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Wyzsza jakos¢ ustug dzieki
multidyscyplinarnemu zespotowi

Ustuge wsparcia i rozwoju systemu zbudowanego na Salesforce Service Cloud
przejeliSmy w potowie 2019 roku od dotychczasowego dostawcy - globalnej

firmy IT.

Klient - Swiatowa spotka farmaceutyczna, chciat zapewnié¢ wyzszg jakosc¢ ustug
uzytkownikom systemu, zoptymalizowac koszty oraz zmieni¢ typ serwisu ze
standardowego (obstuga btedéw i zgtoszen uzytkownikéw oraz rozwdj systemu
realizowane przez osobne zespoty) na jeden, multidyscyplinarny zespét

dziatajgcy w modelu DevOps (Dev- Development, Ops- Operations).
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Ustuge Managed Service realizujemy dla systemu Salesforce Service Cloud. System
wykorzystywany jest przede wszystkim do wspotpracy z zewnetrznymi i wewnetrznymi

partnerami naszego klienta przez dziaty komercyjne i medyczne.

Salesforce Service Cloud jest komponentem medycznej bazy danych zintegrowanej z
aplikacjg Veeva Vault MedComms i Veeva CRM. Gtéwnym zadaniem tych systemow jest
przechwytywanie zapytan od klientéw ipracownikéw stuzby zdrowia oraz wsparcie
agentéw w udzielaniu odpowiedzi. Z systemu korzysta ponad 800 uzytkownikow

zlokalizowanych w 30 krajach.

Craftware odpowiada za obstuge zgtoszen (incydenty, service requesty, problemy,
zapytania o informacje) oraz rozwdj systemu w oparciu o zebrane wymagania (IV linia
wsparcia). Serwis $wiadczony jest w wymiarze 16/5, w godzinach 8:00 — 24:00, 5 dni w
tygodniu. W zwigzku z tym, ze ustuga Managed Service jest prowadzona w modelu DevOps,
specjalisci z Ill linii wsparcia zaangazowani sg rowniez w drobne prace developerskie oraz

testerskie.

Zespot skiada sie z:

Service Managera,

2x Specjalistéw IT Support,

4x Developerow,

Analityka Biznesowo-systemowego,
Dev Lead'a,

OPS Lead’s,

QA Lead’a,

2x Testerow,

Specjalisty ETL.
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Dtug techniczny, mocno utrudniajgcy rozwoj systemu - system nie nadgzat za potrzebami
biznesu i nie byt do nich dostosowany.
Hardcoding - gdy przejmowalismy serwis okazato sie, ze duza czes¢ kodu nie
byta napisana w standardzie Salesforce co oznaczato, ze kod nie byt tworzony
zmyslg o rozwoju systemu. W konsekwenc;ji, duze fragmenty kodu wymagaty
refactoringu, aby zapewni¢ mozliwos¢ jego swobodnej edycji w przysztosci.
Brak ods$wiezania srodowisk i refactoringu (od$wiezania kodu) - "przestarzate"
srodowisko i kod ograniczato nas i klienta w rozwoju serwisu i wprowadzeniu
dobrych praktyk kodowania SFDC.
Duza liczba spotkan w szerokim gronie, brak efektywnej sciezki decyzyjnej i organizacji
zarzadzania rozwojem systemu spowalniato prace zwigzane z dostosowaniem
systemoéw IT do potrzeb biznesu.
Dtuga lista niesprecyzowanych oczekiwan biznesu dotyczacych rozwoju systemu.
MusieliSmy zrozumiec potrzeby klienta, skategoryzowac je pod wzgledem priorytetow
oraz ustali¢ harmonogram ich wdrozenia.
Przejecie ustugi wsparcia i rozwoju systemu zbiegto sie w czasie ze zmiang systemu
zgtaszania incydentdw na ServiceNow, ktorego nie znat klient. Jako, ze w Craftware

korzystaliSmy juz z tego systemu, pomoglismy klientowi w adopcji nowego narzedzia.

Zakres wsparcia obejmowat:

Doradztwo w zakresie serwisu i rozwoju systemu. Na poczatku chcieliSmy zrozumie¢
szerszy kontekst serwisu klienta - jego przeznaczenia i zaleznos$ci z innymi systemami.
DazyliSmy do zbudowania relacji partnerskiej, w ktérej bedziemy brali aktywny udziat
w dyskusjach na temat dalszych mozliwosci wykorzystania w jego organizacji

Salesforce, zmian w architekturze a takze rozwoju systemu.
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Uporzadkowanie serwisu zgodnie ze standardami ITIL, z uwzglednieniem mozliwosci

i standardow wewnetrznych klienta.

Wsparcie w adopcji nowego systemu do zgtaszania incydentéw. Od wielu lat pracujemy
na systemie ServiceNow, wiec mogliSmy wesprze¢ zespot klienta w korzystaniu

Z nowego systemu ticketowego.

Wprowadzenie kalendarza releasowego, dzieki czemu klient, rok wczesniej, wie kiedy
bedzie miat miejsce dany release. Dzieki temu spokojnie moze planowac¢ swoje corowe

dziatania biznesowe.

Wprowadzenie modelu DevOps czyli metody pracy, w ktorej ten sam zesp6t zajmuje sie

jednoczesnie wytwarzaniem nowych funkcjonalnosci i rozwigzywaniem incydentéw.

Craftware stworzyto multidyscyplinarny zespét sktadajgcy sie z 14 specjalistow
o uzupetniajgcych sie kompetencjach. W zespole serwisowym znalazly sie osoby, ktére
posiadaty doswiadczenie w pracy przy analogicznym systemie. Wiedza i doswiadczenie

stamtad wyniesione byty nie do przecenienia.

Pierwsze miesigce byty dla nas sporym wyzwaniem. W tym samym czasie przejmowalismy
wiedze, poznawalismy system i rozpoczynalismy dziatania zwigzane z niwelowaniem dtugu
technicznego czy tworzenia brakujgcych proceséw. MusieliSmy takze zadbaé o stata

komunikacje z uzytkownikami i rozwdj systemu.

Poczatki nie byty tatwe. Rdznice kulturowe oraz niewystarczajgco precyzyjne okreslenie
oczekiwan powodowato obopdlne frustracje i spowalniato wspoétprace. Jednak, szczera
komunikacja i serie spotkan pozwolity pokona¢ te trudnosci. Wspdlnie z klientem

zaczelismy podazaé we wiasciwym kierunku i ten trend utrzymujemy do dzis.
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W momencie przejecia serwisu po poprzednim dostawcy, SLA (response and resolution
time) oscylowat na poziomie 85%. SLA serwisu prowadzonego przez Craftware wynosi

srednio 92%, a najwyzszy osiggniety przez nas SLA - 96%.

Korzysci po stronie klienta:

Uporzadkowany serwis (backlog, procesy, standardy struktura

organizacyjna).
Nadrobienie dtugu technicznego.

Ustrukturyzowany zespotdw stakeholderow - krétsza Sciezka decyzyjna

i efektywniejsze spotkania zespotéw projektowych.

W ramach globalnego contact centre, wspétprace z Craftware nawigzaliSmy

w 2019. Byt to czas reorganizacji oraz transformacji, zaréwno modelu

operacyjnego catej firmy jak i samego produktu contact centre.

To niezwykle wymagajgcy czas, ktory dzieki ambitnemu zespotowi

profesjo-nalistéw udato sie sprawnie zagospodarowa¢. Wspomne o kilku

aspektach, ktore wptynety na sukces wspdlnego projektu:

= elastycznos¢ zespotu oraz istota priorytetyzacji zadan, szczegdlnie waznych
ze wzgledu na krytyczne incydenty produkcyjne oraz nagte potrzeby biznesowe
(Covid-19),

= przeprowadzenie tranzycji od poprzedniego dostawcy bez wptywu na cykl
wdrozeniowy oraz bez wyraznego spadku w SLA,

= wyjgtkowo udana wspotpraca z Service Managerem po stronie Craftware.

Wypowiedz klienta
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Najwiekszymi wyzwaniami przy obstudze serwisu, ktéry prowadzilismy dla klienta
korzystajgcego z Salesforce, byty: ditug techniczny, brak dobrych praktyk
dotyczgcych kodowania i obstugi serwisu oraz oczekiwania rozwoju Salesforce
Service Cloud. Dtug techniczny byt tak zaawansowany, ze uniemozliwiat
imple-mentacje kolejnych zmian.

Swojg prace zaczeliSmy od spisania backlogu i jego priorytetyzacji oraz
nadrabiania dtugu technicznego. W porozumieniu z Product Ownerem, w kazdym
z zaplanowanych w cyklu miesiecznym releaséw, umieszczaliSmy zadania
techniczne, ktére poprawiaty zastany kod.

Z czasem, gdy klient nabrat do nas zaufania, zaplanowaliSmy odswiezenie
srodowisk, dzieki czemu odblokowaliSmy rozwdéj systemu Salesforce Service
Cloud. W miedzyczasie zdefiniowaliSmy i zaimplementowaliSmy w serwisie
procesy typu access management i problem management, ktére pozwolity na
sprawniejszg obstuge uzytkownikow i utrzymanie poziomu SLA zgodnie

Z umowa.

Magdalena Wateka
Service Delivery Team Manager, Craftware
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