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Povzetek:

V prispevku predstavljamo karakteristike za pomoč pri organiziranosti centra za podporo uporabnikom informacijskih tehnologij.

Naloga centra za podporo uporabnikom je razdeljevanje informacij v podjetju ali sistemu ter pomoč in podpora uporabnikom pri reševanju težav oziroma njihovih zahtev. V prispevku so podani parametri za kakovostno izgradnjo centra, kot so npr. pregled obstoječega stanja, postavitev ciljev, definiranje področij podpore, definiranje organizacije zaposlenih, izbira pripomočkov za avtomatizacijo centra, itd. Podani so tudi parametri, s katerimi si načrtovalci centra pomagajo pri izbiri zaposlenih ter postopek delovanja službe za podporo uporabnikom. Pri izbiri zaposlenih je potrebno odgovoriti predvsem na naslednji vprašanji: Kdo je najprimernejši in koliko zaposlenih naj center za podporo uporabnikom zaposluje? Poleg tega je podana tudi formula za izračun števila zaposlenih, ki jih organizacija potrebuje za reševanje težav na podlagi telefonskih klicev uporabnikov. Opisani so tudi nekateri načini za merjenje zmogljivosti delovanja službe: metrika doseganja ciljev, izpolnjevanje dogovorjenih stopenj podpore, vrednotenje podpore s strani uporabnikov, spremljanje razvoja in prilagajanja osebja ter pregled statistike delovanja sistema. 

Abstract:

HELP DESK – DEVELOPMENT OF USER SUPPORT CENTER - In our subscription we present the guidelines for organisation of the user support center (or often called Help Desk). The main purpose of the user support center is to ensure help and support for end-users in case of problems when using specific software. Beside that, the Help Desk has to provide a knowledge base for resolving problems related to software used by end-users and within the organization. A tendency in the Help Desk world is to find the perfect Help Desk organization and use it as a model. Unfortunately, each organization has to establish Help Desk, which reflects the structure of organization and the nature of its work. Within the paper, parameters for building the quality center are also presented. Some of most important parameters are: existent condition review, objectives that need to be defined, the profile of customers, the complexity of the environment, the skill level of staff, Help Desk tools for automatic control and etc. In second part of the article some questions and methods for staffing of Help Desk are considered. The most important question before hiring the staff is “What number of staff is ideal for our center for support and who is the most appropriate?” Beside that, the formula for calculates staff required for project work and the three levels Help Desk model are presented. At the end some metrics of performance, like measuring return on investment, measuring the effectiveness of call load management, customer and staff evaluation and interpreting Help Desk management statistics are described.
1. UVOD

Računalniška tehnologija posega v vsa področja življenja in s tem so tudi informacijske rešitve vedno bolj kompleksne in težje obvladljive. Tržišče ponuja najrazličnejše programske aplikativne produkte, vendar kljub popolnosti in dovršenosti teh rešitev, uporabniki informacijskih tehnologij potrebujejo pomoč in podporo. 

Zgodovina razvoja centrov za podporo uporabnikom (CPU) sega že več let nazaj. Namen vzpostavitve teh centrov je bil predvsem olajšati delo analitikov, zmanjšanje števila direktnih telefonskih klicev do programerjev in na nek način avtomatizacija odgovorov na vprašanja s podobno vsebino. Tako so se počasi uvajala orodja, ki so pripomogla k učinkovitejšemu delu organizacije znotraj CPU. Za nemoteno delovanje takšnih centrov oz. služb obstajajo določena pravila. Definirajo jih načrtovalci centrov za podporo, saj vedo, kakšni so cilji in obseg podpore oz. zmogljivosti. S pomočjo avtomatizacije pa končnim uporabnikom dodatno omogočamo, da sami dostopajo do potrebnih in želenih informacij. Uporabniki lahko s svojih  delovnih postaj neposredno sodelujejo pri iskanju odgovorov na vprašanja in se povezujejo tudi z drugimi uporabniki, hkrati pa lahko s svojimi predlogi  sodelujejo pri razvoju in gradnji bodisi baze znanja ali pripomočkov za lažje iskanje informacij. Potreba po informacijah je tako velika, da je smiselna organizacija takšnega centra, z namenom zbiranja in širjenja informacij uporabnikom za okolja v katerem deluje. 

2. VLOGA SLUŽBE ZA PODPORO UPORABNIKOM INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJ  

Naloga centra za podporo uporabnikom informacijskih tehnologij je razdeljevanje informacij v podjetju ali v sistemu, v osrčju katerega služba deluje ter pomoč in podpora uporabnikom pri reševanju težav. Poleg teh osnovnih nalog lahko CPU nudi uporabnikom tudi izpopolnjevanje v uporabi informacijskih tehnologij, zato se v centru lahko izvajajo tudi aktivnosti kot so izdelava pisnega gradiva za usposabljanje, ki je lahko dostopno tudi na spletnih straneh, usposabljanje uporabnikov v tečajih, organiziranih znotraj centra za podporo ali pri zunanjih izvajalcih oz. ponudnikih storitev, oblikovanje vsebine tečajev glede na znanje in potrebe uporabnikov, spremljanje informacij o uspešnosti usposabljanja uporabnikov, načrtovanje sprememb in izboljšav v pristopih učenja in uvajanje novosti v vsebino tečajev [5]. 

Velikost in organizacija centra za podporo in pomoč končnim uporabnikom je odvisna od področja, ki ga center podpira  oz. od števila uporabnikov, ki pomoč potrebujejo.

3. TIPI IN ORGANIZIRANOST SLUŽBE ZA PODPORO UPORABNIKOM

Primerjamo lahko dva tipa centrov za podporo in sicer klasičen in moderen oz. sodoben. Klasičen tip počasi izgublja na svoji kakovosti, ker je premalo usmerjen k iniciativi izboljšav in organizacija ukrepa le v primeru nekega povpraševanja. Na podlagi tega je nastal sodoben tip, ki je bolj (pro)aktiven.  

Tabela 1: Lastnosti klasičnega in  sodobnega centra za podporo.

KLASIČEN
SODOBen

Popravljanje posledic napak in ne vzrokov
Odpravljanje vzrokov za nastajanje napak

Ponor  informacij
Pridobivanje in širjenje informacij

Izoliran
Integriran

Pasiven - čakajoč na povpraševanje
Aktiven - lastno trženje, samoprodaja

Tehnično orientirano osebje
Uporabniško orientirane storitve

Prekoračitev sredstev
Upraviči vložena sredstva

ZAVIRALEN - povpraševalno voden
PROAKTIVEN – strateško voden

3.1. Organiziranost sodobne službe za podporo uporabnikom informacijskih tehnologij

Zgradba službe za podporo uporabnikom je odvisna od funkcij in nalog, ki jih opravlja oz. od vrste podpore, ki jo zagotavlja. Kadar gradimo in načrtujemo center za podporo, težko najdemo splošen model, ki bi lahko popolnoma ustrezal, saj je vsaka služba načrtovana glede na zahteve uporabnikov in potrebe specifičnega poslovnega procesa (1(.

Sodoben CPU sestavljajo trije nivoji. Organizacija določi kdo sodeluje v posameznem nivoju in kakšne so odgovornosti za posamezen nivo:

· Prvi nivo To je prvi stik z uporabniki, kjer se prestreže klic uporabnika, se mu poskuša odgovoriti ali klic preusmeriti na drugi ali tretji nivo podpore. Na tem nivoju obstajata dve osnovni opravili: 

· sprejemanje in preusmerjanje klicev ter 

· reševanje preprostih vprašanj oz. problemov.

Težave pri reševanju vprašanj nastopijo, kadar uporabniki že vedo kdo pozna odgovore na vprašanja, ki jih zastavljajo. Tako neposredno kličejo strokovnjake, kar poruši čakalno vrsto za odgovore, evidenco vprašanj, pridobivanje informacij v bazo  in prednosti reševanja vprašanj ter sledenje klicev.

· Drugi nivo Osnovne naloge analitikov drugega nivoja so prevzemanje povpraševanj, prispelih iz prvega nivoja, iskanje rešitev in povezovanje s posameznimi strokovnjaki, ki so odgovorni za prispeli problem ter posredovanje odgovorov uporabnikom in zaključevanje povpraševanj. Poleg teh osnovnih pa analitiki opravljajo tudi druge vrste opravil, kot so testiranje programske opreme za podporo, nameščanje programske opreme, odgovarjanje na najpogosteje zastavljena vprašanja ("Frequently asked questions"), obveščanje o aktualnostih znotraj organizacije oz. podjetja ter informiranje o delovanju službe za podporo in njenih aktivnostih.
· Tretji nivo Tretji nivo podpore običajno zajema področja izven CPU. V ta področja lahko uvrstimo tako skrbnike podatkovnih baz, kot tudi razvijalce programske opreme, tehnično podporo in skupine za vzdrževanje komunikacij in omrežnih povezav. V tretji nivo podpore se lahko vključi tudi zunanje ponudnike podpore ali pa se CPU poveže z drugimi centri za podporo. V tem primeru je potrebno sodelovanje tudi ustrezno pravno formalno opredeliti. Slabo definirane in zapisane naloge in odgovornosti tretjega nivoja lahko v celoti porušijo učinkovitost prvega in drugega nivoja. 

S sliko 1. prikazujemo proces poteka dela v organizaciji. Posameznim aktivnostim so dodeljeni nivoji kjer se aktivnost pojavlja. V primeru, ko specialisti na tretjem nivoju ne najdejo ustrezne rešitve za problem, ki je prispel iz prejšnjih nivojev, se le to opiše v zbirki zahtev in njihovih rešitev kot neopredeljeno (trenutno ni rešitve).
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Slika 1: Proces poteka dela v organizaciji

V tabeli 2. prikazujemo primerjavo med prvim nivojem sprejemanja klicev v primeru, ko se klice samo preusmerja na naslednje nivoje in prvim nivojem, ki poskuša takoj rešiti čim več težav [1].

Tabela 2. primerjava med preusmerjanjem klicev in rešitvijo le teh

Atributi 

primerjave
Stopnja obremenitve CPU


Preusmerjanje klicev
Reševanje klicev

Začeten odzivni čas
Nizek
Višji. Mejo predstavlja čas, ki ga potrebuje za rešitev vprašanja zaposleni na prvem nivoju. 

Čas trajanja  klica
Nizek
Višji. Zaposleni poskuša rešiti težavo. Če težave ne reši v predvidenem času,  zahtevo pošlje na naslednji nivo podpore.

Čas potreben za rešitev težave
Neizmerljiv, saj težavo rešujejo na višjih nivojih 
Nižji za večino težav.

Večino težav rešuje zaposleni, kar po telefonu.  

Vlaganja v usposabljanje 
Nizka
Visoka. Zahtevano visoko znanje in analitične sposobnosti zaposlenih.

Vlaganja v orodja
Nizka
Visoka. Če se rešujejo težave že ob klicu, mora imeti zaposleni dostop do zbirk znanja, ekspertnih sistemov in orodij za oddaljen nadzor delovanja.

Zanimivost dela


Nizka


Visoka, predvsem, če uporabljamo avtomatizirana orodja, ki izločajo monotone in ponavljajoče klice.

Možnosti napredovanja zaposlenih
Nezadovoljivo
Izvrstno saj so zaposlenim dodeljene različne naloge in omogočeno jim je usposabljanje.

Zadovoljstvo uporabnikov
Je lahko zelo nizko. Uporabniki s težavami, lahko neposredno  kličejo analitike ter s tem povzročajo zmedo pri reševanju težav in čakalne vrste ter tako izgubljamo sled o klicih. 
Višje. Uporabnik le enkrat opiše svoje težave, ki se jih poskuša rešiti že na prvem nivoju.

3.2. Izbira zaposlenih

Najpogostejši vprašanji, ki si ju zastavljamo ob izbiri zaposlenih v službi za podporo uporabnikom, sta [1]: 

Kdo je najprimernejši in koliko zaposlenih naj center za podporo uporabnikom zaposluje?

Pri izbiri zaposlenih mora CPU upoštevati naslednje parametre:

· podporo, ki jo nudi - razen v primeru, ko ima organizacija avtomatizirano podporo, ali je podpora zagotovljena s strani zunanjih izvajalcev, potrebuje vsaj enega zaposlenega, ki bo odgovarjal na telefonske klice. Število zaposlenih je odvisno tudi od števila ur podpore, ki jih organizacija nudi;

· cilje, ki so si jih zadali pri zasnovi centra – vprašanje je ali bodo samo odgovarjali na klice, ali proaktivno opozarjali na napake - za ta druga opravila morajo imeti bolj usposobljen kader;

· struktura uporabnikov – pomembno je kakšno tehnologijo uporabljajo, kako usposobljeni so, kakšne prioritete imajo in podobno;
· gostoto klicev in povpraševanj - glede na dnevne konice, razporedimo določeno število zaposlenih;

· okolje za podporo – zahtevnejše tehnično okolje zahteva več zaposlenih;

· nivo usposobljenosti zaposlenih - bolj usposobljen kader je tudi dražji, potrebnih pa je manj ljudi, slabše usposobljen kader je cenejši, vendar so potrebna dodatna urjenja, zato moramo zaposliti več ljudi;

· razpoložljiva finančna sredstva - na podlagi finančne analize izdelamo načrt financiranja.

Na kakovostno podporo uporabnikov vpliva tudi odnos med zaposlenimi in vodstvom službe za podporo. Dobre delovne rezultate službe za podporo lahko pričakujemo, kadar so zaposlenim omogočeni naslednji pogoji, kot so možnosti usposabljanja, kamor uvrščamo: tehnično usposabljanje osebja za uporabo orodij v okviru centra za podporo, spoznavanje programske opreme, za katero nudijo pomoč (operacijski sistemi, aplikativna programska oprema), usposabljanje glede postopkov - spoznavanje postopkov izgradnje orodij v lasti službe za podporo, urjenje v nameščanju, uporabi in izboljševanju delovanja orodij za avtomatizirano podporo, osebno usposabljanje - urjenje  v komunikacijskih sposobnostih, hitrem iskanju odgovorov. Zaposlenim mora biti omogočeno tudi naslednje: pozitivna motivacija na delovnem mestu, dodeljevanje različnih zadolžitev oz. opravljanja različnih del, možnosti napredovanja, nagrajevanje za dobro izvedene naloge,  visok nivo strokovnosti.

Zadovoljevati pa morajo vsaj naslednje tri kriterije: dobre komunikacijske sposobnosti,  izkušnje pri delu s končnimi uporabniki in sposobnost obvladovanja stresnih situacij, da lahko v najkrajšem času izvabijo dodatne informacije o nastalem problemu in poiščejo ustrezno rešitev.

Število zaposlenih, ki jih CPU potrebuje za reševanje težav na podlagi telefonski klicev se lahko izračuna po naslednji formuli (1(:

Predvideno št  klicev na mesec x predvideno povprečno trajanje klica v urah

Delovne ure na mesec x  ocenjena izkoriščenost x odstotek razpoložljivosti

Delovne ure : število delovnih ur analitika na dan, preračunane na mesec oz. 21 delovnih dni. (delavnik  8 ur  odbijemo odmor ca 1,5 ure/dan  x 21 dni = 136,5 ur /mesec).

Ocenjena izkoriščenost; analitik ne bo cel delovni dan odgovarjal samo na telefonske klice. Oceniti je potrebno, kolikšen del časa bo dejansko porabil za odgovarjanje, tako po telefonu kot npr. po e-pošti. Običajno je vrednost tega parametra med 0,75 in 0,85.

Odstotek razpoložljivosti, nam pove, koliko delovnega časa je analitik dejansko na razpolago za podporo. Upoštevati je potrebno usposabljanje, dopuste, bolniške izostanke. Običajno je analitik na razpolago 85 odstotkov.

Pri izvajanju posameznih projektov je izračun števila potrebnih zaposlenih podoben predhodnemu, vendar je potrebno upoštevati število ur na mesec, ki se jih bo namenilo za projekt:

Predvideno število ur na mesec

Delovne ure/mesec x  Odstotek razpoložljivosti

3.3. Povezovanje skupin za podporo 

Potreba po povezovanju skupin za podporo uporabnikom IT nastaja tam, kjer se med seboj združujejo različne tehnologije in vzroki za težave nastanejo na eni ali drugi strani [3].

Prednosti, ki jih CPU pridobi pri povezanih službah za podporo so viri informacij na enem mestu, učinkovitejše izrabljanje zaposlenih, boljša izraba orodij za podporo, čvrsta podpora ter zniževanje stroškov podpore.

Kadar organizacija vpelje združen center za podporo, mora zagotoviti periodične sestanke med vodji posameznih služb za podporo, uporabo enotnih (avtomatiziranih) orodij - pripomočkov za podporo, zagotavljanje vzajemnega razumevanja odgovornosti posameznih skupin za podporo, razvoj postopkov za medsebojno informiranje skupin o težavah in razvoju novih produktov za podporo ter vzajemno usposabljanje zaposlenih.

4. PRISTOPI K RAZVOJU IN GRADNJI SLUŽBE ZA PODPORO UPORABNIKOM INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJ

Za kakovostno izgradnjo službe potrebujemo na vhodu ustrezno opremo, orodja in pripomočke, usposobljen in strokoven kader, informacije iz okolice (višje vodstvo, uporabniki, druge skupine informacijskih tehnologij), povratne informacije uporabnikov ob koriščenju storitev službe za podporo uporabnikom, svetovanje zunanjih strokovnjakov ter zadostna finančna sredstva za doseganje načrtovanih planov razvoja v bodoče.

V samem procesu se srečujemo z vprašanji kako obravnavati težave, kako določiti prednostno listo reševanja težav ter kako spremljati in nadzirati zmogljivosti.

4.1. Koraki izgradnje CPU informacijskih tehnologij

Priporočeni koraki po katerih lahko gradimo center za podporo uporabnikom so (1(:

· pregled obstoječega stanja, 

· postavitev ciljev,

· definiranje področij podpore in nivojev pomoči,

· definiranje organizacije zaposlenih in potrebnega osebja,

· definiranje pripomočkov, vključno s programsko opremo za spremljanje klicev in reševanje težav,

· definiranje postopkov za izvajanje posameznih aktivnosti,

· definiranje postopkov za vrednotenje, oz.metrik, ki  jih bomo izvajali in opazovali kakovost izvajanja storitev podpore glede na cilje in plan,

· usposabljanje uporabnikov in zaposlenih,

· načrtovanje, nadgrajevanje,razvoj in izvajanje izboljšav.

4.2. Izbira pripomočkov za avtomatizacijo CPU

Pred izbiro ali začetkom razvoja programske opreme za podporo je smiselno raziskati področje že izdelanih rešitev, poiskati informacije bodisi v literaturi ali pri ponudnikih le teh. Jasno moramo definirati interese in cilje, ki jih želimo z razvojem oz. namestitvijo  programske opreme za avtomatizirano pomoč uporabnikom doseči. Vprašanja, ki se pri tem porajajo so: Koliko uporabnikov lahko podpiramo? Na koliko različnih platformah teče programska oprema in jih podpira? Koliko različnih programskih paketov podpira najboljši oz. nudi podporo? Kateri so najkrajši odzivni časi? Koliko nivojev pomoči je zagotovljeno? Kakšna bo usposobljenost osebja centra za podporo? [4]

Vprašanja k posameznim kriterijem pa so naslednja [4]:

Okolje programske in strojne opreme: Je nameščanje, učenje in uporaba programske opreme enostavna? Ali programska oprema ustreza trenutnemu okolju tako aplikacij in strojne opreme. Podpira programska oprema povezovanje s podatkovno bazo preko vmesnika ODBC? Ali podpira neposreden dostop uporabnikov do zbirke znanja?  Ali podpira druge možnosti dostopa do analitikov ( e- pošta, fax)?
Sledenje in upravljanje klicev: Ali zagotavlja avtomatizirano sledenje klicev? Ali omogoča analitiku posredovanje povpraševanja naprej drugemu analitiku ali strokovnjaku? Ali vsebuje možnost izpisovanja kartic težav? Ali vsebuje orodja za spremljanje klicev - grafične predstavitve klicev- statusov, kriterijev? Ali vsebuje orodje za spremljanje inventarja tako programske kot strojne opreme?

Umetna inteligenca: Je programska oprema inteligentna? Zaželeno je, da orodja za spremljanje klicev in nadzor okolja  vključujejo in uporabljajo naslednje inteligentne tehnike: naraven jezik, ekspertne sisteme, mehko logiko, sklepanje na podlagi vzorcev, nevronske mreže. Ali zagotavlja  zbirko enostavnih splošnih vprašanj in odgovorov? Ali uporablja tehnike večpredstavnosti? Lahko uporabniki sami  dostopajo do zbirke znanja?

Podpora dobaviteljev: Koliko časa je dobavitelj  na tržišču in katere so njegove reference? Ali zagotavljajo tehnično podporo, kakšne vrste in kako se dostopa? Ali zagotavljajo usposabljanje izven svoje hiše? Kakšno dokumentacijo zagotavljajo - priročniki, "on-line" pomoč, kartice pomoči.

Osnovni sistem za upravljanje klicev : Osnovni sistem za nadzor aktivnosti sprejemanja in beleženja telefonskih klicev običajno zajema štiri področja: Kako sprejemati in beležiti klice? Kako preusmerjati ali predajati klice osebam, odgovornim za reševanje težav? Kako vzdrževati centralno zbirko vseh prispelih klicev?  Kako izpisovati podatke o klicih?

5. MERJENJE ZMOGLJIVOSTI

Zmogljivost delovanja službe za podporo se lahko meri na različne načine. Pretehtati in upoštevati je potrebno tako kakovost kot količino podatkov in dobljenih ugotovitev. Pomembno je, da se pri izvajanju podpore uporabnikom teži k proaktivnosti, kar pomeni, da se opozarja na nevarnost napak, še preden se zgodijo. To pa je moč doseči le s spremljanjem in vrednotenjem posameznih parametrov.

Vpeljava metrik je ključnega pomena za izboljšanje delovanja službe za podporo ter njenih aktivnosti. S pomočjo ustrezno izbranih metrik se spremlja delovanje in doseganje ciljev, opazuje učinkovitost ponujenih storitev, izrabljanje storitev, ki jih organizacija nudi itd.

5.1.   Pregled nekaterih metrik

5.1.1.   Metrika doseganja ciljev

Kadar organizacija meri uspešnost delovanja službe za podporo glede na zastavljene cilje, meri učinkovitost uvedenih sprememb ali izboljšanje delovanja službe oz. stabilnost obstoječih stopenj pomoči oz. podpore.

Kvantitativne metrike, ki jih organizacija lahko vpelje za spremljanje doseganja ciljev so: število klicev (odstotek) rešenih že ob vstopni točki, število (odstotek) specifičnih klicev, ki zahtevajo posebno obdelavo, potreben čas za razrešitev klicev, ki niso rešeni že na prvem nivoju, število nerešenih klicev, čas trajanja storitve,  primerjava predvidenega časa za reševanje težav in dejanskega časa za reševanje težav, statistika klicev (vsebina klicev, dolžina klica, čakalni čas, št. odgovorjenih klicev).
5.1.2. Metrika doseganja dogovorjenih nivojev podpore

Glede na dogovor (pogodba o sodelovanju) med uporabniki in službo za podporo, je služba za podporo uporabnikom dolžna zagotavljati ustrezen nivo kakovosti v dogovorjenih časih. Meri se tako učinkovitost Help Deska in kako se uporabniki spopadajo s svojimi odgovornostmi. To se preverja z anketami, ki jih izpolnijo uporabniki, anketami za zaposlene ter statistiko klicev – čas, ki se ga porabi za reševanje težav.

5.1.3. Vrednotenje delovanja službe za podporo s pomočjo povratnih informacij uporabnikov

Ta vrednotenja lahko se lahko opravijo šele po nekajmesečnem  delovanju, saj šele takrat se lahko dobi realne rezultate. Najpomembnejši parametri  za uporabnika, ki jih velja spremljati in vrednotiti so hitrost in točnost podpore, učinkovitost podpore pri nujnih težavah, kakovost znanja osebja, zaposlenega v CPU, učinkovitost usposabljanja uporabnikov ter učinkovitost komunikacije.

5.1.4. Statistika  delovanja sistema podpore

Sistem za nadzor delovanja in upravljanje  nam nudi veliko število statističnih podatkov, ki povedo, kako se spreminjajo posamezni parametri. Podatke, ki jih beležimo, moramo redno pregledovati, predvsem pa moramo biti pozorni na naslednje spremembe: 

· spremljanje sprememb v okolju in klicih – statistični podatki, ki jih je potrebno pregledovati so: število klicev, tip povpraševanj, število povpraševanj v določenih intervalih in pregled vsebine klicev,

· spremljanje sprememb v odločitvenih časih -  potrebno je poznati število vprašanj, rešenih na prvem nivoju za zagotavljanje maksimalne učinkovitosti prvega nivoja.

· spremljanje sprememb v čakalnem času uporabnikov – poznati je potrebno čas čakanja uporabnikov v odstotkih, na interval.

Delovanje sistema podpore lahko organizacija vrednoti tudi s pomočjo merjenja naslednjih parametrov: zaznavanje stalnih strojnih in programskih okvar, opazovanje trendov  uporabniških zahtev in povpraševanj, uporaba informacij v vodstvu in strateškem planiranju, preverjanje stopnje usposobljenosti uporabnikov.

6. ZAKLJUČEK

Če povzamemo, se razvoj in vpeljava centrov za podporo uporabnikom izkaže kot zelo dobra poslovna odločitev. Uporabniki na njim prijazen način dostopajo do želenih informacij, zmanjšuje se čas dostopa do le teh, odgovori in vprašanja so zbrani na enem mestu in dostopni tudi drugim uporabnikom s podobnimi vprašanji. Centri se med seboj povezujejo, tako da je čvrstost podpore še bolj temeljita. 

Na svetovnem trgu je že velika konkurenca med ponudniki avtomatiziranih orodij za pomoč centrom za podporo uporabnikom. Še vedno pa načrtovalci teh orodij stremijo k izboljšanju le teh s pomočjo vpeljave nevronskih mrež in naravnega jezika. 
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