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ANOTACIJA

Bakalaura darbs sniedz ieskatu, kas ir palidzibas dienests un kada ir ta loma. Tika
apskatitas 6 dazadas (Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit, Talkdesk, CloudTalk)
pieteikumu registracijas un zvanu platformas, ko izmanto palidzibas dienestos. Bakalaura
sakuma dala tika veikts 1ss ieskats, kas ir palidzibas dienests. Tika veikts platformu funkciju
apraksts salidzinatas to sniegtas iespgjas.

Petijuma dala tika aprakstitas platformas, ko izmanto kada reala palidzibas dienesta,
veikts izpildijuma noveértéjums un izdariti secinajumi, vai nomainot izmantotas platformas uz
jaunakajam uzlabotos palidzibas dienesta darbiba.

Bakalaura darba mérkis ir izpétit kadas tehnologijas tiek izmantotas IT palidzibas

dienestos, sniegt ieskatu platformu sniegtajas iespgjas.

Atslegvardi: IT palidzibas dienests, Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit,
Talkdesk, CloudTalk, uzlabojumi



ABSTRACT
“RESEARCH OF TECHNOLOGIES USED IN IT HELPDESKS”

The Bachelor thesis provides an insight into what is help desk and what is its role. 6 (Jira
Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit, Talkdesk, CloudTalk) ticketing and call center
programs were described. A description of the functions of the platforms was made and their
capabilities were compared.

The study describes platforms used in a real helpdesk, performed a performance
assessment and drew conclusions on whether something will improve if platforms got replaced
with the newest help desk software.

The aim of the bachelor's thesis is to study what technologies are used in IT help desks,

to provide an insight into the possibilities provided by the platform.

Key words: IT help desk, Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit, Talkdesk,

CloudTalk, improvements



SATURA RADITAJS

ANOTACITA ..ottt s bbbt et s s s s e b e s e s e s e s e b e s e s e b e b eb et e b eseseseseseseseseseresesesens 2
ABSTRACT bbbttt bbbt Rt bbb bbbt 3
APZIMETUMI ..ottt ettt se bbb bbb bbb s s s s s s esesenene 5
IEVADS .. 6
1. IT PALIDZIBAS DIENESTA PAMATL......ccccsiuitiieteieieieteieieisieieeeie e, 7
O O VA 1 1 (T T TSP P PO PPR PR 7
1.2. Pakalpojumu dienesta, palidzibas dienesta un IT pakalpojumu parvaldibas
F: 16 41021 18800 T TPV PP R PPR 8
2. PIETEIKUMU REGISTRESANAS PLATFORMAS........cc.ccovivriireiieieieereresesiee s 14
2.1, JITQSEIVICE DESK ...t 14
2.2, FIESNUESK ..o 16
2.3. ZENUESK ... 18
2.4, JIBIT...oiiic bbbt 22
2.5, SECINAJUITI ..evvvueiieetieiiesiee ettt b bt e b e b e et e e et enneen e e 24
3. ZVANU PLATFORMAS ...t 26
3.1, ClOUATAIK .o 26
3.2, TAIKAESK ..ot 28
A, CITTRIKI...coiitiieieieieieieieieie ettt s s s s enns 31
4.1, SATUNDOTE ... 31
4.2. PasapkalpoSanas portals.........ccuveiiiiiiiiiiii i 33
5. PALIDZIBAS DIENESTA NOVERTEJUMS ......cocoovitiiiiiiiieiieieeceeees et 35
5.1. Palidzibas dienesta VISPArigs apraksts ..........ccoveerieiriierirniiesreeee e 35
5.2. Izmantotas platformas..........ccceiiiiiiiiiii 35
5.3. Palidzibas dienesta analiZe............ccoocverieiiiiiiieiisie s 37
REZULTATT ..ottt ettt bbb bbb s b s bbb nns 40
SECINATUMI ..ottt ettt sttt et en s s s s s 41
IZMANTOTA LITERATURA UN AVOTI .....cocviriiiiiieieieieieee e 42
PIELTKUMI ...ttt bbb nn bbb 46
1.  pielikums ITIL incidentu parvaldibas dzivescikla aktivitates [55]........cccevvviirnennn. 46
2 pielikums GLPI pieteikuma VEIONE .........coviiiiiiiee e 47
3. pielikums Dati par ienakusajiem KOntaktiem............ccooereririiinienenesc e 48
4 pielikums Zvanu daudzums pa intrvaliem ........ccoecvviiieniciieee e 49



APZIMEJUMI

ITSM (IT Service Management) —IT pakalpojumu vadiba

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) — Informacijas tehnologiju
infrastruktaras biblioteka

SLA (Service Level Agreement) — pakalpojuma limena vienos$anas
SaaS (software as a service) — programmatiira ka pakalpojums

KPI — izpildes pamatraditajs



IEVADS

Lai uznémums varétu veiksmigi darboties, tehniska atbalsta sniegSanai ir milziga loma.
Atkariba no ta cik kvalitativi darbojas IT departaments var spriest par uznémuma visparigo
limeni. Tadel ir svarigi, lai jebkurS posms darbotos atbilstosi prasibam.

IT palidzibas dienests ir nozimigs posms tehniska atbalsta nodroSinasanai. Ta mérkis ir
atri un efektivi registrét un atrisinat vai nodot atbildigajiem specialistiem radusos incidentus vai
izmainu pieprasijumus. Atkariba no uzn@muma specifikas un vajadzibam palidzibas dienestu
funkcijas un izmantotie riki un platformas var atskirties, tomér mérkis visiem palidzibas
dienestiem ir vienads. IT palidzibas dienests ir komunikaciju posms starp lietotajiem un IT
darbiniekiem.

Attistoties IT sistému un datortehnikas izmantoSanai uznémumos, pieaug ari vajadziba
pec tehniska atbalsta, Iidz ar to pieprasijjumu skaits pieaug. Paradas vajadziba péec
automatizacijas, lai uzlabotu pieprasijumu apstrades atrumu un kvalitati. Riki un platformas,
kas tiek izmantoti palidzibas dienesta ir nozimiga palidzibas dienesta sastavdala, tas kadu
funkcionalitati rikS nodroSina, ta lietojamibas &rtums var batiski ietekmét kvalitativu
pakalpojuma nodro$inasanu.

Bakalaura darba tiks apskatiti 6 riki ( Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit,
Talkdesk un CloudTalk), kas var tikt izmantotas IT palidzibas dienestos pieteikumu
registréSanai un atbildéSanai uz zvaniem. Veidi un platformas, ka tiek registréti un apstradati
pieteikumi.

Bakalaura darba mérkis ir izpétit kadas tehnologijas tiek izmantotas IT palidzibas
dienestos, sniegt ieskatu platformu sniegtajas iespgjas.

Pétama probléema:

Vai ievieSot modernakas sistémas palidzibas dienesta iesp&jams uzlabot palidzibas

dienesta sniegumu?

Darba uzdevumi:

1. Informacijas avotos izpétit kadas tehnologijas var tikt izmantotas palidzibas dienestu
darba pieteikumu registré$ana un pienemsana.
Sniegt ieskatu par palidzibas dienestu, ta funkcijas, loma atbalsta sniegSana.
Aprakstit popularakas pieejamas platformas un rikus.
Uz reala pieméra pamata izpé&tit iesp&jamo palidzibas dienesta darba uzlabosanu.

Salidzinat platformas sava starpa.

© a0k~ w N

Secinajumu izdariSana.



1. IT PALIDZIBAS DIENESTA PAMATI

1.1. Vesture

Sakotngji uznémumi darfja loti maz, lai sniegtu atbalstu tehnologiju lietotajiem.
Programmatiras un aparatiiras izstradataji nodrosinaja tehnisko atbalstu, klientu jautajumus un
risindja problémas [1].

Sisttmam augot un paliekot sarezgitakam, tehniska atbalsta snieg$ana kluva sarezgitaka
un patéréja vairak laika, lietotaji nezinaja, kur versties péc atbalsta. Dazreiz kompanijas
nodro$inaja lietotajus ar sarakstu, kas icklava dazadus telefona numurus, atsevisks numurs
aparatiiras problémam, cits programmatiiras problémam [1]. Lietotaji médza sazinaties ar
visiem un ikvienu, kas vinuprat varétu palidzet. Atri vien kluva skaidrs, ka nepiecieSams kaut
ko mainit tehniska atbalsta sniegSana. Izstradataji kavéja nodosanas terminus, jo atbildgja uz
zvaniem [1]. Informacija netika registréta, tadel vienai un tai pasai problémai tika mekl&ts
risinajums vairakas reizes [1].

Ka minéts gramata “A guide to Service Desk Concepts” [1] 1970. gados piegadataji
(visvairak IBM) saka piedavat atlaides, klientiem, kuri sakotngji veica problémas izpéti ieksgji
pirms zvanit piegadatajam. Ja problémas atrisinasanai nepiecieSams argjais atbalsts, tikai tad
uznémums zvanija piegadatajam, kas nosutija darbinieku uz vietas veikt labojumus.
Piegadataju mérkis bija samazinat nevajadzigu izbraucienu skaitu pie klientiem. Sis princips
aizsaka jaunu nebijusu jédzienu, ko IBM nosauca par “palidzibas dienestu”.

Saka paradities jédzieni argjais klients, kurs ir cilvéks vai uznémums, kas pérk cita
uznémuma produktu vai pakalpojumu, un ieksgjais klients, kas ir cilvéks, kurs$ strada kompanija
un kuram vajadzibas gadijuma nepiecie$ama palidziba no citiem darbiniekiem [1].

1980. gados tehniska atbalsta definicija paplasinajas un ieklava klientu atbalstu, kur
ietilpa konsultacijas Klientiem, lai tie saprastu un giitu labumu izmantojot produkta sniegtas
iespgjas, atbildot uz jautajumiem, risinot problémas un nodro$inat apmacibas [1].

Uzn&mumi saka izmantot arpakalpojumu palidzibas dienestu. Dala uznémumu izmantoja
visus palidzibas dienesta pakalpojumus ka arpakalpojumu, dazi tikai dalu [1].

1980. gadu otraja pusé un 1990. gadu sakuma Lielbritanijas vadiba izveidoja gramatu
kopumu, kura dokumentgja pieeju IT pakalpojumu parvaldibai biznesa lietotaju atbalstam. Sis
gramatu kopums sastavéja no vairak neka 40 gramatam un atri vien ieguva popularitati, strauju
popularitati arT ieguva jédziens IT pakalpojumu parvaldiba [2].

Izmantojot izpildes raditajus, tika sakts ari novértét, cik efektivi darbojas palidzibas
dienests, lai noteiktu klientu apmierinatibas Iimeni [1]. Rezultats tika salidzinats, gan ar pasu

ieprieks€jiem rezultatiem, gan ari citiem palidzibas dienestiem. Katrs uznémumu palidzibas
7



dienests centas klat par pasaules klases palidzibas dienestu, kas noziméja, ka uznémumam ir
liels klientu apmierinatibas limenis ne tikai uzn€muma nozar€, bet starp visiem uznémumiem
[1]. 1990. gadu vida pakapeniski saka pariet uz pakalpojumu dienesta principu [1].

No 1990. gadu vidus lidz 2004. gadam sakas ITIL laboSanas process un iznaca 2. ITIL
versija. ST versija bija jau kompaktaka un sastavéja devinas gramatas, kuras koncentrgjas uz
procesiem, kas nepieciesami efektivu pakalpojumu sniegSanai biznesa klientiem [2].

2000. gados sakas strauja tehnologiju attistiba mobilie telefoni, bezvadu datosana,
makondato$ana [1]. MainTjas arf tas, ka cilvéki mijiedarbojas ar tehnologijam. Arvien vairak
cilveki saka mekl&t pasapkalpoSanas veidus, meklgja atbildes forumos un citos avotos. [1]

2010. gados viss turpinaja attistities. Darbiniekiem japielagojas un jaattistas, lai sniegtu
atbalstu sarezgitakas vidés. Uzpnémumi saka apvienot pakalpojumu dienestu un vietas
pakalpojumus, jo daudzas problémas saka risinat attalinati izmantojot talpiekluvi [1].

Paradijas jauns jédziens visuresoSa datoSana, kad cilvéki var pieklit informacijai no
dazadam iekartam, dazadiem piekluves punktiem lidz ar to ari pakalpojumu dienestos

izmantoja dazadus kontaktu kanalus [1].

1.2. Pakalpojumu dienesta, palidzibas dienesta un IT pakalpojumu
parvaldibas salidzinajums

Biezi vien IT atbalsta sniegSana tiek jaukti tris termini IT palidzibas dienests, IT
pakalpojumu dienests un Informacijas tehnologiju pakalpojumu parvaldiba (ITSM).

IT pakalpojumu parvaldiba ir procesu un aktivitasu apraksts, ka tiek nodroSinati IT
pakalpojumi. Biezi vien ITSM tiek uzskatita ka pamata IT atbalsts, bet taja ietilpst Viss,
datortehnika serveri un programmatira.

ITSM sastav no vairakiem ietvariem un standartiem, pieméram, ISO/IEC 20000, Six
Sigma, ISO 27001, Microsoft Operations Framework (MOF).Vispopularaka un vislabak
atpazistama IT pakalpojumu parvaldibas prakse ir ITIL, ko biezi vien sauc par paraugpraksi
[1]. ITSM sastav no vairakiem pamatprocesiem, kas definéti ITIL. Dazi no Siem procesiem ir
(skat. 1.2. att.) [3]:

1. Pakalpojumu pieprasijuma parvaldiba — klientu pakalpojumu pieprasijumu process;

2. Zinasanu parvaldiba — zinaSanu radiSanas, koplietoSanas, izmantoSanas un
parvaldibas process organizacija un starp dazadam industrijam;

3. IT resursu parvaldiba — resursu uzskaitiSanas, izvietoSanas, uzturéSanas atjaunosanas
un atbrivosanas process;

4. Incidentu parvaldiba - atbildes uz neplanotiem pakalpojuma partraukuma

notikumiem procesi, lai atjaunotu pakalpojuma darbibu;
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5. Problemu parvaldiba — IT pakalpojumu incidentu c€lonu identificésanas un
parvaldibas process;
6. Izmainu parvaldiba — IT prakse, kas veidota, lai samazinatu traucgumus

pakalpojumam veicot izmainas butiskam sisttmam un pakalpojumiem.
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1.1. att. ITIL pakalpojumu dzivescikls [4]

ITSM ieklauj visas aktivitates, kas nodrosina IT pakalpojumus, savukart, pakalpojumu
dienests un palidzibas dienests ir Sauraki jédzieni, kas atbilst mazakai ITSM dalai (skat. 1.2.
att.).

Help desk

1.2. att. Pakalpojumu dienesta, palidzibas dienesta un IT pakalpojumu parvaldibas savstarpéjas
sakaribas [5]

Pakalpojumu dienests biezi vien ir vienigais kontaktpunkts starp pakalpojuma
nodro$inataju un lietotajiem. Tipiski pakalpojumu dienests parvalda incidentus un pakalpojuma
pieprasijumus, ka ari komunicé ar klientiem. Pakalpojumu dienests ieklauj vairakas ITSM
aktivitates, pieméram, pakalpojumu pieprasijumu parvaldibu, incidentu parvaldibu, zinasanu

parvaldibu, pasapkalpo$anas un zinoS$ana, ka ari ir cie$i saistits ar problému un izmainu



parvaldibas procesiem, tomér visvairak uz pakalpojumu dienestu attiecas tiesi incidentu

parvaldiba un pakalpojumu pieprasijumu parvaldiba [3].

IT pakalpojumu dienesta atbildibas, kas saistitas ar incidentu parvaldibu ieklauj (skat. 1.
pielikums) [6]:

Incidenta parvaldibas atbalstu — Pakalpojumu dienesta parvaldnickam
janodroSina, lai r1iki procesi un prasmes tiek noturéti laba [iment visiem pakalpojumu
dienesta dalibniekiem.

Incidentu registréSanu un kategorizésanu — Pakalpojumu dienesta nepieciesams
uzturét pareizu un aktualu visu incidentu registréSanu ar korektu incidenta
informaciju. Incidentiem jabiit sakartotiem pé&c prioritates balstoties uz problémas
apmeériem.

Incidentu risinasanu — Darbinieku, kas pienem zvanus vai pieteikumus citas
platformas, mérkis ir atrisinat problému, cik atri vien iesp&jams. Gadijumos, kad
problému nav iesp&jams atrisinat nekavgjoties, problémas pieteikums tiek nodots
talak 2. Itmenim.

2. Iimena incidentu risinasanu — Lielaku incidentu gadijuma tiek iesaistiti 2.
Itmena specialisti. Vaditajam biitu javar saprast problému un noradit ekspertu, kur§
spetu atrisinat problemu.

Ricibu biitisku incidentu gadijuma — Gadijumos, kad probléma ir ipasi butiska,
vai tiek skarts liels lietotaju skaits, kas var kavét lielakas uznémuma dalas darbu,
kad problému nepieciesams atrisinat nekavgjoties, var rasties vajadziba piesaistit 3.
limena specialistus, kas ir argji specialisti, piem&ram, iekartas razotajs.

Incidentu zinosanu — Incidenta gadijuma lielaka informacijas dala par incidentu
tiks iegtta tieSi no pakalpojumu dienesta. Pie incidenta tiek stradats tik ilgi lidz tiek
atrasts problémas c€lonis vai atrasta alternativa ka apiet problému. Gadijumos, kad
problémas c€lonis nav zinams, lidz ar to pastav varbitiba, ka probléma var
atkartoties zinojums tiek talak nodots problému parvaldibai, kur tad tiks atrasts

problémas c€lonis un pilniba atrisinata probléma.

IT pakalpojumu dienesta atbildibas, kas saistitas ar pieprasijumu izpildisanu (skat. 1.3.

att.) [6]:

Pieprasijumu izpildes atbalsts — Tapat ka problemu parvaldibas atbalsta
pakalpojumu dienesta parvaldniekam janodroSina, lai riki procesi un prasmes tiek

noturéti laba [imeni visiem pakalpojumu dienesta dalibniekiem.

10



e Pieprasijumu registrésana un kategorizéSsana — Tapat ka incidentiem,
pieprasijumi tiek registréti un sakartoti péc to tipa un prioritates. Svarigs kritérijs
izmainu pieprasijjumam ir tads, ka nepiecieSams parliecinaties, ka pieteicgjs ir
autorizets veikt izmainu pieprasjjumu.

e Pieprasijumu izpilde — Veikt pieprasijuma izpildi noteiktaja laika perioda.

e Pieprasijumu uzraudziba — Uzmanit, lai pieprasijums tiktu veikts, pieteikuma
statusu, nepiecieSamibas gadijuma veikt korekcijas, pieprasijuma prioritatei.

e Pieprasijuma slégSana un novértéjums — Ja tiek atklatas, kadas kludas, kam
nepiecieSsama labosana, to nepiecieSams nodot problému parvaldibas dalai c€lona

atraSanai.

1.3. att. ITIL pieprasijumu izpildes dzivescikla aktivitates [7 ]

Péc ITIL definicijas incidents ir neplanots trauc€jums vai kvalitates kritums pakalpojuma,
savukart, izmainu pieprasijums ir pieprasijums no lietotdja vai pilnvarota parstavja, kas uzsak
jaunu pakalpojuma darbibu, kas ir normala pakalpojuma nodro$inasanas dala [8]. Lielako dalu
pieteikumuu var iedalit kada no $im kategorijam. Dazreiz ir grati izlemt vai pieteikums ir
incidents vai izmainu pieprasijums, pieméram, ikdiena biezi sastopama darbiba, paroles
atjaunosana, kad aizmirsta veca. Daudziem rodas domstarpibas pie kuras kategorijas piesaistit,
no vienas puses, tiek liigta izmainas, atjaunot paroli uz sakotn&jo, no otras puses, lietotajs ir
aizmirsis paroli un nevar darboties datora vai kada sisteéma, tadgjadi tiek traucéts darbs.

Palidzibas dienestam ir svarigi izdalit abus tipus, lai péc tam varétu veikt pieteikumu
analizi, lai varétu noveértét Tipiski incidentu pieteikumi ir steidzamaki neka izmainu

pieprasijums.
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Palidzibas dienests péc definicijas loti lidzinas pakalpojumu dienestam, tadel biezi vien
vienu terminu aizstaj ar otru, bet abam struktiram pasos pamatos ir bitiskas atSkiribas.

IT palidzibas dienests tiek uzskatits par taktiskaku un paredz€ts atrai tailit€ju problému
risinasanai. Pakalpojumu dienests tiek uzskatits par stratégiskaku un ir izstradats, lai
apmierinatu plasakas biznesa vajadzibas. Ari izmantotie riki var variét ar tadu riku, kas tiek
reklaméts, ka riks palidzibas dienestam var nepietick pakalpojumu dienestam, savukart,
pakalpojumu dienesta riki var bt parak sarezgiti palidzibas dienestam. Kopuma palidzibas
dienests ir pakalpojumu dienesta apakskopa.

Pastav vairaki palidzibas dienestu veidi [9]:

1. IT atbalsta palidzibas dienests — Palidzibas dienests risina paSa uznémuma problémas.

2. Klientu apkalposanas palidzibas dienests — Uzsvars tiek likts uz argjiem klientiem,
risinot problémas ar pakalpojumu vai produktu, ko tie iegadajusies.

3. Biznesa palidzibas dienests — Komandas arpus IT (personaldala, gramatvediba,
juridiska dala), kas var nodroSinat konsultacijas, piem&ram, personaldala var atbildét uz

jautajumiem par atvalinajumiem.

Palidzibas dienesta pastav vairaki darbinieku ITmeni [9]:

e Palidzibas dienesta parvaldnieks — Darbinieks vada ikdienas darbibas. Pienem
darba un apmaca jaunos operatorus, seko l1dzi darbinieku produktivitatei un klientu
apmierinatibai.

e Palidzibas dienesta operatori — Atbild uz palidzibas dienestam uzdotajiem
jautajumiem. Atkariba no uznémuma var biit vairaku limenu operatori vadoties péc
pieredzes limena.

e Palidzibas dienesta vaditajs — Vada komandu, palidz parvaldniekam apmacit
jaunos darbiniekus, un nodrosinat, lai tiktu nodros$inata laba klientu apkalposana un

tiek sasniegti pakalpojumu limena vienosanas (SLA) merki.

Palidzibas dienesta galvenais mérkis ir sniegt kvalitativu klientu apkalpoSanu.
Pakalpojumu ITmena vienoSanas ir vienkarsa valoda aprakstita vienoSanas starp pakalpojuma
nodros§inataju un Kklientu, kas nodefing, nepiecieSsamos pakalpojumus un paredzamo
pakalpojumu Itmeni [8]. Tas eksistence lauj turét uznémumu atbildigu par solijjumu izpildi.
Klientu apkalposana ir tris SLA veidi [10]:

e Atbildes SLA — Tiek noteikti termini, atbildém klientiem, lai negaditos situacija, ka
vispar netiek sniegta atbilde.
e Atrisinajuma SLA — Tiek noteikti termini pieprasijumu izpildei lidz pilnigam
risinajumam.
12



e Uz probléemu balstits SLA — Atkariba no problémas var biit nepiecieSami atraki

reageSanas laiki, tiek noteikti termini specifiskiem pieteikumu tipiem.

SLA ir vienosanas starp pakalpojuma sniedz&ju un klientu, kas defing, ka attiecibas
darbosies nakotng, savukart, izpildes pamatraditajs (KPI) ir izvéléta metrika, lai novértétu ka
tiek ieveroti SLA nosacijumi.

Kopuma palidzibas dienesta sniegumu var merit péc vairakiem faktoriem [11]:

e Registréto pieteikumu skaits;

e Pieteikumu skaits atseviski caur pieteikumu pieteikSanas kanaliem;

e Atrisinato pieteikumu skaits;

e Operatoru darbibas (cik vidé&ji laika velta vienam pieteikumam);

e Atbildes laiks (laika periods starp pieteikuma sanemsanu un atbildes sniegSanu
pieteic€jam);

e Tulitgjas atrisinasanas laiks (pieteikumi, kas tiek atrisinati vienas sarunas laika);

e Pieteikumu apstrades aizkave (lielaka pieprasijumu skaita vienlaicigi gadijuma, cik
daudz laika prasa apstradat visu, lai samazinatu jaunu pieteikumu apstrades laiku,

e Kilientu apmierinatibas Iimenis, kas icklauj vairakas citas iepriek§ minétas
kategorijas, ka pieteikumu atrisinasana, atrisinaSanas laiks un atrisinajums pirma
kontakta laika, aptaujas klientiem, par viedokli pakalpojuma kvalitatei;

e Operatoru apmierinatibas Iimenis (ja darbinieki ir parslogoti un nenovertéti, krit
pakalpojuma sniegSanas kvalitates ITmenis, kas ietekm@s visas iepriek$ nosauktos
snieguma faktorus).

Uznémuma FinancesOnline, veidotaja aptauja 2018. gada, kura klienti atbildgja,
kads ir laba klientu apkalpoSana IT palidzibas dienesta var ieraudzit, ka lielai dalai klientu
labs palidzibas dienests ir tads, kura probléma tiek atrisinata uzreiz, pirmas sazinas laika.
Otraja pozicija ierindojas tas, ka klienti velas sanemt palidzibu no zinoSa cilvéka. Tresa
svarigakais faktors ir tas, ka klientam nav vairakkartigi jaatkarto viena un ta pati

informacija un ceturtais faktors ir iesp&ja pasam klientam atrast vajadzigo informaciju.

What is good customer service according to actual customers

0,
0,
33% 31%
21%
& X o
1 [P—
lving their probl i ebyak ledgeabl not having to repeat finding the information without
inasingle interaction representative their data having to contact anyone

1.4, att. Aptauja par labas klientu apkalpoSanas faktoriem [12]
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2. PIETEIKUMU REGISTRESANAS PLATFORMAS

Pieteikumu registréSanas platformas paredzétas, lai katram pieteiktajam incidentam vai
izmainu pieprasijumam izveidotu pieteikumu, kas parada tadu informaciju ka pieteikuma
datumu un laiku, informaciju par pieteic€ju, problémas vai izmainu pieprasijuma aprakstu, kas
veic uzdevumu.

Pieteikumu registrésanas platformam jabiit picejamam un &rti lietojamam. Japaredz
iespéja atrast kadu konkrétu pieteikumu vai atrast pieteikumu grupu par kadu noteiktu
incidentu.

Svariga labas pieteikumu registréSanas platformas pasSiba ir bit viegli piem&rojamam
dazadu uznémumu vajadzibam, atkariba no specifikas, tomér liclakajai dalai platformu ir
vairakas kopigas 1paSibas.

Taja pasa laika platformai jabiit gana vienkarSai un saprotamai, lai lieki neaizkavétu
palidzibas dienesta darbu.

Daudzi uznémumi piedava dazadas pieteikumu registréSanas platformas. Sikak tika
izvéletas apskatit Cetras platformas Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk un JitBit. Tika
izveletas tiesi Sis platformas tadel, ka §1s platformas aktivi tiek reklamétas meklgjot informaciju
par palidzibas dienestiem, un lasot dazadus emuarus par labakajam platformam visas

platformas vairakkartigi ieklavas ranz&jumu augstakajas pozicijas.

2.1. Jira Service Desk

Jira Service Desk ir uznémuma Atlassian radits produkts, kas pirmo reizi paradijas 2013.
gada. Papildus jau eksistgjosajam produktam Jira, ko dala lietotaju jau izmantoja pakalpojuma
dienesta funkcijam. Tika pievienotas vairakas pakalpojumu dienestam specifiskas iespgjas, ka
Klientu centriska saskarne, spécigs SLA mehanisms, reallaika parskati un zinojumi [13]. Lai
gan Jira Service Desk ir vairak paredzgts tiesi pakalpojumu dienestos, to izmanto ari palidzibas
dienestos.

Jira Service Desk piedava pasapkalposanas portalu, kura darbinieki var atrast atbildes uz
biezak uzdotajiem jautajumiem, vai izveidot pieprasijumu [14].

Pievienojot Confluence Jira Service Desk tiek iegiita integréta zinasanu baze, kas
rekomendé piemérotako pakalpojumu un iemacas no katra mijiedarbiba, lai atbildes butu
vienkarsak atrast [14]. Masinmacisanas Jira Service Desk pasapkalposanas portala padara
rakstu mekl&sanu atraku un vienkarsaku [14]. Confluence radit konfiguracijas gramatu un péc
implementacijas parskatus un sasaistit tos ar Jira Service Desk, lai ieinteresétas puses iegiitu

aktualo informaciju [14]. Tas atvieglo informacijas koplietoSanu uznémuma, pastav iespéja
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pieminét konkrétu cilvéku, kopiga redigéSana un makro pielietojums padara visu vienkarSaku

[14].

Lietotajiem ir iesp&ja novertdt rakstus, vai raksts palidz&ja, vai né [14]. Sada veida

iesp&jams konstatét kuri raksti ir noderigakie, kurus visbiezak meklé. Kad lietotajs mekl&taja

mekl€ atslégas vardus, tiek atrasta informacija no vairakiem avotiem, pakalpojuma dienesta,

pieprasijuma tipa uz zinasanu bazes rakstus [14].

Jira Service Desk iesp&jams sasaistit ar resursu parvaldibas programmam, lai atsauktos,

izsekotu un sasaistitu resursus ar pieprasijumiem [14]. Piedava iesp&ju icimportét datus par

uznémumu, programmatiiru, aparatiiru, telpam, cilvékiem, kontaktinformaciju [14].

Incidentu parvaldibai var iestatit nosacijumus, kas palidz tikt gala ar visiem manualajiem

uzdevumiem, pieméram, paatrinat izpildi, norikot, noteikt prioritati, noteikt kategoriju, slégt

incidentus izmantojot automatizaciju [14].

Klientu pieprasijumu pieteikumi tiek sakartoti rinda [14]. Rindas skata (skat 2.1. att.)

iesp&jams apskatit un pieskirt pieteikumus, apskatit pieteikuma informacijas apkopojumu,

statusu un informaciju par pieteic€ju [14]. Rindas skatu var modificét izvéloties laukus, kas tur

atrodas.
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2.1. att. Jira Serivice Desk rindas skats [15]
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Jira Service Desk piedava dazadu uzdevumu automatizaciju, pieméram izveidot

prioritates palielinasana, pieteikumu, kuri atbilst kritérijiem automatiska nodosana konkrétam

specialistam [14].

Izmantojot Statuspage integraciju iesp&ams nodroSinat komunikaciju procesu ar

klientiem, nodrosinot reallaika statusu lietotajiem [14].

Izmantojot Opsgenie iesp&jams nositit pazinojums vienai vai vairakam cilvéku grupam,

izmantojot dazadus avotus [14]. Opsgenie arT ieklauj simtus uzraudzibas, darbpliismas un

sadarbibas rikus. Papildinot tos ar elastigiem nosacijumiem, tiek nositit pazinojumi
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specialistiem, laujot novérst incidentu pirms tas paspgjies ietekmét uznémuma darbibu [14].
Piesaistot Jira platforma atrodamo informaciju, apskatit, vai programmatiira izstradataju
komandai ir neizpilditi pieprasijumu saistiti ar problému [14].

Pastav iesp&ja incidentu pieteikumus sagrupéti kopa, atrodot problémas, kas atkartojas,
lai méginatu atrast problémas butibu [14]. Sarakstu var modificét, ko operatori péc tam var
izmantot, lai noteiktu batiskako, saskirotu un nozimé&tu ienako$os pieprasijumus.

Jira Service Desk iespgjams uzstadit daudzas SLA politikas, lai sekotu Iidzi pieteikumu
terminiem un prioritatém, iestatit automatiskus noteikumus, kas noslita pazinojumu
iesaistitajam personalam, lai novérstu SLA parkapumus [14].

Jira Service Desk nodrosina visu incidentu pieteikumu apstrade un analizéSana, nosakot
veiksmigi atrisinatos un iesp&jamos uzlabojumu un informaciju ievadit Confluence [14]. Lauj
veidot atskaites par incidentu skaitu probléema, kadas ir bijusas lielakas problémas noteikta laika
perioda [14].

Jira Service Desk nodrosina iebtivétu mehanismu, lai varétu iegit klientu atsauksmes

[14].

2.2. Freshdesk

Freshdesk ir makoni izvietota klientu atbalsta platforma.
Majas lapa, aizpildot veidlapu, automatiski tiek uzgeneréts pieteikums un darbiniekam
tiek paraditi visi pieteiktie pieteikumi. Pieslédzoties pirmaja lapa paradas visparigs apkopojums

par stavokli tekosaja diena (skat. 2.2. att.) [16]:

All unresolved Tickets by source Leaderboard View al On-hold
tickets Across helpdesk this month
149 Twiter I 21 36
Pending Phone s Steve Tim L2 queue
t valua |
36 Facebook K]
Email L ]
Open n L4 queue
Rojas
36 Portal Bz Speed racer 36
FCR Trends - EU Support Tickets Received - EU Support Time Trends - EU Support
Product: All | Group: All | Last 30 days Product: All | G All | This month Product: All | G All | This menth
0,
801/0 a 11 18:55 97 v 56% 18:55 485 v 209

2.2. att. Freshdesk informacijas panelis [24]

e Neatrisinato pieteikumu skaits

e Kaveto pieteikumu skaits un termins

e Pieteikumu skaits, kuriem izpildes termins ir tekosa diena
e Pieteikumu skaits pa stundam
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Sanemto pieteikumu skaits
Atrisinato pieteikumu skaits
Vidgjais pieteikuma atrisinasanas laiks

Klientu apmierinatibas limenis

Par katru pieteikumu ir atbildigs viens darbinieks, tam ir statuss, kur§ identific€, kada

posma ir izpilde. Platforma dod iesp&ju apstradat pieteikumus un veikt zvanus, ka ari [16]:

Pieteikumus iesp&jams filtrét tad€jadi atrodot nepiecieSamo informaciju.

Platforma iesp€ams iestatit nosacijumus, kas noteiktos gadijumos pieteikumu
automatiski parvirza atbildigajam specialistam.

Pieteikumiem, kas nak no dazadiem sazinas kanaliem, atbildi iesp&jams sniegt tiesi
atpakal izv€létaja kanala, pieméram, ja pieteikums nak no Facebook, darbiniekam
atbildi rakstot Freashdesk platforma, ta tiks nopublicéta Facebook.

Ja vairaki pieteikumi ir par vienu un to pasu té€mu, pastav iesp&ja nositit atbildi
vairakiem pieteic€jiem vienlaicigi, katram pieteic€jam nostitot personaliz&tu atbildi.
Atverot konkrétu pieteikumu var redz&t informaciju par pieteicgju un ta veiktas
darbibas.

Ja uzdotais jautajums vai probléma ir bieZi sastopami, iesp&jams izveidot sagataves
ar atbildes tekstu, nospiezot Tsinajumtaustinus, attiecigais teksts ievietosies zinojuma
loga.

Vajadzibas gadijuma pieteikumu var nodot ari talak citiem specialistiem vai nu
uzliekot pieteikumu viniem, vai e-pasta forma tada gadijuma nosutitais e-pasts paliks,
ka no klienta apslépts komentars.

Piezimes sarunas gaita iesp&jams pievienot pieteikumam.

Iesp&jams ar1 nosiitit atgadinajumus.

Platforma iesp&jams iegiit daudzveidigas atskaites, darba novértésanai.

Informacija par pieteikumu skaitu sadalijuma pa avotiem, prioritasu sadalijumu,
pieteikumu skaits péc pieteikuma tipa un pieteikumu statusiem.

Katru atskaiti iespgjams modificet atbilstoSi vajadzibam, atlasit dazadu informaciju.
lesp&jams atlasit datus par katru operatoru individuali.

Pastav iespéja uzlikt automatisko atskaiti, kas .pdf formata tiks nosutita e-pasta.

No platformas iesp&jams izveidot jaunu jautajumu un atbildi visbiezak prasito

jautajumu sadalai. Iesp&jams ar izveidot forumu par noteiktu t€mu.

Administratora sadala notiek visa pielagosana uznémuma vajadziba, visas modifikacijas

iedalas Cetras kategorijas [16]
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e atbalsta kanali,
e visparigie iestatijumi,
e palidzibas dienesta produktivitate,

e konta iestatfjumi.

2.3. Zendesk

Zendesk ir atbalsta lietotnu kopa, kas nodrosina klientu atbalstu. Tas sastav no [17]:
e pieteikumu registréSanas platformas,

e tErzeéSanas platformas,

e Zvanu centra risinajuma,

e zinaSanu bazes modula, ko var pievienot individuali.

Zendesk incidentu pieteikSanas sistéma palidz racionalizét darba slodzi, izmantojot [17]:
e makros, lai raditu automatiskas atbildes, visbiezak jautatajiem jautajumiem,

e darba plismas izsaukumi, kas automatiski tiek pieskirti pieteikumiem, kad tie tiek

izsaukti,
e automatiskos zinojumus, ko nostita klientam, ka probléma tiek apstradata,
e zinaSanu bazi.
Zendesk var tikt pielagots, lai var€tu pievienot lietotném, kas jau tiek izmantotas.
Zendesk atseviski var iegadaties: te€rzéSanas, zvanu centra, zinaSanu bazes modulus[18].

Zendesk ir atbalsta lietotnu kopa, kas nodrosina klientu atbalstu. Tas sastav no [17]:

e pieteikumu registréSanas platformas,

e tErz€Sanas platformas,

e zvanu centra risinajuma,

e zinasanu bazes modula, ko var pievienot individuali.
Zendesk incidentu pieteikSanas sistéma palidz racionaliz&ét darba slodzi, izmantojot [17]:
e makros, lai raditu automatiskas atbildes, visbiezak jautatajiem jautajumiem,

e darba plusmas izsaukumi, Kas automatiski tiek pieskirti pieteikumiem, kad tie tiek

izsaukti,

e automatiskos zinojumus, ko nostita klientam, ka probléma tiek apstradata,
e zinaSanu bazi.

Grafikos var attelot datus par palidzibas dienesta darbibu, pieméram, atbildes laiku un

izpildes ilgumu (skat 2.3. att.) [19].
Informacijas panelt var pielagot att€lotos datus, iespgjams izvéléties no vairak neka 20

dazadam vizualizacijam [20].
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Zendesk Support
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2.3. att. Zendesk informacijas panelis [25]

Zendesk var tikt pielagots, lai varétu pievienot lietotné€m, kas jau tick izmantotas. Zendesk

atseviski var iegadaties: t€rz€Sanas, zvanu centra, zinasanu bazes modulus [18].

Pieteikumu kanali [21]:

Visi e-pasti, kas tiek nosutit uz Zendesk adresi, tiek parveidoti par pieteikumiem ar
iesp&jamu pielagot informaciju.

Twitter un Facebook ierakstito informaciju var parveidot pieteikuma.

Iespgjams izveidot Help Center klientiem un operatoriem, kur Klienti var atrast
atbildes uz jautajumiem, savukart, operatori izmantot, ka iek$€jo zinasanu bazi.
Pieejama ar1 mobila telefona versija.

Zopim Chat ir reallaika klientu atbalsta funkcija majaslapa.

Zendesk iesp&jams arT sanemt klientu zvanus. Operatori var uzstadit vinu pieejamibu
(statusu), visas sarunas tiek ierakstitas, un pastav iesp&ja tas parveidot pieteikuma.
Dargakai versijai iesp&ams iestatit personalizétu sveicienu balss pasta. Pastav

1espéja iestatit zvanu parvirziSanu noteiktai grupai.

Pieteikumu parvaldiba [21]:

Atlastt pieteikumus p&c dazadiem krit€rijiem, piemé&ram, statusa vai grupas.
Zendesk ir pieejami vairaki jau iepriek$ nokonfiguréti skati, tos iesp&jams pielagot
savam vajadzibam.

Makros iesp€jas, lai atrak atbildétu uz biezakajiem pieprasijumiem ar standartizetu
atbildi. Izmantojot makro var nomainit pieteikumu statusu. Pieteikumiem iesp&jams

pievienot bagatinatu tekstu, pieméram, pievienot virsrakstu, ievietot sarakstu.
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Pieteikumu registréSanai iesp&jams pielagot aizpildamos informacijas laukus
pieteikumam. Katram pieteikumam iesp&jams apskatities originalo e-pastu, ieklaujot
pirmkodu un HTML. Piekluve originalajam e-pastam ir 30 dienas péc sanemsanas
Zendesk.

Pieteikumiem var pievienot pielikumu sekojumiem. Starter plan limits ir 1 MB,
Regular Plan — 7 MB un Plus un Enterprise Plan — 200MB.

Pieteikumiem, kas tiek nodoti ar&jiem apkalpotajiem, iesp&jams uzlikt statusu
aizturéets, lai butu iesp&jams atskirt atbildes laikus no pargjiem pieteikumiem.

Ar pieteikumu veidném, iesp&jams noteiktai pieteikumu kopai, nodros§inat pielagotus

laukus.

Operatoru produktivitates riki:

Zendesk saskarne pieejama 14. valodas (vacu, fran¢u, japanu, portugalu, anglu, spanu,
italu, danu, krievu, kinieSu un korejieSu), nodroSinot platformas lietojamibu un
pieejamibu vairakas pasaules valstis.

Operatoru informacijas paneli, kas atrodas pirmaja skata pieslédzoties platformai,
atainojas butiskakie pieteikumi, pieméram, tikko registrétie pieteikumi, operatoram
pieskirtie pieteikumi.

Pieejama funkcija, nospiezot pogu, tiek atvérts pirmais pieteikums saraksta, ko jau
neskatas kads operators.

Zendesk ir vairakcilnu saskarne, katra cilng iesp&jams atvért pieteikumu, Kklienta
profilu un zinaSanu bazes rezultatus.

Pieejama meklésanas ikona, lai veiktu talitéju mekléSanu starp pieteikumiem un
lietotajiem.

Zendesk ir iebuiveti vairaki 1sinajumtaustini, lai atrak varetu veikt darbibas.

Tiek paradits, ja kads cits operators skatas pieteikumus, ka ar1 parada, ja pieteikums
tiek redigéts.

Operatora vardu iesp&ams nomaskét sazina ar klientu, izveidot aizstajvardu, kas

paradisies klientiem.

Klientu pasapkalposanas [21]:

Parvalda palidzibas dienesta komandas sniegumu, uzstadot SLA mérkus noteiktiem
pieteikumu tipiem, lai varétu izmerit atbildes vai atrisinaSanas laiku.

Uzstadit pakalpojuma meérkus, optimalais atbildes laiks klientam un laiks lidz
pieteikuma atrisinasanai.

Starp uznémumiem, kas izmanto Zendesk iesp&jams kopigot pieteikumus.
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Zendesk pamata paka ieklauj jau iepriek§ nokonfigurtus nosacijumus, kas lauj
ietaupit laiku.

Katrai grupai un ar7 individualiem lietotajiem iesp&jams nodro§inat savus makro,
pieteikumu skatus, automatiskos nosacijumus.

Ja palidzibas dienests nedarbojas cauru diennakti, iesp&jams iestatit informaciju par
darba laiku. Iestatit zinojumus klientiem.

Izveidot zinasanu bazi. Tai ir organiz&ta, pieméram, Sakums-> Kategorija->Sadala -
> Raksts. Svarigakos rakstus var iekrasot, lai tie izceltos lietotajiem. Rakstiem var
uzlikt dazadas piekluves tiesibas un to pasu platformu izmantot arT ka ieksgjo
zinaSanu bazi. Help Center ir izveidots ta, ka klienti var arT komunic@t viens ar otru,
jautat jautajumus, sniegt padomus citiem lietotajiem.

Klienti var autorizéties sistéma un apskatit savu pieteikumu vésturi, uzzinat statusu,
pieteikt jaunus pieteikumus.

Rakstu iesp&jams formatét, izcelt, pasvitrot, pievienot attélus un video.
Administratori var veikt korekcijas izveidotajos rakstos, mainit izvietojumu, izcelt,
izveidot melnraksta rakstu, bet nenopublicét to.

Administrators var ar pievienot pieteikumu rakstiem.

Ar1T Help Center var iestatit vairakas valodas, tomér latvieSu valoda nav piedavato
valodu saraksta.

Pasapkalposanas portalu var pielagot ta, lai tas vairak atbilstu uzn€mumam,
piemé&ram, nomainit krasu, logotipu, nosaukumu.

Pastav iesp€ja izveidot ar1 vairakus atbalsta centrus.

Ta ka klientam nepiecieSams autorizéties, lai varétu lietot pakalpojumu, operatori var
redzet klienta pamatinformaciju.

Administratori var salidzinat citu Zendesk sniegumu ar sava palidzibas dienesta
sniegumu.

Pieteikumu skatu iesp&jams eksportét ka .csv failu.

Tiek sekots l1dzi klientu apmierinatibas Itmenim. Klienti var novértet cik apmierinati
bija ar sniegot rezultatu, 24 stundas péc pieteikuma atrisinaSanas e-pasta tiek nositits
jautajums vai klients ir apmierinats ar divam iespgjamajam atbildéem ‘Ja, esmu
apmierinats’, ‘N€, neesmu apmierinats’. Ar Google Analytics palidzibu veikt klientu
pasapkalposanas portala darbibu analizi.

Katram pieteikumam automatiski tiek rékinats patérétais laiks.
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e Zinojumus par palidzibas dienestu var sanemt e-pasta. lesp&jams uzstadit noteiktu
dienu, kad tas tiek izsutits.

Piekluve un drosiba [21]:

e Ka autorizacijas veids tiek piedavata vienota pierakstiSanas. Kad lietotajs ir
pieslédzies datoram vairs nav nepiecieSama atseviska pieslégsanas. Zendesk atlauj
piekluvi tikai tiem lietotajiem, kuriem uznémums ir atlavis piekluvi.

e Zendesk piedava ari pierakstiSanos ar jau eksist&josu Twitter, Facebook vai Google
kontu.

e Zendesk piedava iespéju uzstadit divu faktoru autentifikaciju. Administratoram un
operatoriem, kas izvélas $o opciju papildus lietotajvardam un parolei bis jaievada

kods, kas tiks nositits uz mobilo telefonu .

2.4. JitBit

Jitbit ir makon1 izvietota atbalsta platforma. Platformai ir iesp&ams pieslégties no
jebkuras ierices parlukprogramma [22]. To var izmantot gan lokali, gan tieSsait€, izmantojot
SaaS. Pieteikumam var [22]:

e  pieskirt dazadas kategorijas un nodefinét nokluséto tehniki noteiktai kategorijai

e pievienot dokumentus attelus

e bez papildus programmas uztaisit ekrana izgriezumu un pievienot

e Uznémuma majaslapa:

e iesp&jams pievienot tieSsaites térzeéSanas logriku

e iesp&jams pieskirt resursus lietotajiem un pieteikumiem

e izsekot pieteikumus

e izsekot incidentu vesturi

e  atrast resursa Ipasnieku

e Palidzibas dienesta lietotné var

e parveidot e-pastus pieteikumos

e izsiitit atbildes e-pastus un pazinojumus

e parvirzit ienakoSos e-pastus noteiktam palidzibas dienesta dalam

Visi ienakosie e-pasti, kas ievaditi sistéma klust par jauniem pieteikumiem, vai ka atbilde
jau eksistéjoSajam pieteikumam [22]. SaaS versijai ir iebtivéta e-pasta adrese, kuru var piesaistit
palidzibas dienestam [22]. Jitbit e-pasta lietojumprogrammas saskarne lauj parvaldit

pieteikumus izmantojot tikai pasa uznémuma e-pasta programmu [22]. Atbildot uz e-pastu un
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pievienojot noteiktas komandas t€ma, iesp&jams atvert vai aizslégt pieteikumu, atjaunot
pieteikuma sekojuma informaciju [22].

Visi pieteikumu atjauninajumi tiek nosutiti klientam ka e-pasti [22]. E-pastam var iestatit
vairakus automatiskus nosacijumus, kas parvirzis e-pastus balsoties uz vardiem un frazém
témas lauka [22]. NosacTjumus visbiezak veido [22]:

e SLA,

e darbinieku un klientu informé$anai,

e palidzibas dienesta darba pliismas parvaldibai,

e automatiskas atbildes uz biezak uzdotajiem jautajumiem.

2019. gada paradijas iesp€ja izmantojot automatizaciju izveidot sarunbotu, kas izsauc
izveidoto nosacijumu balstoties uz klienta atbildem [22]. Sakotn&jam automatizacijas
principam tika pievienoti vairaki posmi. No principa, kad notikums notiek, un atbilst
nosacTjumiem, tiek izdarita darbiba - pievienots klat, parveidots par kad notiek notikumu x un
atbilst y nosacijumiem, darit darbibu a, b, c, kas izsauc nakamo noteikumu, kas p&c tam gaidit
savu izsaukumu [22].

JitBit Helpdesk ieklauj zinasanu bazes moduli. Tas ir ieblivéts bagatinata teksta
redigétajs, lai varétu pievienot jaunus ierakstus, pievienot failus un att€lus [22]. Ar vienu peles
klikski iesp&jams pievienot pieteikumus zinasanu bazei [22]. Ierakstiem var noteikt piekluves
limeni, piem&ram, var redz&t tikai tehniki [22]. Pastav iesp&ja ieglit datus, kas ataino meklgjumu
skaitu, visvairak skatitos rakstus [22].

Informacijas panelis attélo svarigakos datus grafiska veida, informacija atjaunojas
automatiski un reala laika ( skat. 2.1. att.). Iesp&jams iegut zinojumus, ko var eksportét, par [23]

e atrisinasanas laiku,

e pieteikumu laika sadaltjumu,

e atbildes laiku.

Jitbit Helpdesk

10 19 ¢ 387w 117 3.33 4 12208

Oh Om 253h 42m 60139 60013

2.4. att. JitBit informacijas panelis [23]
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JitBit funkcijas [22]:

pieteikumu sasaistiSana un apvienosana,

pieteikumu sadaliSana mazakas dalas,

pieteikumu véstures apskatiSana,

lomu, tiesibu un piekluves pieskirSana lietotajiem,

pastav iesp&ja pievienot aktivas direktorijas lietotaju katalogu, laujot autentificgties
platforma izmantojot aktivas direktorijas lietotaju,

iesp&jams pievienot papildus laukus pieteikumu registrésanas veidlapai,

parveidot pieteikumu statusus,

nomainit pieteikumu vizualo izskatu,

pielagot platformas doména vardu,

pielagojamas e-pasta veidnes, ar gatavam atbildém uz biezakajam problémam,
pieteikumu pieskirSana vairakiem operatoriem,

sadursmes noteikSana, paradas pazinojums, ja kads cits jau skatas pieteikumu un
raksta atbildi,

audita zurnals, kas parada, pieméram, kas izdzesis pieteikumu,

meklét pieteikumus péc atslégas vardiem, vai detalizétaka mekléSana, péc datuma,
lietotaja un citiem datiem,

var integrét vairakas treSas puses lietotnes, piem&ram, Jira, GitHub, Visual Studio,
Dropbox,

izstradatajiem pieejama C# pirmkoda licence,

lietotajiem tiek ieteikts atbilstoss zinasanu bazes raksts,

kalendars,

ar planoto pieteikumu palidzibu iesp&jams ieplanot periodiskus uzturéSanas darbus.

2.5. Secinajumi

Katra platforma ir atskiriga, uzsvars tiek likts uz dazadam piedavatajam platformu

funkcijam, tomér daudzas piedavatas iesp&jas visiem rikiem ir vienadas.

Visi apskatitie riki lielu uzsvaru liek uz iesp&ju visu modificét, lai atbilstu uzn€émuma

vajadzibam, gan vizualais izskats, gan pieteikumu veidnes.

Visi riki piedava dazadas automatizacijas iesp&jas. lesp&ju iestatit nosacijumus, ja kaut

kas tiem atbilst, tad notiek noteikta darbiba, piem&ram, pieteikuma statusa maina, vai nosutits

atgadinajuma e-pasts, nosacijumi pieteikumu eskalacijai.

24



Sistémas atlauj iestatit SLA kriterijus, péc kuriem vélak tiek merits cik efektivs ir
palidzibas dienests.

Visas platformas lauj veikt dazada veida manipulacijas ar pieteikumiem, pieméram,
grupéSana péc incidentiem.

Visas platformas iesp&jams definét dazadas lietotaju grupas, atlaujot vai aizliedzot
kadas darbibas noteiktai grupai.

Platformas piedava iesp&ju ievakt datus par klientu apmierinatibu.

Visas platformas zinasanu baze ir ieklauta produkta.

Sistemas iesp&jams iegit pielagotus zinojumus par palidzibas dienesta darbibu, ka art
sanemt zinojumus e-pasta.

Visas platformas iesp&jams iegiit dazadas treSo pusu platformu integracijas.
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3. ZVANU PLATFORMAS

Daudzas palidzibas dienestu platformas jau ir integréta zvanu funkcija, tomér tiek
piedavatas ar1 dazadas zvanu platformas, kas paredzetas tieSi zvanu pienemsanai.

Ka redzams 3.1. attéla p&c aptaujas datiem lielaka dala aptaujato dod prieksroku tiesi
zvaniSanai, ka pieteikumu veikSanas kanalam, tadg] ir svarigi, lai zvanu platforma biitu darba
kartiba.

Communication channels that customers are most likely to use

(82% ) 62% ) 43@ 25%\ 22%

voice calls email live chat social media SMS

3.1. att. Aptauja par visbiezak lietotajiem sazinas kanaliem [12]

Platformas ir dazadas, tomér ir noteiktas funkcijas, kam vajadz&tu biit jebkura platforma. Dazas
no funkcijam:

e Automatiska zvanu sadaliSana;

e Interaktiva balss atbilde;

e Balss pasts un pazinojumi;

e Reallaika un vesturiska atskaite.
3.1. CloudTalk

CloudTalk piedavajuma ietilpst daudzas standarta zvanu centra programmu, pieméram,
zvanu ierakstiSana un talit péc zvana beigam noklausiSanas iesp&ja [26]. Iesp&jams izveidot
personalizetas zvanu rindas. lenakoSie zvani tiek sakartoti péc iepriekSdefinétiem noteikumiem
un izdaliti brivi esosajiem operatoriem [26]. Katram operatoram ir savs numurs, lai operatorus
varétu sasniegt citi cilvéki vai operatori [26]. Platforma iesp&jams uzstadit balss pastkasti ar
personalizétu pazinojumu, ka ari noteikt darba laiku, pargja laika sisttma iesp&jams uzlikt
personaliz&tu zinojumu, paradresét zvanus uz citu numuru, vai uz automatisko atbildétaju [26].

CloudTalk lauj izmantot jau eksist€joss numurus [26]. Ka arT pasi pieskir telefona
numurus, gan lokalus, gan starptautiskus [26]. Uzn€mums var ar pieskirt katram darbiniekam
5 ciparu 1so numuru. Sistéma lauj ari sanemt faksus e-pasta[26]. Platforma ari iesp&jams
klientiem nositit iszinu uz telefonu. CloudTalk ari lauj izveidot konferences zvanus, kuriem var

piesaistit argjus kontaktus [26].
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Izmantojot zvanu plismas dizaineri, zvanu centra iesp&jams iestatit to, ka noris ienakoso
zvanu sadale. Zvanu pliisma iesp&jams ievietot interaktivo balss atbildi ( klients tiek vadits cauri
vairakam opcijam, lai atrastu piemé&rotako operatoru vai operatoru grupu), sasveicinasanas
zinojumu, iestatit darba laiku [27]. Iesp&jams ari iestatit, lai zvani tikt pieskirti péc prasmeém,
piemé&ram, atzimét, ka, ja klients sakuma atzimé krievu valodu par izvéles valodu, zvans nonaks
pie operatora, kuram atziméts, ka vin§ parvalda krievu valodu [27]. Pastav iespg&ja arT uzlikt
velamo operatoru, noteiktam personam [27].

Izejosajiem zvaniem iesp&jams uzstadit zvanitaja ID, balstoties uz galamérka valsti.
Klienti arzemés sanems lokalu zvanu nevis starptautisku.

Sistéma lauj izveidot grupas, un noradit kurai grupai zvana pirmajai. Klientus var iestatit
ka VIP klientus, kas nozim¢, ka klientam bus augstaka prioritate un, ja visi operatori aiznemti
bis pirmais, kura zvans sasniegs operatoru.

CloudTalk piedava vairakas iesp&jas, kas varétu palidzeét operatoriem uzlabot
produktivitati. Katram zvanam iesp&jams pievienot piezimes [28]. Zvanus iesp&jams atzimet,
lai p&c tam butu vieglak atrast, piem@ram, zvanu var atzim&t ka sifidzibu, vai incidenta
pieteikumu [28]. Vajadzibas gadijuma ir ari iespgja ielikt telefona numuru melnaja saraksta
[28].

Ar klikskini, lai zvanitu funkciju, zvanu iesp&jams uzsakt no parlika vai palidzibas
dienesta rika [29]. Karu telefona numuru nolasa automatiski un parveido klikskinama formata
[29].

CloudTalk ari piedava atzvana funkciju, ja sistéma registré to, ka ir neatbildéts zvans,
tiklidz viens operators ir atbrivojies ta automatiski atzvana klientam un zvanu pieskir brivajam
operatoram [30]. Sistéma piedava arT uzlikt zvanus uz skalruni 1idz ar to operators nav piesiets
savai darba vietai [30].

Operatori var redzet informaciju par zvanitaju, zvana laika operators var apskatit klienta
zvanu vesturi uz zvanu centru, térzeé$anas log un piezimes(skat. 3.2. att.) [31]. Visus laukus

iesp&jams redigét pievienot papildus nepieciesamo informaciju.

3.2. att. Reallaika klienta karte [31]
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Platforma ar1 piedava iestatit dazu sekunzu pauzi péc zvana beigam, lai operators var
pabeigt apstradat zvanu vai ari pievienot kadu papildus informaciju, piem&ram, piezimes [30].

CloudTalk art piedava runas atpazisanas funkciju, kas parveido zvanus teksta un atvieglo
mekl&Sanu sarunu ierakstos [30].

Svariga CloudTalk funkcija ir apskatit operatoru statusu, vai operators ir pauzge, vai notiek
saruna [30].

CloudTalk var integrét citus risinajums, pieméram, pieteikumu registréSanas platformas.
No ieprieks apskatitajam platformam CloudTalk var savienot ar Zendesk un Freshdesk [30] .

Zinojumi un reallaika uzraudziba ir loti svariga zvanu centra platformas sastavdala [30].
CloudTalk piedava reallaika informacijas paneli, kur iesp&ams sekot lidzi zvanu centra
aktivitatém [30]. Atseviski tiek piedavats skats, ko atainot operatoriem uz monitoriem pie
sienas. Visu informaciju par zvaniem un operatoriem sniegumu iesp&jams iegiit pasa platforma
[30].

3.2. Talkdesk

Talkdesk ir makoni izvietots pakalpojums, kas nodro$ina zvanu centra darbibu bez fiziska
telefona nepiecieSamibas [32]. Talkdesk zvanu centra programmatiiras pamata ir automatiskais
izsaukumu sadalitajs [32]. Ta ir telefonijas sisteéma, kas darbojas ar integréto datortelefoniju un
interaktivo balss atbildi, lai atbildétu uz ienakosajiem zvaniem un parvirzitu tos specifiskiem
operatoriem [32].

Talkdesk nodrosina ari zvanu pieskirSanu balstoties uz operatoru prasmém.

Talkdesk nodroSina gan ienakoSo, gan izejoSo zvanu ierakstiSanu [33]. Papildus tam
iesp&jama ekrana ierakstisana [33]. Izmantojot Talkdesk Speech Analytics iesp&jams analiz&t
sarunas vizualu vilna formu un noteikt klusumu vai paral&lu runasanu saruna [33]. Izmantojot
maksligo intelektu, lai analiz&tu ierakstus balstoties uz tému, atslégas vardiem, klienta runas
toni [33]. Papildus izmantojot Talkdesk Quality Management var uzrakstit atsauksmes, aizpildit
vertejuma laukus ar laika zimogu un nodot operatoriem izskatisanai [33]. Abi riki ir noderigi
operatoru apmacisanai.

Platforma nodrosina visas pamata funkcijas, kas nepiecieSamas zvanu pienemsanai (Skat
3. att). Zvanus iesp&jams aizturét, izslegt mikrofonu, veikt abu veidu zvanu parvirzisanu talak
citam operatoram [34]. lesp&jams nokonfigurét, vairakas grupas, kas atkariba no zvana tipa
parvirza zvanu pareizajam operatoram, vai operatoru grupai [34]. Platformas funkcijas atlauj
veidot konferences zvanus [34].

Gadijumos, kad visi operatori ir aiznemti, Talkdesk automatiski zvanus ieliek izsaukumu
rinda [35,36]. Saja rinda iesp&jams pielagot secibu, kada zvani tiks pienemti. Uznémums var
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ierakstit personalizétu zinu, kamér klienti gaida [35,36]. Uznémumam vajadz&tu piedavat
Klientiem atstat zinu balss pasta [35,36]. Talkdesk piedava iestatit rinda gaidiSanas limitu, p&c
kura klients tiek paradreséts uz balss pastu [35,36]. Ja gadas situacija, kad saruna peksni
partriikts un klients atzvana 5 minaisu laika, zvans tiek pieskirts tam operatoram, kur§ uzsaka
sarunu, savukart, ja operators taja bridi ir aiznemts tas tiks ievietots gaidiSanas rindas sakuma
[35,36].

Talkdesk piedava iesp&ju veikt zvanu no citam programmam parliika ar vienu klikski,
pieméram, pieteikumu registréanas platforma nospiezot uz kontakttalruna [37]. ST funkcija
aiztaupa laiku vadot telefona numuru, ka ari novérs iesp&jamas kliidas manuali vadot telefona
numuru [37].

Talkdesk nodrosina bezmaksas telefona numurus no dazadam valstim, iesp&ams ari
iegadaties starptautiskus numurus vai, ja uznémums vélas izmantot jau eksistéjosu numuru [38].

Katram zvanam iesp&€jams pievienot piezimi, par zvana saturu, lai p&c tam biitu vieglak
atrast vajadzigo zvanu [39].

Talkdesk lauj izvéleties piemérotako telefona numuru, kas paradisies pie sanéméja 1D,
veicot izejoSo zvanu [40].

Platforma iesp&jams iestatit balss pastu [41]. Balss pasta iestatijumos var iestatit
personalizétu sveicienu. Visas ierakstitas zinas nepiecieSams pievienot zvanitaja aktivitasu
logam un nosiitit e-pasta [41]. Katra ierakstita zina liks Talkdesk izveidot e-pastu ar ierakstito
zinojumu [41]. Tiek piedavati dazadi balss pasta veidi, piem&ram, balss pasts darba laika, balss
pasts arpus darba laikam, balss zinojumi atstati no gaidiSanas rindas [41]. lerakstot balss zinu
automatiski tiek izveidots pieteikums [41].

Talkdesk iesp&jams iestatit darba stundas un attiecigi pielagot gan, zvanu sanemsanu, gan
zinojumus [42]. Tadas pasas korekcijas iesp&jams ar veikt svétku darba laikam.

Klientiem var pievienot dazadas atzimes, lai p&c tam varétu atpazit klientus, piemeram,
atztmét klientus ka VIP klientus [43]. P&c tam iesp&jams meklét klientus vadoties péc atzimém.

Katram klientam kontaktu sadala iesp&jams pievienot papildus laukus profila [44].
Talkdesk automatiski nosinhronizé kontaktu datus ar integrétajiem rikiem, pieméram, Zendesk
[44].

Talkdesk piedava iesp&ju noblokét nevélamus numurus [45].

Tiek piedavata iespgja izveidot pielagotus operatoru statusus, kas atbilst uznémuma
darbibas principam, pieméram, “apmacibas”, “pusdienas” un citi [46]. Atkariba no statusiem
iesp&jams pielagot zvanu plusmu. Live Calls operatori un parvaldnieki var redzet kada statusa

ir operators reallaika [43]. Parvaldnieki var ar apskatit ari vésturi ar operatoru statusiem.
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Talkdesk iesp&jams integrét citas platformas, pieméram, pieslédzot pieteikumu
registracijas platformu Zendesk pieteikumus var izveidot Talkdesk un pieteikums automatiski
tiks izdarits [47,48]. Zud nepieciesamiba parslégties starp platformam. Talkdesk ari atlauj
ieimportét kontaktu sarakstu no citam platformam [47,48]. Sinhronizacija notiek automatiski,
tiklidz pieteikumu registréSanas platforma tiek pievienota kontaktinformacija, Sist€émas
sasinhronizgjas un ta pati kontaktinformacija paradisies arT Talkdesk [47,48].

Talkdesk piedava dazadus uzraudzibas un zinosanas veidus. Zvanus iesp&jams klausities
reallaika [49]. Parvaldnieks var jebkura bridi pieslégties, nepiecieSsamibas gadijuma var ari
piedalities saruna [49]. S1 funkcija ir arf noderiga jaunu darbinieku apmacibai, Klausoties
sarunas iemacities pareizu runasanas stilu [49].

Veiktspgjas uzraudzibu nodrosina Talkdeks iQ. Talkdesk ataino vairakus vésturiskos
datus par zvanu centra darbibu [50]:

e leejoso zvanu metrika — kopgjie zvani, atbildétie zvani, zvani, kas palaisti garam,
neatbildétie zvani, balss pasts, gaidiSanas laiks, vid€jais pamesto zvanu laiks un
vidg&jais zvana ilgums.

e lzejoso zvanu metrika — kopgjie zvani, zvani, kas palaisti garam, neatbildétie
zvani, pamestie zvani veicot parsiitiSanu, kopgjais ilgums, vid&jais ilgums, ilgaka
saruna.

e Operatoru metrika — kopgjie zvani, zvani, kas palaisti garam, neatbildétie zvani,
vidgjais atbildes laiks, kopgjie ienakoSie zvani, atbildétie zvani, izejosie zvani.

e Telefona numuru metrika — kopgjie zvani, pakalpojumu limenis, gaidisanas rinda,
kop€jais gaidiSanas laiks, vidgjais gaidiSanas laiks, ilgakais gaidisanas laiks,
vidgjais pamesto zvanu laiks, kopgjais ilgums.

e Procesu mérfjumu metrika — veiktsp&ja salidzinot ar industriju, regionu,
darbinieku un operatoru skaitu.

e Izmantot datus, lai proaktivi noteiktu neefektivos posmus, noteikt operatorus ar
augstu veiktsp&ju.

Talkdesk piedava ari ieblivétus parskatus.
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4. CITI RIKI

Izmantojot modernas un daudzfunkcionalas zvanu platformas un pieteikumu
registréSanas rikus, var ievérojami atvieglot palidzibas dienesta darbinieku darbu, tomér ari
izmantojot cita veida risinajumus iesp&jams uzlabot IT palidzibas dienesta darbu.

Kaut vai apkopojot pieteikumus, iesp&jams atlasit kadu pieteikumu kopu, ko lietotaji pasi
var€tu atrisinat, un tai ievietot atbildes vai instrukciju kopgja telpa, tad&jadi lietotaji var pasi

atrast atbildi uz savu problému un aiztaupit pieteikumu palidzibas dienestam.

4.1. Sarunboti

Tehnologiski attistitaka versija tieSsaistes térzé$anai un jautajumu un atbilzu ievietosanai
varetu bt sarunbotu izmantoSana, kas strauji ieglist popularitati atbalsta sniegSanai.

To mérkis ir atbildét uz populariem ar IT saistitiem problému novérSanas uzdevumiem

un izmainu pieprasijumiem, ka, pieméram, paroles atjaunosana (skat. 4.1.att).

IT Service Desk Chatbot
Profotype

@B  Heto, I'm the new IT Senvice Dask

chattot

5 from the service dask
Currently, 'm able to
in the Tolowing tasks

4.1. att. Sarunbota sakuma zinu piemérs [51]

Daudzi uzpémumi, kas piedava programmatiru palidzibas dienesta, piedava ar1 ieviest
sarunbota funkciju, visbiezak tas ir ka papildus pakalpojums, kas nav uzreiz piedavats pie
pamata funkcijam. Teorétiski sarunbots ir lielisks riks palidzibas dienesta darba atviegloSanai,
tomer, tas var ari radit papildus problémas. Ir bijusi vairaki pieméri, kad ieviestie sarunboti ir

bijusi neveiksmigi.
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Ir dievu veidu sarunboti, tadi, kas darbojas balstoties uz maksligo intelektu, tie macas
dinamiski un macas no sazinas ar klientiem, un fiksétie sarunboti tie piedava ierobezotu
palidzibu, tie paredzeti, lai atrisinatu problémas, kas visu laiku atkartojas.

Lietotajam jalauj skaidri saprast, ka saruna notiek ar robotu nevis dzivu cilvéku [51]. Lidz
ar to sarunbotam vajadz&tu sarunas sakuma iepazistinat ar sevi. Citadak var rasties situacija,
kad lietotajs uzdod neatbildamus jautajumus un péc tam vilas, kad netick sanemta atbilde.
Sarunbotam vajadz&tu ieverot proaktivu sarunas stilu, kas nozimé, ka tam vajadz&tu vadit
sarunas gaitu [51]. Tadam sarunbotam, kas tikai gaida lietotaja ievadi, pastav liela varbiitiba,
ka tiks pazaud@ts sarunas pavediens [51]. Efektivam sarunbotam biitu japalidz lietotajiem ar
konkrétiem jautajumiem, p&c iesp&jas piedavat jau sagatavotas atbilzu opcijas [51]. Tas varétu
bt att€lotas ka izv€les pogas, kas samazinatu parpratumus [51]. V&lams izvairities no parlieku
gariem un sarezgitiem teikumiem [51]. Galvenais sarunbotu darbibas mérkis ir paaugstinata
produktivitate, lietotajs vérSas pie sarunbota, lai atri un &rti sanemtu informaciju. Svarigs
faktors ir iesp&ja nodroSinat pareju pie cilvéka vai ieteikt versies palidzibas dienesta ,
gadijumos, ja sarunbots nesaprot un nevar palidzet [51].

Sarunbots iesaistas saruna ar lietotaju tikai tad, kad notiek iepriek§ definéta darbiba,
pieméram, lietotajs sak rakstit uzlecoSaja loga [51]. Péc tam tas salidzina lietotaja ievaditus
atslégas vardus ar ta zinasanu bazi. Un rakstiski lietotajam izvada visticamako atbildi [52].

Mazaka uznémuma sarunbota ievieSana varétu neatmaksaties, izmaksas butu lielakas
neka ieguvumi. Uznémuma varétu rasties situacija, ka ievieSot sarunbotu lietotdji vienalga
izveletos izmantot tradicionalos palidzibas dienesta pakalpojumus.

Sarunbotiem ilgtermina butu jaietaupa uzn€mumam lidzeklus. Tie nodroSina savu
pakalpojumu cauru diennakti. Un palidzibas dienestam aiztaupa konsultaciju sniegsanu.
Sarunbots var apkalpot vairakus klientus vienlaicigi. Sarunboti ir pielagojami, tie var macities
no . Sarunbots savas darbibas nevadas péc emocijam.

Ir diezgan sarezgiti radit labu sarunbotu, kas pilniba sp&tu apmierinat klientu vélmes.
Klienti biezi vien ir nepacietigi. Sarunbotiem patstavigi nepiecieSsama zinasanu bazes
uzturéSana.

Uzneémums Gartner izveidoja rakstu par paraugpraksi sarunbotu izstrade [53]:

e Izvairities no sarunbotu risinajumiem, kas slikti darbojas un parklajas. Dauzi
piegadataji nesp€j piegadat tadu sarunbota risinajumu, kas piemeérots uznémumam. Ripigi
japarbauda piegadatajs, jaizvairas no tadiem piegadatajiem, kas uzsvaru liek uz vienreizgjas
lietoSanas gadijumiem. NepiecieSams parliecinaties, ka ir definétas sarunbota vadlinijas.

e Lai samazinatu neveiksmes risku, jaizvélas sarunboti no aré&jiem pakalpojumu

sniedzgjiem. Pasiem izveidot savu sarunbotu vajadz&tu tikai gadijumos, ja ir pieméroti datu
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zinatnes un masinmaciSanas resursi. Pretéja gadijuma labak izvéleties argjus pakalpojuma
sniedzgjus, kas specializgjas datu sagatavosana un, kas veido un mitina sarunbotus.

e Patstavigai uzturéSanai nepiecieSams nodroSinat finanséjumu un uzraudzibu.
Sarunbotiem patstavigi nepiecieSams novertét modela darbibu un pievienot specifiskas
zinasanas. NepiecieSams patstavigi veltit resursus, lai parvalditu modeli un nodroSinatu, ka ir
piekluve visam nepiecieSamajam datu parvaldibas prasmeém.

* NepiecieSams sagatavoties, ka nakotné biis nepieciesams ieviest ar balsi iesp&jotus
sarunbotus. Pieaug pieprasijums péc ar balsi iesp&jotiem sarunbotiem. NepiecieSams
sagatavoties nakotnei un nodrosinat balss atbalstu risinajuma.

¢ Vélams sarunbota ieklaut emocijas, personibu. Lai gan liclakaja dala sarunbotu nav

icklautas emocijas un citas personibas pazimes, japarliecinas, ka sarunbots atspogulo

uznémuma vertibas.

4.2. PaSapkalpoSanas portals

E-pasts un zvani ir standarta pieteikumu pieteikSanas avoti, tomér arvien lielaku
popularitati iegiist paSapkalpoSanas portali. Lietotajiem ir iesp&ja méginat atrast sev
interes€josas atbildes pasam, tadgjadi aiztaupot pieteikumu palidzibas dienestam.

Ir divi pasapkalpoSanas portalu veidi, tadi, kas paredzéti darbiniekiem un tadi, kas
paredzéti klientiem.

Pasapkalposanas portals sastav no:

e Zinasanu rakstiem — kas sastav no atbildém uz biezak jautatajiem jautajumiem,
detalizétam instrukcijam, informacija problému novérsanai. Biitu japaredz iesp&ja
kategorizét un meklét konkrétus rakstus (skat. 4.2. att.).

e Kopienas foruma — lauj cilvékiem savstarp&ji apspriest interesgjosas témas,
izteikt viedokli. Forumam batu jabut sakartotam p&c noteiktam kategorijam.

e Sazinas sadalas ar palidzibas dienestu — cilveki var redz&t statusu par savu

pieteikto pieteikumu, izveidot jaunu pieteikumu.
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4.2, att. Zendesk pasapkalpoS$anas portals [54]

Pasapkalposanas portals var biit dala no jau esosas sist€émas, daudzas palidzibas dienesta
pieteikumu registrésanas platformas piedava iesp&ju ieviest ari klientu pasapkalposanas portalu,
ka ar1 pasapkalposanas portals var bit atsevisSks produkts.

PasapkalpoSanas portala zinaSanu bazi patstavigi ir jaatjauno papildinot informaciju ar
jauniem rakstiem.

Nozimiga pasapkalposanas portala sastavdala ir tas lietotaju atsauksmes tad€jadi zinasanu
bazes uzturétaji var saprast, kada informacija lietotajus visbiezak interese.

Mazakos uznémumos var neatmaksaties uzturét pasapkalpoSanas portalu, no zinasanu
bazes nav lielas jégas, ja ta netiek patstavigi atjaunota.

Ir svarigi, lai portals butu parskatams un informaciju butu viegli atrast. Pretéja gadijuma
lietotaji nevargs atrast atrast vélamo informaciju, lidz ar to atkartoti vairs neméginat izmantot

portalu.
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5. PALIDZIBAS DIENESTA NOVERTEJUMS

5.1. Palidzibas dienesta visparigs apraksts

Ka IT palidzibas dienesta piemérs tiks izmantots uzn€muma, kas nespecializgjas IT joma
darbinieku ieksgjais IT atbalsta dienests. Palidzibas dienesta kopuma darbojas 8 darbinieki. 5
palidzibas dienesta operatori, 2 kontu administratori, kas dalgji pilda ari operatoru pienakumus,
un palidzibas dienesta vaditajs.

Palidzibas dienests pienem pieteikumus cauru diennakti 7 dienas ned€la. Darbs notiek 3.
mainas. Dienas maina, kas varié no 7:30 — 17:00 aptuveni 8:00 h darba dienu. Vakara maina
sakuma laiki vari€, bet aptuvenais darba laika sakums plkst. 11:00 un ilgst Iidz plkst. 19:30. Un
péc tam no 19:30 Iidz nakama rita 7:30 ir nakts maina, kas notiek attalinati. Brivdienas darba
grafiks nedaudz atskiras sestdien no 8:30 Iidz 13:30 notiek klatienes maina un péc tam no
sestdienas 13:30 lidz pirmdienas 7:30 noris neklatienes maina.

Dienas laika palidzibas dienests seko lidzi pieteikumiem vairakos statusos (gaida izpildi,
apstradg piesaistits, izpildits), kam uzlikta grupa palidzibas dienests.

P&c noteiktajiem nosacijumiem palidzibas dienesta operatoram e-pasts jaapstrada 10 min
laika. Savukart, zvanam nav icteicams biit ilgakam par 7 min. Visiem pieteikumiem tiek dots
standarta izpildes termins, ja pieteikts ir Iidz tas dienas plkst. 12:00 izpildes termins ir tas dienas
17:00, bet, ja pieteikts ir lidz plkst. 17:00, ka termins tiek ielikts nakamas dienas plkst. 17:00.
Iznémums ir tehniskajam departamentam paredzgtie pieteikumi, kam termin$ ir divas ned¢las,
pieteikumi, kuriem ir noteikta, diena, kad notiks, pieméram, tehnikas parvietoSana konkréta
datuma, tad termins bus tas dienas plkst. 17:00, un visi pieteikumi, kam tiek pieskirta 1.
prioritate, kad termins tiek noradits tekosas dienas 17:00.

IT palidzibas dienestam tiek pieteikti visi ar IT saistitie incidenti un dala izmainu
pieprasijumu. IT palidzibas dienestam tiek pieteikti arT tehniska departamentam adresétie
pieprasijumi par nepiecieSamajiem remontdarbiem un labojumiem.

Pieteikumu pieteiksanai tiek izmantots e-pasts un telefona zvani. Darbiniekiem ari iesp&ja
savus jautajumus un/vai problémas ierakstit uznémuma foruma. Pastav iesp&ja ari aizpildit
sagatavi, problémas vai izmainu pieprasijumam, kas tiek nosiitita uz palidzibas dienesta e-

pastu.

5.2. Izmantotas platformas

Visbitiskaka programma, ko izmanto palidzibas dienesta darba ir pieteikumu
registracijas platforma GLPI. Autorizgjoties paradas sakuma skats, kura var redz&t uz konkréto
cilveku uzliktos pieteikumus, pieteikumus kas ir grupa palidzibas dienests un globalais skats,

kur atainojas skaits, cik pieteikumi ir katra statusa.
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Veidojot jaunu pieteikumu obligati ir jaaizpilda pieteic€ja vards un uzvards, pieteikuma
tips, lietojums un kategorija, pieteikuma virsraksts un apraksts pargjie lauki ir ieteicami, bet
nav obligati, lai sisteéma atlautu izveidot pieteikumu (skatit 2. pielikumu).

Sekosanas sadala GLPI iesp&jams atlasit pieteikumus péc 5.1 attela redzamajiem
kritérijiem. Virsraksts/ apraksta kritériju iesp&jams nomainit uz virsraksts/apraksts/sekojumi,
iesniedzgjs/kontaktinformacija, incidenta vieta, adrese, ID, parent_ID, kad tiks atrasti visi
pakartotie pieteikumi kadam pieteikumam. Datus iesp&jams atlasit par noteiktiem datumiem,

noradot pieteikSanas datumu, aizvérSanas datumu, pedg€jas izmainas, izpildits un izpildes
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termins.
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5.1. att. MekleSanas skats GLPI

Standartizétam atbildém tiek izmantota programma Texter, kas izmantojot
Isinajumtaustinus ievieto teksta lauka ieprieks noteiktu tekstu.

2019. gada marta notika pareja no Cisco Agent Desktop uz XCally motion platformu.
Sobrid visi ienakosie zvani ienak uz vienu telefona numuru un péc tam tiek pieskirti visilgak
brivi eso$ajam operatoram. Sakuma tika izmantots stacionarais telefons, kur§ nokonfiguréts, lai
varétu izmantot ar XCally platformu, bet tagad, lai varétu nodroSinat attalinatu stradasanu no
majam tika veiktas izmainas un tagad tika pieslégts, lai zvanus varétu veikt, bez stacionara
telefona pieslédzoties platformai, kas ieinstaléta datora. Abi varianti piedava vienadas iesp€jas
vieniga atskiriba ir vizualaja izskata un taja, ka Sobrid netiek izmantots fizisks telefons.

Operatoram pieslédzoties sist€émai augs$a paradas telefona josla (skat. 5.2. att), zvanu

atbildéSana, paradresacija, numuri no kuriem aizieSana pauze iesp&jams no izvélném joslas.
® xeaue 3 © I

5.2. att. XCally motion operatoru telefona josla

No joslas arT iesp&jams pariet uz operatora profilu timekli, kur iesp&jams noklausities

visas savas sarunas, apskatities sanemtos un izejosos zvanus un informaciju par tiem.

36



Kopgja informacijas paneli, kas atainojas uz liela ekrana operatori var ieraudzit cik
operatori pieslégusies, pieslégsanas ilgumu, pienemtie zvani, kopgjais sarunu laiks un kopgjais
laiks pauzg (skat. 5.3. att.), savukart, informacijas panela reallaika skata var ieraudzit vai kads

no operatoriem ir aizgajis pauze, vai ir aktivs zvans ka ari to ilgumu.

XCALLY MOTION < RIS

»
[
i

Activities Summary [TPD @

5.3. att. XCally motion informacijas panelis

Sazinai sava starpa operatoriem tiek izmantots Webex Teams.

E-pastu apstradei tick izmantotas programmas Thunderbird un Zimbra. Abas e-pastu
programmas pilda pamata funkciju. E-pasts tiek izlasits operators atzimé, ka vins ir panémis e-
pastu. Operators pats var izveléties ar kuru no programmam izmantot. Parsvara operatori
paraléli izmanto abas programmas viena apstradajot ienakosS0s e-pastus, otra, lai nokop&tu

iZstitTto e-pastu un pievienotu pieteikumam.

5.3. Palidzibas dienesta analize

Departamenta direktora nospraustais mérkis ir uzturét vismaz 94% atbildéto zvanu
patsvaru statistika tiek nemti vera arf tie zvani, kad telefons tikai iezvanas un zvanitajs parstaj
zvantit, ka arT, ja visi operatori ir aiznemti un zvanitajam apnik gaidit savienojumu.

Ka redzams 3. pielikuma pedgjo Cetru ménesu laika nav izdevies sasniegt So mérki.
Snieguma kritumu varétu bit izraisijusas darbinieku veselibas problémas, kad darbinieki nebija
pilna sastava. Tas izskaidrotu kadel, salidzino$i mazajam e-pastu un telefona zvanu pieteikumu
skaitam, ir bijis pietickami liels neatbildéto zvanu Tpatsvars. P€dgjo ¢etru ménesu laika lielakais
ienako$o zvanu skaits ir bijis laika perioda no 8:00 lidz 12:00 (skatit 4.pielikumu), kad visbiezak
ar1 veidojas neatbild€tie zvani, jo Saja laika posma noslodze ir vislielaka.

3. pielikuma var arT noverot to, ka zvanu un e-pastu skaits ir diezgan Iidzvertigs, tomer
jauni unikali pieteikumi visbiezak tiek pieteikti telefoniski. GLPI pieregistréto pieteikumu
skaits ir puse no visiem ienako$ajiem zvaniem un e-pastiem. Tas izskaidrojams ar to, ka biezi

vien lietotaji zvana atkartoti par vienu un to pasu problému vai lidz informaciju par pieteikuma
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statusu. E-pastos pieteiktie pieteikumi bieZi vien ir nepilnigi un prasa papildus e-pastus visas
vajadzigas informacijas noskaidrosanai.

Diezgan lielu apjomu no e-pastiem veido pieteikumi tehniskajam departamentam un
izpildes informacijas ligumi. Saja joma automatizacijas process varétu loti palidzgt, jo uz doto
bridi darbinieki briva forma e-pasta uzraksta, kas saltizis, péc tam atkariba no problému skaitam
katram tiek izveidots atsevisks pieteikums, nosiitits atsevisks registracijas e-pasts un péc tam
katra probléma e-pasta atseviski tiek parsiitita vienai no trijam tehniska departamenta
apsaksstruktiirvienibam. Pieteikumam tiek uzlikts statuss gaida atbildi ar nokluséto terminu
divas nedélas. Kad divas ned€las ir pagajusas katram pieteikumam tiek nositits ligums
informé&t par pieteikuma izpildes statusu. Lidz ar to sakuma e-pastam ar saturu, piemé&ram,
spuldzu maina, saliizis krésls un tekosas caurules, kas risinats meénesi, tiks izveidoti 3
pieteikumi un kopuma tiks nosiititi 15 e-pasti. Sads manuals darbs traucé pargjo pieteikumu
apstradi. P&dgjo cCetru méneSu laika tika pieteikti 13732 pieteikumi no visiem Siem
pieteikumiem 1589 ir adreséti tehniskajam departamentam, kas ir aptuveni 11,57 % no visiem
pieteikumiem.

Konkrétaja uzn€muma pasSapkalpoSanas portala attistiSanai uz doto bridi nav pamata.
Stradajot palidzibas dienesta noveérots, ka lietotaji izvélas zvanit palidzibas dienestam nevis
meginat atrast nepiecieSamo informaciju. lekstikla portala atrodama aizpildama ar izmainu vai
problémas pieteikumu formu, darbiniekam, aizpildot formu, tas saturs tiek nositits e-pasta,
nevis automatiski uzgenergjas pieteikums lidz ar to visa informacija manuali japarkopé
pieteikumu registréSanas platforma. Ja masveida saktu ienakt pieteikumi caur iekstikla formu,
tas var€tu traucét darbam, bet uz doto bridi $0 Sagatavi palidzibas dienesta pieteikumiem
izmanto tikai viens darbinieks uznémuma. Lidz ar to formas automatizacija uz doto bridi nav
nepieciesama. Ir novérota ari lietotaju neuzticiba jaunam sistémam vai eso$o sistému
uzlaboSanai, ja no uznp€muma puses nav noteikts, ka obligati ir jaizmanto sisteéma, lietotaji
labpratak izvelas darit visu pa vecam. Lidz ar to sarunbota ievieSana uznémuma neatmaksatos.

Iekstikla portala darbiniekiem pieejamas vairakas instrukcijas par dazadam t€mam,
piem&ram, instrukcija paraksta uzlikSanai Outlook. Paraléli tam instrukcijas par kadu
jauninajumu tiek nosiititas arT e-pasta.

Sobrid izmantota pieteikumu registréSanas platforma GLPI pilda minimumu no
pieteikumu registréSanas iesp&jam. GLPI pieteikumu platforma nav iesp&jams uzgenerét
atskaites par pieteikumu izpildes atrumu, kur§ posms patéré visilgako laiku, kads ir vidgjais
pieteikumu izpildes atrums no atvéSanas lidz slégSanai. Nav arT iesp&jas veikt masveida
labosanu, piem&ram, nomainit izpildes terminu daudziem pieteikumiem vienlaicigi. Pieejamie

filtri nelauj atlasit pieteikumus p&c vairakiem brivi ievaditiem faktoriem, pieméram, pieteicgja
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varda un teksta pieteikumu apraksta. Lai gan platforma ir ieklauta zinaSanu baze, kops 2010.
gada ta netiek aktivi atjaunota. Taja esosa informacija ir novecojusi. ArT inventara uzskaite
notiek cita sistéma.

Uz doto bridi ir griiti iegiit kvalitativus datus par palidzibas dienesta darbibu, detalizétu
informaciju iesp&jams iegut tikai par ienakoSajiem zvaniem. Par ienakoSajiem e-pastiem
iesp&jams iegit tikai to informaciju, jo iesp&jams atlasit GLPI. Nav arT iesp&jams veikt
novertgjumu, cik pieteikumiem, kad tiek nosutits e-pasts par izpildi atnak atbilde, ka kaut kas
nav lidz galam izdarits, 1idz ar to nav iesp&jams novertét cik efektivi strada tehniska atbalsta
komanda.

Nakotné varétu uzlabot jaunu darbinieku datorlietotaju kontu izveides sistému. Sobrid,
lai varétu izveidot kontus, nepiecieSams aizpildit vairakas veidlapas atkariba no ta kadas
piekluves tiesibas nepiecieSamas, pec tam tas veidlapas elektroniski tiek nosttitas uz palidzibas
dienesta e-pastu. Veidlapu aizpilde ir vésturiski saglabajusies, kad viss tika darits papira
formata un bija nepiecieSsami vaditaju paraksti. Ja datorlietotaja kontu izveidi parveidotu par
formu iekstikla, tad jauna darbinieka vaditajs aizpilditu informaciju par darbinieku atzimétu,
piemé&ram, nepiecieSamas tehnikas vienibas, vai biis nepiecieSams stacionarais telefons, kadam
sisttmam nepiecieSama piekluve, nosiitot So formu automatiski tiktu izveidoti attiecigie
pieteikumi un nodoti atbildigajiem specialistiem. Tad&jadi aiztaupot palidzibas dienestam
vairaku pieteitkumu manualu izveidi. Papildus tam ar1 lautu apkopot kadas piekluves ir
nepiecieSamas noteikta amata parstavim. Par jauna lietotdja izveidi bieZi vien tiek jautats, kadas
vél piekluves nepieciesamas uz ko Sobrid palidzibas dienests nespgj sniegt pilnigu atbildi, jo
partraucot darba tiesiskas attiecibas ar uznémumu informacija par lietotaju tiek dzesta no
konfiguracijas vienibu datubazes.

Sobrid netiek izmantotas visas XCally motion sniegtas iespgjas. Platformas piedavatas
funkcijas lauj ar1 pieslégt t€rz&Sanu un e-pastu pie ieejas kanaliem. Visi zvani ienak pa vienu
kanalu un p&c tam aiziet pie visilgak nerunajosa operatora. Nakotng tiek apsveérts sadalit
pliismu, piem&ram, zvani par lietotaju kontiem tiktu paradreséti kontu administratoriem. Zvana
sakuma zvanitajs izveéletos atbilsto§ako kategoriju un attiecigi tiktu parvirzits.

Gadijumos, kad vienlaicigi iekrit liekaks e-pastu skaits Thuderbird programma médz
neatzimét, ka kads cits ir panémis e-pastu un kadu bridi neiekrit jaunie e-pasti. Zimbra sadu
problému nav, toties to ir neértak izmantot, ka pamata e-pasta platformu un nav iesp&jams uzlikt
parakstu ar katra operatora vardu un uzvardu. Ta ka e-pastu apstrade veido pietiekami lielu dalu
no darba dienas, sadi it ka nebitiski sikumi aizkavé palidzibas dienesta darbu, gan liekas
gaidiSanas zina, gan biezi vien §adas situacijas vairaki operatori apstrada vienu un to pasu e-
pastu.
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REZULTATI

Bakalaura darba rezultata tikai veikti visi nospraustie uzdevumi. Tika aprakstita
palidzibas dienesta loma. Apskatitas Jira Service Desk, Freshdesk, Zendesk, JitBit, Talkdesk un
CloudTalk platformas, uzskaititas to piedavatas iesp&jas. Veikts piedavato iesp€ju izklasts, kas
papildinats ar ilustrativiem attéliem.

Salidzinot platformu sniegtas iesp&jas ar reala palidzibas dienesta izmantotajam
platformam, izdarfti secinajumi par potencialiem uzlabojumiem palidzibas dienesta.

Atbildot uz pétamaja probléma uzdoto jautajumu, tika izdariti secinajumi, ka, ja tiktu
izmantotas pieteikumu apstrades automatizacijas iesp&jas pieteikumu apstrades atrums noteikti

uzlabotos. Pasreizgja sistéma ir novecojusi un
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SECINAJUMI

Par pétjjuma pamatu tika nemtas divas svarigakas palidzibas dienesta izmantotas
platformas, zvanu sanemsanas un pieteikumu registrésanas.

Pieteikumu registracijas platformas daudzas pamata funkcijas sakrit, gan teorétiski
aprakstitajam platformam, gan ari realaja palidzibas dienesta izmantotajai platformai. Kas nav
nekas parsteidzoss, jo visas aprakstitas platformas balstas uz ITIL standartu.

Palidzibas dienesta sniegumu biitu iesp&jams uzlabot ievieSot jaunaku pieteikumu
registracijas platformu, kura tas Ipasibas atlauj izveidot automatiz&tus procesus.

Zvanu platformai XCally ir lidzveértigas iesp&jas ka teorctiski aprakstitajam platformam,
bet pagaidam §Ts iesp&jas tiek izmantotas minimali.

Kopuma palidzibas dienests darbojas diezgan optimali, lai gan paris ménesu laika netika
sasniegti nepiecieSamie raditaji, atklats, ka tos ietekméja cilvékresursu trilkums.

PaSapkalposanas portala ievieSana palidzibas dienesta uz doto bridi neatmaksatos, lai gan,
ja tiktu nolemts nomainit GLPI sistému uz kadu citu, iesp&jams Vispratigak bitu izvéletos tadu,

kurai pasapkalposanas portals ieklauts pakalpojuma paka.
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PIELIKUMI

1. pielikums ITIL incidentu parvaldibas dzivescikla aktivitates [55]

— —
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Major Incident Procedure

Yes
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2. pielikums GLPI pieteikuma veidne

Pievienot jaunu pieteil |Registréts [ & nodala)
e foumrovs gz [v]9 E—
ot rosse []8 e
lesniedzé&ja virds, uzvards: [ | Objekis:
lesniedzéja amats, struktdrvieniba: | |
Incidenta vieta, adrese: [ | [— 3]
Kontaktpersonas vards, uzvards: [ |
Kontakidati - telefona Nr, e-pasts: [ |
Manas ierices:
lerices tips: Veikt meklESanu:
Datums:
ipides termin: :
AtvElEtais laiks: [0 [~Istunda(s) [0 [~ minate(s)
Svarigums: 4_ prioritate
Pieteikuma tips: [— ]
Lietojums: |— -]
Kategorija [— =
Izpilditajs: Tg::'::
Konfrole:
&t mani par p B gaitu: Mans e-pasts: asts.Iv
Pieteikuma avots: |:|
Virsraksts: [
Aprakstiet problému/darbibu:
Datne (10 MB (lielakais izmérs)): = | Browse...
Pievienot jaunu sekojumu
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Apraksis Cela: [0 [v]stunda(s) [0 [+ Minite(s)
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Sekojuma izpildes veids: | — 3]
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3. pielikums Dati par ienakusajiem kontaktiem

IT PD ienakosie kontakti

mm |=nSkodie zvani mmmlendkofic Epasti mmem Registritie GLP] pieteibumi  w——Athild&to zvanu patsvars %
a7

a5

a3

92,1
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4. pielikums Zvanu daudzums pa intrvaliem

0780-0729
0730-0759
0800-0823

1000- 1029
1030- 1059
1100-1129
1130-1153
1200-1229
1230-1253
1300-1329
1330-1353
1400- 1429
1430- 1453
1500-1529
1530-1559
1600-1629
16:30- 1653
1700-1729
1730-1753

19:30- 1859
2000-2029
2030-2058
2100-2129
2130-2158
2200-2229
2230-2258
2300-2329
2330-2358

Kopd 2383 2311 2474 3132
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