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Опрос: Компании не рассматривают ITIL для служб технической поддержки
Девяносто два процента респондентов этого глобального опроса ответили, что находят выгодным интеграцию службы технической поддержки со средствами управления настольными системами.

Глобальный опрос около 850 IT-специалистов по поводу направлений развития служб технической поддержки (СТП) показал, что 71% компаний малого и среднего бизнеса при покупке средств для службы поддержки не рассматривают библиотеку ITIL (библиотека инфраструктуры информационных технологий) как фактор, хотя половина из них, так или иначе, используют ITIL. 

Подавляющее большинство, 92 процента, сказали, что они либо вовсе не применяют ITIL, либо используют её в качестве ориентира. К тому же, опрос—проведённый Dimensional Research по заказу Dell Kace—показал, что компании малого и среднего бизнеса предпочитают простоту использования расширенным функциональным возможностям. Практически все опрошенные заявили, что интеграция СТП со средствами управления настольными системами является выгодной, однако большинство компаний сообщили, что не имеют интегрированных решений.

Служба техподдержки (также часто называемая “горячей линией”) является лицом IT-организации со стороны её работников, и успешное взаимодействие с ней является основным критерием оценки компании. 

Главной целью исследования под названием “Направления развития средств технической поддержки: опрос IT-специалистов” был сбор данных о современных тенденциях в области решений для СТП, в частности, среди компаний малого и среднего бизнеса. Хотя большинство таких компаний стараются оптимизировать свои СТП путем интеграции со средствами управления настольными системами, 71 процент из них считают, что высокая стоимость или технические сложности препятствовали возможности интеграции.

“Наш опрос показал, что IT-компании верят, что могут повысить эффективность работы путем интеграции своих СТП с другими службами для быстрого предоставления исчерпывающей информации”, говорит старший аналитик-исследователь Dimensional Research и автор данного исследования. “Хотя многие компании видят преимущества интеграции своих СТП с другими системами, некоторые из них были в состоянии выполнить такую интеграцию.”

Компании оценили простоту использования СТП выше, чем её расширенные функциональные возможности. Web-интерфейс СТП был оценен наиболее высоко. Семьдесят один процент респондентов заявили, что на репутацию IT-компании оказывает значительное влияние взаимодействие с её СТП, в то же время 92 процента ответили, что интеграция СТП со средствами управления настольными системами является выгодной, а 71% считают, что интеграция сокращает время на поиск решения проблемы, и 87 процента опрошенных компаний сказали, что не завершили интеграцию из-за высокой стоимости или технических трудностей.

“Наше последнее исследование подчеркивает, что потребители уже говорят о важности СТП для общего успеха бизнеса”, говорит Роб Майнхарт (Rob Meinhardt), президент и со-основатель Dell Kace. “Мы постоянно оцениваем, насколько удобна для конечного пользователя техподдержка в различных IT-компаниях. Интеграция СТП и средств управления настольными системами в оборудовании Dell Kace предоставляет больше удобства и IT-компаниям, и конечным пользователям, а также меньшее время на решение проблемы, что экономит время IT-администраторов и деньги их организации”.
