci, do ktérych naleza:

> Bardziej elastyczne podejscie do zarzadzania ustugami. \Wdrozenie
Jira Service Management umozliwito administratorom automatyzacje
i konfiguracje przeptywdw pracy. Na rynku dostepne jest ponad 900 aplikacji,
dzieki ktérym narzedzia zostaty dostosowane do danego stanowiska pracy
i przynaleznych do niego obowigzkéw. W zwigzku z tym zespoty mogg szybko
przechodzi¢ do realizacji zgtoszen serwisowych i lepiej wspotpracowac
z innymi, a jednoczesnie zbiera¢ informacje zwrotne w celu ustandaryzowania
dziatan.
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> Wazrost produktywnosci pracownikéw. Implementacja JSM firmy Atlassian
przyniosta wzrost wydajnosci pracy catej organizacji. Zespét wsparcia “We have drastically improved
(support) jest w stanie lepiej wspotpracowac i sprawniej rozwigzywac how fast we take to complete a
zgtoszenia serwisowe, koncentrujgc sie na tych, ktére sg wazniejsze request because we have the
i wymagajg wiecej uwagi. Na przyktad zespot wsparcia infrastruktury right people in the right role,
uzyskat 61% poprawe produktywnosci i jest w stanie obstuzyé wieksza and they know”how to quickly
liczbe uzytkownikéw tym samym nakladem pracy. Mozliwosci fulfil a request.

samoobstugi w Portalu Klienta i dostep do rzetelnej bazy wiedzy, umozliwity Jira global administrator, US
zgtaszajgcym samodzielne znalezienie odpowiedzi na zapytania lub szybsze government agency /"
wypetnianie zgtoszen serwisowych.

Lepsze doswiadczenia uzytkownika (UX). Prosty, intuicyjny interfejs Jira
Service Management poprawit komfort pracy zaréwno agentéw serwisowych,
jak i uzytkownikéw koncowych, a tatwosc¢ obstugi doprowadzita do szerszego
zastosowania tego narzedzia w catej organizacji. Tam, gdzie wczesniej nie
istniaty procesy stuzgce do $ledzenia i mierzenia wydajnosci ustug, wdrozenie
Jira Service Management pomogto w zarzgdzaniu ustrukturyzowanym
podejsciem do zbierania i analizowania opinii uzytkownikow. Zmiany
zaowocowaty wysoka srednig oceng satysfakcji na poziomie 4,8 na 5.

Vs

Zalozenie:

® 9 000 uzytkownikow
Jira Service
Management

® 750 agentow
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Analiza korzysci po wdrozeniu JSM

KORZYSCI W LICZBACH

KORZYSCI OGOLNE

’ BIEZACA
REF. KORZYSCI ROK 1 ROK2 ROK 3 LACZNIE WARTOSE
Ar  4Wwickszona wydajnosc $754721  $816230  $882,753  $2,453704 $2,023,906
pracownikow serwisowych
Zwigkszona produktywnos¢
Btr zespolu wsparcia infrastruktury $342,619 $370,543 $400,742 $1,113,904 $918,789
Oszczednos¢ kosztéw dzieki
Ctr wycofaniu tradycyjnych $329,400 $329,400 $329,400 $988,200 $819,169
narzedzi ITSM
ptr  4Wwiekszona produktywnosc $120,332  $130,139  $140,745  $391,216 $322,689

uzytkownikoéw koncowych

Zwiekszona produktywnosc¢ agenta

Przed wdrozeniem Jira Service Management do zarzgdzania zgtoszeniami
serwisowymi w catej organizacji uzywano starszych platform obstugi

i tradycyjnych narzedzi, takich jak e-maile i rozmowy telefoniczne. Wraz ze
wzrostem wielkosci organizacji zespoty serwisowe miaty coraz wieksze
trudno$ci z zarzgdzaniem zwiekszong liczbg zgtoszen, zdajgc sobie sprawe

z potrzeby posiadania bardziej elastycznego, tatwiejszego w obstudze narzedzia.

W pierwszej kolejnosci Jira Service Management wdrazano w zespotach
IT. Korzysci, jakie przyniosto uzywanie tego narzedzia, sprawily, ze zostato
ono przyjete réowniez w inne zespoly w organizacji, takie jak zespoty HR

i finansowe.

tatwos¢ obstugi Jira Service Management i funkcje zorientowane na prace
zespotowg umozliwity zespotom szybsze rozwigzywanie zgtoszen. Zdolnos¢
platformy do tgczenia zgloszen miedzy zespotami oznacza, ze kazdy zespot
moze z tatwoscig segregowac i przekazywac biednie skierowane do nich
zapytania wtasciwej osobie. Z kolei opcja kolejkowania zgtoszen zapewnia
wspolny widok na proces ich rozwigzywania, pomaga efektywniej reagowac¢ na
zapytania, dokonywac selekc;ji i koncentrowac sie w pierwszej kolejnosci na
krytycznych zadaniach. Odczuwalny wzrost wydajnosci pracy przyczynit sie
do poprawy szybkosci obstugi zgtoszen serwisowych.

Co wiecej, mozliwosci samoobstugi, jakie zapewnia integracja Jira Service
Management z Confluence, spowodowaty zmniejszenie liczby zgtoszen.
Technologia Smart-Graph w portalach samoobstugowych sugeruje
uzytkownikom odpowiedzi podczas wypetniania ich zapytania, co sprawia, ze
czesto nie zostaje ono w ogole wystane, poniewaz zgtaszajgcy uzyskat
potrzebng informacje. W catej organizacji zaobserwowano znaczny wzrost
liczby kliknie¢ i przej$¢ z Jira Service Management do Confluence, przy ktorym
osiggnieto 20% wspodtczynnik odrzucenia zgtoszenh. W szczegolnosci zesp ot
HR odnotowat 230% wzrost trafien do artykutéw Confluence po
wdrozeniu Jira Service Management.
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Powyzsza tabela przedstawia sume
wszystkich korzysci w obszarach
wymienionych ponizej, jak rowniez
wartosci biezgce (PV), gdzie 10%
stanowi stopa dyskonta. W ciggu trzech
lat organizacja oczekuije, ze
skorygowane o ryzyko catkowite korzysci
wyniosg ponad 4 miliony dolaréw.

2 miliony $
Warto$¢ biezaca
po 3 latach od
wdrozenia JSSM

Poprawa produktywnosci
agenta stanowi az
50% koncowej wartosci

Ryzyko wptywu zakfada, ze potrzeby
biznesowe lub technologiczne organizacji
moga nie zosta¢ zaspokojone przez
inwestycje, co skutkuje nizszymi
korzysciami catkowitymi. Niepewnosé
powigzana jest z potencjalnym zakresem
szacunkow korzysci.
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POPRAWA PRODUKTYWNOSCI AGENTOW SERWISOWYCH

REF. WSKAZNIK KALKULACJA ROK 1 ROK 2 ROK 3
Rok 1:ztozona
A1 Liczba uzytkownikéw w JSM Rok 2 3: 9,000 9,450 9,923
A1py*105%

A2 S_rednla roczna liczba zgtoszen Qd jednego Zalozenie 42 42 42
uzytkownika przed wprowadzeniem JSM

A3 Calkowita Srednia roczna liczba A1*A2 378,000 396,900 416,745
zgtoszen przed wprowadzeniem JSM
Anulowanie zgtoszenia dzieki o o o o

A4 samoobstudze Zatozenie 20% 20% 20%

A5 Caikown'a Srednia roczna_llczba ztozonych (1-A4Y*A3 302,400 317,520 333,396
zgtoszen po wprowadzeniu JSM

A6 Sredni czas obstugi zgtoszenia Zatozenie 0.64 0.64 0.64
(w godzinach)

: . Rok 1: zatozenie
A7 Eerﬁifs'iwi ";ynagrodze”'e agenta Rok 2 3: $72,100 $74,263  $76,491
9 A7py*103%

A8 Konwersja produktywnosci Zatozenie 50% 50% 50%

At Zwiekszona produktywno$¢ agentéw (A3-A5)*A6* $838,578 $906.923  $980.837
serwisowych (A7/2,080)*A8 ’ ’ ’
Korekta ryzyka 110%

Atr Zwigkszona produktywnos¢ agentow $754.721 $816,230  $882,753

serwisowych (skorygowana o ryzyko)

10 | The Total Economic Impact™ Of Atlassian ITSM FORRESTERO




Zwiekszona produktywnosc¢ zespotu wsparcia
infrastruktury

Zespot wsparcia infrastruktury pomaga w zarzadzaniu ponad
siedemdziesiecioma roznymi biezgcymi aplikacjami inzynierskimi. Brak
elastycznosci tradycyjnych narzedzi ITSM stanowit wyzwanie

w terminowej realizacji zgtoszen; problemem byty tez niewystarczajgce
informacje przekazywane w zgtoszeniach, przez co zespot wsparcia
musiat wraca¢ do uzytkownika w celu doprecyzowania problemu.

Dzieki Jira Service Management zesp6t wsparcia infrastruktury
zaprojektowat i dostosowat formularze zgtoszen serwisowych w sposab,
ktéry umozliwit zebranie wymaganych informacji w pierwszym
zgtoszeniu. Znaczgco poprawita sie wspotpraca i komunikacja miedzy
personelem wsparcia infrastruktury a zespotami inzynieréw

i programistéw, poniewaz pracowali na jednej platformie. W efekcie,

0 61% skrocony zostat czas obstugi kazdego zgloszenia, co
oznacza, ze zespot supportu byt w stanie obstuzy¢ wszystkie zgtoszenia
mimo wzrostu ich wolumenu; firma nie musiata zatrudnia¢ kolejnych
pracownikéw. Czas rozpatrywania zgtoszen zostat skrocony z 3-4
godzin do zaledwie 1-2 godzin. Zdolnos¢ zespotu wsparcia do
osiggniecia celéw SLA w 85% przypadkdéw wskazuje na poprawe
wspotczynnika rozwigzywania problemow juz przy pierwszym dziataniu
w odpowiedzi na zgtoszenie.
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918 789%
Wartos¢ biezaca
po 3 latach od
wdrozenia JSM

Poprawa produktywnosci
zespotu wspierajgcego
infrastrukture stanowi
az 22% koncowej wartosci

FORRESTER



OPRAWA PRODUKTYWNOSCI DZIALU WSPARCIA INFRASTRUKTURY

REF. WSKAZNIK KALKULACJA ROK 1 ROK 2 ROK 3

Srednia tygodniowa liczba zgtoszen Rok 1: ztozona

B1 wptywajgcych do dziatu pomocy technicznej Rok 21 3. 180 189 198
ptywajacy P y 4 B1py*105%

B2 Liczba osob w dziale pomocy technicznej Zatozenie 6 6 6

B3 Srednia roczna liczba zgtoszen B1*B2*52 56,160 58,968 61,916
Czas obstugi zgtoszenia przed wdrozeniem L

B4 JSM (w godzinach) Zatozenie 0.64 0.64 0.64

B5 Skrocenie czasu obstugi zgtoszen Zalozenie 619% 619% 619%
po wdrozeniu JSM 0 0 °

B6 Czas obstugi zgtoszenia po B4*(1-B5) 025 025 025
wdrozeniu JSM (w godzinach) : : :
Przecietne wynagrodzenie pracownika dziatu Rok 1:.z+ozona

B7 omocy technicznei Rok 2 3: $72,100 $74,263 $76,491
pomocy J B7py*103%

B8 Wzrost produktywnosci Zatozenie 50% 50% 50%
Poprawa produktywnosci zespotu B3*(B4-

Bt wsparcia infrastruktury B6)*(B7/2,080)B8  ©o80.688  $411.714 3445269
Korekta ryzyka 110%

Bir Poprawa produktywnosci zespotu wsparcia $342.619 $370,543 $400.742

infrastruktury skorygowana o ryzyko

Oszczednosci wynikajgce z wycofania tradycyjnych
narzedzi ITSM

819 169%
. . . . . Wartos¢ biezgca
Tradycyjne narzedzie ITSM byto nie tylko nieelastyczne, ale takze kosztowne po 3 latach od
w utrzymaniu. Wraz z rosngcg bazg uzytkownikéw, zespoty IT zaczety szukac wdrozenia JSM

alternatywnych rozwigzan ITSM, ktére bytyby skalowalne i optacalne.

Rozwazano wiele rozwigzan do zarzgdzania ustugami, ale ostatecznie

zdecydowano sie na Jira Service Management ze wzgledu na przystepng cene,

a takze elastyczno$¢, ktéra pozwolita na wieksze dostosowanie narzedzia

i tatwos¢ wdrozenia. Dla zespotu wsparcia infrastruktury bezproblemowa OSZCZQ dnosé kosztow
integracja z Jira Software i znajomos¢ platformy Jira sprawity, ze Jira Service g .
Management wyraznie wygrata z innymi opcjami. Kiedy zespoty przeszly Wynlkajaca Ze zZrezygnowania
na Jira Service Management, zrezygnowaly z tradycyjnych narzedzi ITSM, Z tradycyjnego narzedzia
ktére nie wymagaly juz aktualizacji, konserwaciji i obstugi. ITSM stanowi

20% konhcowej wartosci
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0SZCZEDNOSC KOSZTOW WYNIKAJACA ZE ZMIANY NARZEDZIA ITSM NA JSM

REF. WSKAZNIK KALKULACJA ROK 1 ROK 2 ROK 3
Koszt tradycyjnego narzedzia .

C1 ITSM na agenta serwisowego IT Zlozona $1,080 $1,080 $1,080

Cc2 Liczba agentéw serwisowych IT Ztozona 250 250 250
Koszt tradycyjnego narzedzia ITSM dla

C3 zespotu inzynieréw i programistow Ztozona $96,000 $96,000 $96,000
Oszczednos$¢ wynikajgca ze zmiany N

Ct narrotsia ITSM na JSM (C1*C2)+C3 $366,000 $366,000 $366,000
Korekta ryzyka 110%

Cir Oszczednos$¢ wynikajgca ze zmiany narzedzia $329 400 $329 400 $329.400

ITSM na JSM skorygowana o ryzyko

Zwiekszona produktywnosc¢ uzytkownika koncowego

Szeroki wachlarz funkgji i mozliwosci dostosowywania Jira Service
Management umozliwit zaprojektowanie atrakcyjnych, nowoczesnie
wygladajacych pulpitéw, ktére nie tylko spodobaty sie uzytkownikom, ale
takze wpisuja sie w silng kulture projektowg organizacji. Ten prosty i intuicyjny
interfejs uzytkownika portalu Jira Service Management, dobrze zintegrowany
z Confluence jako bazg wiedzy, zapewnia uzytkownikom mozliwosci
samoobstugi, ktére odpowiadajg na ich potrzeby w bardziej efektywny
sposéb. Jeszcze przed ztozeniem zgtoszenia serwisowego, uzytkownicy sg
automatycznie przekierowywani do artykutéw, bazy informaciji, czesto
zadawanych pytan lub przewodnikéw, ktére mogg potencjalnie rozwigzaé ich
zapytania lub problemy. Skuteczna segregacja zgtoszen serwisowych
ogranicza rowniez komunikacje miedzy uzytkownikami i agentami, co skraca
czas realizacji zapytania.

Jedna z firm biorgcych udziat w badaniu, Deagon Travel, zatrudnia 9000
pracownikéw, a model szacunkowy przypisuje 10-minutowg oszczednos¢
czasu miesiecznie kazdemu pracownikowi przy wydajnosci zapewnianej
przez JSM. Ta liczba wynika z zatozenia o okoto 10-procentowej
oszczednosci czasu (3 minuty) na bilet w poréwnaniu ze Srednim starszym
czasem spedzonym przez kazdego pracownika na zgtoszeniu serwisowym
wynoszgcym 30 minut (obejmuje czas poswigcony na pisanie, przesytanie
i interakcje z ustugg). W przypadku pracownikéw sktadajgcych $rednio od
trzech do czterech zgtoszen serwisowych miesiecznie, oznacza to okoto

2 godzin zaoszczedzonego czasu pracy na pracownika rocznie.
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322 689%
Warto$¢ biezgca
po 3 latach od
wdrozenia JSM

Poprawa produktywnosci
uzytkownika koncowego
stanowi 8% koncowej
wartosci
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POPRAWA PRODUKTYWNOSCI UZYTKOWNIKA KONCOWEGO

REF. WSKAZNIK KALKULACJA ROK 1 ROK 2 ROK 3

D1 Liczba uzytkownikéw uwzgledniona w JSM A1l 9,000 9,450 9,923

D2 Miesieczna oszczgdnoétj: czasu w zwiqzku z ulepszeniem Zalozenie 10 10 10
procesu zgtoszen serwisowych (w minutach)
) Rok 1: ztozona

D3 Srednia wynagrodzenie pracownika Rok 2 3: $51,500 $53,045 $54,636

D3py*103%
D4 Wzrost produktywnosci Zatozenie 30% 30% 30%
I . . D1*(D2/60)*12*

Dt Poprawa produktywnosci uzytkownika korcowego (D3/2,080)'D4 $133,702 $144,599 $156,383
Korekta ryzyka 110%

Ditr Poprawa produktywnosci uzytkownika koncowego $120,332 $130,139  $140,745

skorygowana o ryzyko

Elastycznosc¢

Jira Service Management jest bardzo elastycznym narzedziem, ktére mozna - ) N

dostosowac do potrzeb kazdego klienta. Ksztalt koricowy tego systemu moze Elastycznosc, zgodnie z definicia TEl,
Os1osow porzer go xleria. Wy 1ego sy _ oznacza inwestycje w dodatkowy

sie rozni¢ w zaleznosci od organizacji. Klient zdecydowany sie na wdrozenie potencjat lub zdolnosé, ktora moze by¢

tego narzedzia, moze nastepnie zastosowac¢ dodatkowe usprawnienia przeksztaicona w korzysc biznesowa,

i mozliwosci, w tym: Daje to organizacji zdolnos¢ do_ N
zaangazowania sie w przyszte inicjatywy,

ale nie obowigzek ich realizaciji.

> Rozszerzenie wdrozenia Jira Service Management na inne zespoly.

Intuicyjne i elastyczne podejscie do zarzgdzania ustugami przedsiebiorstwa
gwarantowane przez Jira Service Management mozna tatwo rozszerzyé na
inne jednostki biznesowe, ktére jeszcze nie wdrozyty tego narzedzia.
Integracja wielu ustug na jednej platformie poprawia wspodtprace miedzy
zespotami serwisowymi, natomiast indywidualny portal uzytkownika umozliwia
przestanie zgtoszenia serwisowego do wtasciwego zespotu.

> Wdrazanie Jira Service Management do innych proceséw zarzadzania
ustugami. Jira Service Management pozwala nie tylko zarzgdzac
zgtoszeniami serwisowymi, ale réwniez incydentami. Procesy te znaczaco
usprawnia mozliwos¢ tatwego dostosowywania formularzy zgloszen oraz
dostepnosc alertow, ktdre przekazujg wazne informacje. Wczesniejsze
okreslenie odpowiedniego poziomu wsparcia dla réznych typdw zgtoszenh
zmian i tatwe fgczenie Zgdan z odpowiednimi projektami Jira Software
pozwala na sledzenie procesu zmiany.

> Wykorzystanie Jira Service Management do zewnetrznych zastosowan.
Korzystanie z Jira Service Management mozna réwniez rozszerzy¢ na
uzytkownikéw zewnetrznych, takich jak dostawcy i klienci. Na przyktad
zapewnienie niezaleznym programistom dostepu do punktu obstugi moze
zwiekszy¢ wydajnosc¢ identyfikowania zapytan lub probleméw zgtaszanych
wewnetrznym zespotom projektowym.

14 | The Total Economic Impact™ Of Atlassian ITSM FORRESTERO




Analiza kosztow

DANE ILOSCIOWE DOTYCZACE ZESTAWIENIA

KOSZT CALKOWITY

STAN OBECNA
REF. KOSZT POCZATKOWY ROK1 ~ROK2  ROK3  CALKOWITY DPECHA
Etr  Koszt JSM $0 $157,520 $157,520 $157,520 $472,560  $391,729
Ftr Koszt poczatkowego wdrozenia ~ $312,627 $0 $0 $0 $312,627 $312,627
Gtr Esaiztsbé?\fv?;mch $0 $189,310 $191,689 $194,140 $575139  $476,381

Koszt calkowity $312,627 $346,830 $349209 $351,660 $1,360,327  $1,180,737

(skorygowany o ryzyko)

Koszt rozwigzania Jira Service Management

Koszt licencji Jira Service Management jest obliczany na podstawie oferty
Data Center. Catkowity koszt licencji bedzie sie r6zni¢ w zaleznosci od
potrzeb zwigzanych z wdrozeniem (chmura, serwer lub centrum danych)
oraz liczby agentéw licencjonowanych w systemie. Przyktadowe ceny
katalogowe sg dostepne w witrynie Atlassian, ale Atlassian moze réwniez
dostarczy¢ bardziej dostosowang oferte. To badanie jest oparte na licencji
1000 agentow na wszystkie trzy lata.

Koszt rozwigzania byt rowniez uwzgledniany przy zakupie dwoch aplikacii
marketplace - Refined i Riada Insight, kiedy wdrozono Jira Service
Management. Refined umozliwia zespotom dostosowywanie i znakowanie
ich motywow w Jira Service Management, a takze dodawanie bogatej
zawartosci

w celu dalszego ulepszania obstugi klienta. Natomiast Riada Insight
zwieksza mozliwosci zarzgdzania zasobami dzieki funkcjom wizualizacji

i automatyzacji. Inne uzywane aplikacje rynkowe, takie jak ScriptRunner,
nie sg uwzgledniane w modelu, poniewaz istniaty w Jira Software przed
wdrozeniem Jira Service Management.

Model uwzglednia ryzyko, ktére moze mie¢ wptyw na wartos¢ kosztow:

> Roéznice w modelu wdrazania i potrzebach organizacyjnych Jira Service
Management;

> Ro&znice w kosztach aplikacji na rynku. Aby uwzglednic to ryzyko, firma
Forrester skorygowata ten koszt w gore o 10%, uzyskujgc trzyletni,
skorygowany o ryzyko catkowity wspoétczynnik PV w wysokosci
391 729 USD.

15 | The Total Economic Impact™ Of Atlassian ITSM

(Powyzsza tabela przedstawia sume
wszystkich kosztéw w obszarach
wymienionych ponizej, a takze obecne
wartosci (PV) zdyskontowane o 10%.

W ciggu trzech lat oczekuje sie, Ze catkowite
koszty skorygowane o ryzyko wyniosg
wartos¢ PV przekraczajgcg 1 milion USD)

Alternatywng aplikacja do zarzadzania
zasobami moze by¢ CMDB firmy
Device42.

Kluczowe cechy narzedzia:

® Mozliwosci w petni automatycznego
rozpoznawania danych.

® Mapowanie zaleznosci dla catego stosu
infrastruktury IT.

® \Wsparcie dla zaawansowane;
automatyzagji IT oraz audytow sprzetu
i oprogramowania.

® Bezproblemowa integracja
z powszechnie uzywanym
oprogramowaniem IT (np. Confluence,
Jira Service Management, narzedzia
automatyzaciji takie jak Ansible, narzedzia
SIEM takie jak Splunk i Logstash).

Czy wiedziales, ze...

Gdyby wdrozenie chmury
szto w parze z subskrypcjg
licencji dla 1000 agentow,
w zwrot z inwestycji
wyniostby 308%.
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KOSZT NARZEDZIA JIRA SERVICE MANAGEMENT

REF. WSKAZNIK KALKULACJA B0cYarkowy ROK1 — ROK2  ROK3

E1 Koszt licenciji Ztozona $108,000 $108,000 $108,000

E2 Koszt rynkowy aplikacji Ztozona $35,200  $35,200 $35,200

Et Koszt narzedzia E1+E2 $143,200 $143,200 $143,200
Korekta ryzyka 110%

Etr Koszt narzedzia (skorygowany o ryzyko) $0 $157,520 $157,520 $157,520

Koszt konfiguracji poczatkowej

Koszt konfiguracji poczatkowej obejmuje gidéwnie koszty zwigzane

z wdrozeniem Jira Service Management oraz migracjg danych do Atlassian Data
Center. Poniewaz w organizaciji, ktéra byta pod tym kagtem badana, postugiwano
sie juz narzedziem Jira Software, wdrozenie Jira Service Management byto
stosunkowo fatwiejsze i zajmowato mniej czasu. Na koszt sktadaty sie:

> optaty konfiguracji wykonanej przez profesjonalnego dostawce ustug,
> wstepne optaty za sprawdzenie stanu systemu,
> godziny szkolenia dla agentéw,

» godziny nauki uzytkownikéw dla pozostatej czesci organizacii.

Wdrozenie powierzono profesjonalnemu ustugodawcy. Zakres prac obejmowat:

> konfiguracje systemu,
> integracje systemow,
> migracje danych,

> a takze konfiguracje przeptywu pracy.

Na zakonczenie wdrozenia przeprowadzono kontrole stanu systemu, aby
upewnic sie, ze platforma Jira Service Management jest gotowa do uzytku.

Szkolenie dla 750 agentow zostato przeprowadzone wewnetrznie
przez dwdéch pracownikow wdrozeniowych, ktdrzy byli ekspertami
merytorycznymi w zakresie pakietu produktow Atlassian. Trwato 3
godziny, a czas przygotowania do niego wynosit 40 godzin.

Dowiedziono, ze w przypadku przecietnego uzytkownika Jira Service
Management, poczatkowy sredni czas poswiecony na zapoznanie sie
z nowym portalem uzytkownikéw i uczestnictwo w sesji w ramach
wewnetrznego organizacyjnego programu wdrazania Jira Service
Management obejmuje 0,5 godziny nauki. Pracownicy, ktorzy
korzystali z tradycyjnych narzedzi, takich jak e-maile i rozmowy
telefoniczne przed uzywaniem Jira Service Management, potrzebujg
wiecej czasu na wdrozenie w poréwnaniu z pracownikami, ktérzy majg
doswiadczenie w wypetnianiu zgtoszen serwisowych za
posrednictwem platform typu service desk.
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Ryzyko realizacji zaktada, ze proponowana
inwestycja moze odbiegac¢ od oczekiwanych
wymogow, co W rezultacie moze
spowodowac wyzsze koszty niz
przewidywano. Niepewno$¢ powigzana jest
z potencjalnym zakresem szacunkow
korzysci

HH

2 miesiace - tyle trwa
catkowita implementacja
JSM
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KOSZT WDROZENIA POCZATKOWEGO

REF.  WSKAZNIK KALKULACJA 2ot s rowy ROK1 ROK2 ROK3
F1 Optaty za ustugi zarzgdzania Ztozona $100,000
F2 Godziny przygotowania trenera Ztozona 40
F3 Catkowita liczba agentow Ztozona 750
F4 Godziny treningowe na agenta Ztozona 3
Liczba uzytkownikow .
FS uwzgledniona w JSM Zlozona 9,000
F6 Czas na_uki na uzytkownika Zlozona 05
(w godzinach)
. . . . (F3*F4)+
F7 Catkowity czas treningu i nauki ((F5-F3)'F6) 6,375
F8 Srednie wynagrodzenie Zalozenie $50,000
pracownika
F9 Optaty za kontrole stanu systemu Ztozona $30,000
((F2+F7)*
Ft Koszt wdrozenia poczatkowego (F8/2,080))+ $284,207 $0 $0 $0
F1+F9
Korekta ryzyka 110%
Ftr Koszt wdrozenia poczgtkowego $0

 (skorygowany o ryzyko)

$312,627 $0 $0

Koszt biezgcych ustug profesjonalnych

Koszt optymalizacji proceséw ITSM, rozwoju architektury, wdrazania zmian i rozwoju
Srodowiska zbudowanego z JSM i innych rozwigzan Atlassian dla wybranych firm
biorgcych udziat w badaniu Forrester, to koszt okoto 100 000 USD rocznie. Kazda firma
posiada tez wyodrebniony, wewnetrzny zespot wsparcia zapewniajgcy catodobowg
pomoc we wszystkich kwestiach wsparcia i administracji Jira Service Management.

KOSZT BIEZACYCH USLUG SERWISOWYCH

; STAN
REF. WSKAZNIK KALKULACJA POCZATKOWY ROK1 ROK 2 ROK 3
G1 Biezgce optaty za zarzadzanie serwisem  Zlozona $100,000 $100,000 $100,000
Liczba wewnetrznych pracownikow .
G2 petnoetatowych Ztozona 1 1 1
s Rok1:
rednie wynagrodzenie zatozenie
G3 petnoetatowego pracownika Rok 2 and 3: $72,100 $74,263 $76,491
G3py*103%
Gt Biezgcy koszt ustug serwisowych G1+(G2*G3) $172,100 $174,263 $176,491
Kalkulacja ryzyka 110%
Gtr Biezacy koszt ustug serwisowych $0 $189.310 $191.689 $194,140

(skorygowany o ryzyko)
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Podsumowanie finansowe

3-LETNIE WSKAZNIKI Z UWZGLEDNIENIEM RYZYKA

SCHEMAT PRZEPLYWU SRODKOW PIENIEZNYCH

(Wyniki finansowe obliczone w sekcjach
“Benefits” i "Costs” mogag by¢

Koszt catkowity wykorzystane do okreslenia zwrotu
o z inwestycji, wartosci biezacej netto
Korzysci ogolne i okresu zwrotu inwestycji organizaciji.

Forrester zaktada w tej analizie roczng

taczna korzys¢ netto stope dyskontowg w wysokosci 10%.)

Przeplyw $4.0M
srodkéw
pienieznych $3.5M
$3.0 M
$25M *
$2.0M
$1.5M Wartosci zwrotu z inwestycji,
$1.0 M wartosci biezgcej netto
| okresu zwrotu sg okreslane
0o przez naniesienie czynnikow
/ korygujacych o ryzyko
-$0.5 M wyjsciowe, nieskorygowane
$1.0M | Stan wynikow w kazdej sekgiji
wyjsciowy Rok 1 Rok 2 Rok 3 korzyéC| i kosztow

PRZEPLYW SRODKOW PIENIEZNYCH

STAN ) OBECNA
POCZATKOWY ROK 1 ROK 2 ROK 3 CALOSCIOWO  WARTOSC
Koszt catkowity ($312,627) ($346,830) ($349,209) ($351,660) ($1,360,327) ($1,180,737)
Korzysci ogolne $0 $1,5647,072 $1,646,312 $1,753,640 $4,947,023 $4,084,553
Korzys¢ netto ($312,627) $1,200,242 $1,297,102 $1,401,980 $3,586,697 $2,903,816
ROI 246%
Czas zwrotu naktadu srodkow <6 miesiecu
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Omodwienie Atlassian ITSM

Ponizsze informacje sg dostarczane przez firme Atlassian. Firma Forrester nie zweryfikowata zadnych roszczen,
nie wspiera w zaden sposob firmy Atlassian ani jej oferty.

Rozwiazanie Atlassian ITSM

Atlassian zapewnia zaplecze technologiczne, aby pomdc nowoczesnym organizacjom IT w planowaniu, budowaniu,
dostarczaniu nieprzerwanej dostepnosci ustug. Nasze podejscie do ITSM dostarcza przemyslane rozwigzania,
zintegrowane z szerokim ekosystemem najlepszych w swojej klasie aplikacji. Zamiast ztozonych i nieelastycznych
przeptywdw pracy, nasza propozycja ITSM koncentruje sie na tatwosci uzytkowania, wspotpracy i dzieleniu sie wiedza,
dzieki czemu zespoty IT mogg zwiekszy¢ wydajnos¢, zachowac elastycznosé i skupi¢ sie na dostarczaniu zamierzonych
wartosci.

Sercem naszego rozwigzania ITSM jest Jira Service Managment, narzedzie obejmujgce typowe praktyki ITIL. Jira
Software wspiera realizacje projektéw, a Confluence umozliwia zarzgdzanie wiedzg. Opsgenie i Statuspage to
nowoczesne rozwigzanie do zarzgdzania incydentami. Ta bezproblemowa integracja umozliwia operatorom IT, wsparciu
IT i zespotom deweloperskim prowadzenie petnej petli informacji zwrotnej od momentu zgtoszenia incydentu, az do
rozwigzujgcego problem programisty i z powrotem do osoby zgtaszajgce;.

Szybsze ustugi

Zacznij korzystac¢ z JSM i szybciej dostarczaj korzysci - bez kosztéw i ztozonosci tradycyjnych narzedzi ITSM.
Tworz nowe ustugi, formularze zgtoszen, Sledz przeptywy pracy i reguty dzieki intuicyjnej konfiguracji. Po
dodaniu Confluence do Jira Service Management klienci mogg tatwo znalez¢ pomoc w samoobstugowym portalu
i sugestiach dotyczgcych automatycznej bazy wiedzy.

Zakres pracy dostosowany do zespotu

Skonfiguruj gotowe przeptywy pracy ITIL, aby dopasowac¢ je do sposobu pracy zespotéw. Zwieksz mozliwosci
swojego ITSM poprzez bezproblemowg integracje Jira Service Management z ponad 900 najlepszymi w swojej
klasie aplikacjami z Atlassian Marketplace.

Bezproblemowa wspétpraca

Buduj kulture zespotowg dzieki otwartym, opartym na wspotpracy przeptywom pracy. Potgcz Jira Service
Management z Jira Software i Opsgenie, skoordynuj zespoty IT, operatoréw i programistow na jednej platformie,
aby szybciej rozwigzywac incydenty i wprowadzac¢ zmiany z pewnosciq.

Naszych produktow uzywa ponad 119 000 klientow w praktycznie kazdej branzy.

Niniejszy materiat jest przektadem raportu ,,A Forrester The Total Economic Impact™ Of Atlassian For

ITSM” stworzonego na zlecenie marki Atlassian. TlTumaczenie wykonala firma Transition Technologies
PSC, Platynowy Partner marki Atlassian. Tlumaczenie zostato dostosowane do polskich zasad pisowni

oraz stylistyki. W zwigzku z rebrandingiem systemu Jira Service Desk na Jira Service Management,
wszedzie zmieniona zostata takze nazwa na obecnie obowiazujgca. Tlumaczenie nie obejmuje 100% tresci -
w zwigzku z wprowadzonymi zmianami, zalagczamy do pobrania takze materiat w oryginalnej wersiji.

Informacje o firmie Transition Technologies PSC znajdg Panstwo na stronie: https://ttpsc.com/pl/
Strona dziatu, ktéry zajmuije sie ustugami skupionymi wokét rozwigzan Atlassian to: https://ttpsc.com/pl/atlassian/
Zapraszamy do kontaktu: contact@ttpsc.pl lub atlassian@ttpsc.pl

19| The Total Economic Impact™ Of Atlassian ITSM FORRESTERA



