ITMANAGER

Wdrozenie systemu
I TManager

w Urzedzie Miejskim
w Bielsku-Biatej

Infrastruktura informatyczna sektora publicznego nalezy
do najwiekszej i najszybciej rozwijajgcej sie gatezi
inwestycji panstwowych w ostatnich latach. W celu
usprawnienia wymiany informacji i ujednolicenia
uzywanych systemow, zespot IT Urzedu Miejskiego w
Bielsku-Biatej podjat decyzje o modernizacji posiadanych
rozwigzan, ktoére wspierajg zarzadzanie zasobami
i procesami IT. Efektem podjetych dziatah byto
wdrozenie systemu ITManager.

Bielsko-Biata lezy w potudniowej czesci wojewddztwa $laskiego i liczy
niemal 172 tysigce mieszkanicéw. Miasto jest waznym osrodkiem
przemystowym, akademickim i kulturalnym oraz jednym z najlepiej
rozwinietych miast w Polsce, gdzie bezrobocie wynosi okoto 2 procent.
W rankingu Miast Atrakcyjnych dla Biznesu przygotowanym przez
prestizowy miesiecznik ,Forbes”, miasto byto wysoko oceniane.

System klasy IT Service Management
w Urzedzie Miejskim

Sprawami mieszkancow opiekuje sie 600 pracownikéw Urzedu Miejsk-
iego. Jednostka tej wielkosci nie mogta funkcjonowac bez nowoczesne-
go systemu klasy IT Service Management.

JAktualizacja posiadanego systemu zarzqdzania zasobami do najnowszej
wersji byta nieuzasadniona ekonomicznie. Taka sytuacja sktonita nas do
analizy rynku i poszukiwan alternatywnego rozwiqzania w tym obszarze.
Dodatkowym kryterium byta mozliwos¢ migracji juz zgromadzonych
danych o zasobach, za ktére Wydziat Informatyki Urzedu Miejskiego
odpowiada. Efektem naszej weryfikacji byto wdrozenie systemu
ITManager” - méwi Przemystaw Kaminski, Zastepca Prezydenta Miasta
Bielska-Biatej.



Wyzwania:

e wdrozenie rozwigzania informa-
tycznego, wspierajgcego zarza-
dzanie zasobami i procesami ITSM

e migracja danych
z wczesniejszego rozwigzania

e wdrozenie modutu HelpDesk
integrujgcego sie z danymi
w module inwentaryzacyjnym

e dedykowany interfejs uzytkownika
oraz ergonomia formularzy
rejestracji zgtoszen

Korzysci:

prosta obstuga przez pracownikow
urzedu oraz mozliwos¢ dopaso-
wania i przysztej rozbudowy
funkcjonalnej

automatyczna, zdalna aktualizacja
oprogramowania

zdalne zarzadzanie stacjami
roboczymi

automatyczna inwentaryzacja
zasobow IT

krétszy czas rozwigzywania
zgtoszen serwisowych

automatyczne powiadomienia
uzytkownikéw o stanie zgtoszenia

integracja podstawowych
funkcjonalnosci w jednym

rozne systemy + rozne bazy danych + brak integracji = chaos w przysztosci

Kluczowym wyzwaniem w czasie migracji byto przeniesienie danych ze
starego rozwigzania do nowego oraz implementacja modutu
HelpDesk aby utrzymac odpowiednie wsparcie dla zespotu IT urzedu.
Dodatkowo system miat korzysta¢ z informacji pochodzacych z ustugi
katalogowej Urzedu Miejskiego.

Prace wdrozeniowe obejmowaty analize infrastruktury przy uzyciu
komponentéw systemu ITManager, a nastepnie aktualizacje
informacji na temat posiadane] infrastruktury. Analiza pozwolita
okresli¢ spojnos¢ posiadanych danych oraz przygotowac plany dalszej
migracji. Dodatkowo administratorzy otrzymali nowe narzedzie do
zdalnego taczenia sie z uzytkownikami poprzez modut Remote Access
wbudowany w system ITManager.

JJednym z atutéw systemu ITManager jest integralna funkcja przejecia
pulpitu uzytkownika. Elastyczny mechanizm konfiguracji systemu pozwala
centralnie zarzgdzac parametrami pracy potqczeri zdalnych” - podkresla
Mitosz Jastrzab, Naczelnik Wydziatu Informatyki w Urzedzie Miejskim
w Bielsku Biatej.

Dzieki skrupulatnemu zaplanowaniu prac i wygospodarowaniu 8
godzin na migracje, udato sie przeprowadzi¢ proces bez wptywu na
prace urzedu. Wszelkie komponenty systemu, ktérych nie udato sie
przenie$¢ automatycznie, zostaly zmigrowane recznie przez
inzynierow firmy Infonet Projekt.

HelpDesk - wsparcie uzytkownikéw
i oszczednos¢ czasu

Wdrozenie systemu pozwolito usprawni¢ prace systemu wsparcia.
Kazda usterka to problem nie dla pracownikdéw urzedu, ale przede
wszystkim dla petentéw, ktorzy nie moga sprawnie zatatwi¢ swoich
spraw.

»~Najczestszg trudnoscig podczas wdrazania modutu HelpDesk jest
przekonanie uzytkownikow do rezygnacji z telefonu oraz e-maila
jako podstawowego narzedzia kontaktu w przypadku usterki -
mowi Tomasz Fiatkowski, Product Manager w Infonet Projekt SA.

Z tego wzgledu priorytetem przy implementacji byto opracowanie
przyjaznego Srodowiska dla uzytkownika. Doswiadczenie inzynieréw
Infonet Projekt oraz konsultacje z pracownikami Wydziatu Informatyki
Urzedu Miejskiego pozwolity na stworzenie prostego i przyjaznego
projektu.

Modut HelpDesk systemu ITManager umozliwia takze automatyczne
informowanie uzytkownikéw o statusie ich sprawy oraz przewidywa-
nym terminie zakonczenia napraw.

~Wdrozenie pozwoli na duzq oszczednosc czasu. Dzieki ustandaryzowaniu
ustug oraz proceséw, mozemy w przysztosci stosowac kolejne dobre prakt-
yki w zakresie zarzqdzania infrastrukturg. Co warto réwniez podkreslic
producent systemu [TManager aktywnie rozwija system wzgledem

narzedziu wymagan klientéw, w tym naszych." - moéwi Mitosz Jastrzab, Naczelnik
Wydziatu Informatyki w Urzedzie Miejskim w Bielsku Biatej.
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