Al W SERVICE DESK

Praktyczne zastosowania wspierajgce operacje IT

Dowiedz sie, jak Al wspiera jako$¢ zgtoszen,
dostep do wiedzy, analize incydentéw oraz
inteligentne kierowanie zgtoszen w procesach
wsparcia IT wzmacniajgc prace zespotdw, a nie
zastepujac ich kompetencje.

Przedstawione przypadki uzycia pochodzg z
rzeczywistych projektéw Service Desk
realizowanych przez Sii.

Nie sg to demonstracje, pilotaze ani
projekty typu PoC. Pokazujg, jak Al
skutecznie wspiera codzienng prace
zespotéw Service Desk w srodowiskach
produkcyjnych.

Wszystkie rekomendacje Al sg
weryfikowane przez doswiadczonych
specjalistow, dzieki czemu ostateczne
decyzje pozostajg w rekach ludzi.

Usprawnienie obstugi zgtoszen L1 z wykorzystaniem Al

Problem

Zespoty L1 poswiecajg wiele czasu na
doprecyzowywanie zgtoszen, wyszukiwanie

informacji w bazie wiedzy, analize podobnych
incydentow oraz poprawng klasyfikacje i
kierowanie zgtoszen do wtasciwych zespotéw.

Spowalnia to proces rozwigzywania zgtoszen i
prowadzi do niespdjnej jakosci ich obstugi.

’:ig Rozwigzanie wsparte Al

Rovo, zintegrowane z Jira Service Management,
Confluence i innymi narzedziami, pomaga agentom
szybko wyszukiwac¢ wiedze, podsumowywac
zgtoszenia, znajdowac podobne przypadki, sugerowacé
etykiety i kolejne kroki, identyfikowac ekspertéw oraz
wspierac kierowanie zgtoszen do odpowiednich
zespotéw bezposrednio z poziomu czatu.

4 Dlaczego to ma znaczenie

Szybsza i bardziej spdjna obstuga zgtoszen, tatwiejszy
dostep do wtasciwych informacji oraz wyzsza jakosc
zgtoszen przekazywanych do kolejnych zespotéw.
Dodatkowo rozwigzanie stanowi podstawe do wdrazania
bardziej zaawansowanej automatyzacji, np.
automatycznego dopasowywania zgtoszen do pozycji
katalogowych.
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Szybsza analiza incydentéw zwigzanych z kodem e o

Problem

W przypadku incydentéw zwigzanych z

kodem zespoty L2 czesto potrzebujg wsparcia
programistéw, aby zrozumiec logike aplikacji i

znalez¢ przyczyne problemu. To wydtuza

analize oraz opdznia rozwigzanie incydentu.

’:@ Rozwiagzanie wsparte Al

GitHub Copilot wspiera zespoty L2 w analizie kodu,

interpretacji jego dziatania, analizie commitow i pull
requestow oraz tworzeniu dokumentacji. Dzieki temu
diagnozowanie i rozwigzywanie incydentow przebiega
szybciej.

iy

4 Dlaczego to ma znaczenie

el

Szybsza i bardziej precyzyjna analiza techniczna, wieksza
samodzielnos¢ zespotoéw L2 oraz odcigzenie
programistow, ktdrzy mogg skupic sie na bardziej
ztozonych zadaniach. W opisanym przypadku Al pomogta
rowniez wykry¢ dodatkowy problem podczas analizy
incydentu, wykraczajacy poza pierwotne zgtoszenie.

Lepsze i skuteczniejsze zarzagdzanie wiedzg

Problem

Skutecznos$¢ Service Desk zalezy od aktualnej
bazy wiedzy. Dokumentacja szybko sie
dezaktualizuje, luki wychodzg na jaw podczas
obstugi incydentéw, a jej utrzymanie czesto
przegrywa z codziennymi zadaniami zespotu

wsparcia.

’:13 Rozwiagzanie wsparte Al

Rovo wspiera zarzgdzanie bazg wiedzy, automatycznie
tworzac projekty artykutéw, wskazujac nieaktualne
tresci oraz identyfikujgc luki w dokumentacji na
podstawie rozwigzanych zgtoszen i powtarzajgcych sie
incydentéw.

Porozmawiajmy
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-4  Dlaczego to ma znaczenie

el

Aktualna i tatwo dostepna baza wiedzy usprawnia
wsparcie L1, przyspiesza analize incydentow i rozwija sie
wraz z potrzebami operacyjnymi organizacji.

Piotr Szczypa ( pszczypa@sii.pl
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