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Agile w obstudze klienta

O Codewise

Codewise' to firma, ktéra z impetem wkroczyta na miedzy-
narodowy rynek marketingu internetowego. Jako maty start-
-up podbili rynek, dostarczajgc nowatorskie i zaawansowane
technologicznie produkty, ktdére zrewolucjonizowaty podejscie
do sprzedazy reklam w sieci. Odpowiadajgc na rosngce za-
potrzebowanie oraz dynamike rozwijajgcego sie rynku firma
z kilkuosobowego zespotu technicznych ekspertéw w krétkim cza-
sie urosta do ponad stu osdb. Przy tak szybkim tempie wzrostu do-
tychczasowe metody pracy okazaty sie niewystarczajgce. Innymi
stowy, wraz ze wzrostem firmy zwinnos¢ stata sie wyzwaniem.

Cechqg charakterystyczng Codewise, z ktérej firma byta dum-
na byta silna kultura inzynieryjna oparta o samodzielnos¢ i kre-
atywnos¢ pracownikdéw. | wtasnie zachowanie tej kultury podczas
zmian byto dla organizacji priorytetem.

Jednym z zespotdw, ktdéry zostat “przyttoczony sukcesem” firmy
byt Zespdt Wsparcia Klienta (Customer Support). Portfolio dostar-
czanych produktéw oraz liczba uzytkownikéw rosty w ogromnym
tempie, a to pociggato za sobq zwigkszenie ilosci i poziomu trud-
nosci zadan stojqcych przed tq grupq. Walczgce z nattokiem obo-
wigzkow zespdt zdecydowat sie przetestowac praktyki Scruma,
aby odkry¢ efektywniejsze metody pracy.

Rozpoczynajgc eksperyment zespdt borykat sie zdwoma gtéwny-

mi wyzwaniami:

e w zwiqgzku z rosngcym zainteresowaniem produktami liczba
zgtoszen oraz klientéw, ktérych nalezato obstuzy¢ wzrosta w
ostatnich miesigcach kilku- a w niektérych obszarach nawet
kilkudziesieciokrotnie. Dlatego coraz trudniej byto utrzymacd

Ihttps://codewise.com/
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wysoki poziom obstugi polegajgcy na udzieleniu odpowie-
dzi klientowi w zakontraktowanym czasie (SLA - Service Level
Agreement). Firma starata sie zaadresowaé ten problem po-
przez ustalenie optymalnej wielko$é grupy, ktéra bytaby w sta-
nie obstuzy¢ wszystkie zgtoszenia, a jednoczesnie wcigz efek-
tywnie wspdtpracowad.

przecigzenie pracq prowadzito do wypalenia zawodowego
pracownikéw, a przez to do duzej rotacji w zespole. W ostat-
nich tygodniach przed rozpoczeciem eksperymentu zespot
opuscito kilku doswiadczonych cztonkéw. Naptyw nowych
pracownikdéw tylko pogarszat sytuacje, poniewaz czas wdro-
zenia nowej osoby, aby mogta wykonywac¢ prace samodziel-
nie wynosit kilka tygodni i angazowat najbardziej doswiadczo-
nych pracownikdw.

Etap 1: Rozpoznanie sytuacii,
czyli sprawdZzmy gdzie jestesmy

llos¢ niewiadomych byta tak duza, ze w pierwszej kolejnosci ze-
spét postanowit poznaé pole bitwy i skupit sie na wizualizacji
prac. Zauwazyt, ze istniejg 2 podstawowe typy zadan:

pytania klientéw nazywane przez zespdt ticketami. Setki zgto-
szen dziennie rejestrowanych automatycznie w systemie. Ze-
spdt nie miat zadnej kontroli nad tematykq, ilo$cig zgtoszen,
ani czasem kiedy sie pojawiajg. Dodatkowo, aby zapewnié
satysfakcje klientéw, zgtoszenia miaty $cisle wyznaczony czas
na udzielenie odpowiedzi (SLA). Rodzaje pytan byty rézne od
pomocy przy zaktadaniu kont, migracji danych i wsparcia w
pierwszych krokach uzywania systemu, po rozwigzywanie
skomplikowanych problemdéw pojawiajgcych sie na styku roz-
wijanych systemdw.

© 2018 ProCognita https://procognita.pl/



zlecenia wewnetrzne, zwane przez zespdt zadaniami - gene-
rowane przez inzynieréw, dziat marketingu, zarzgd, a nawet
sam zespot. Podobnie jak w przypadku ticketéw zadania byty
bardzo réznorodne od pomocy przy weryfikacji ptatnosci
i przygotowywaniu danych po testowanie nowych funkcji. Tu
nie obowigzywato SLA, ale wigkszo$¢ z tych zadan byta za-
zwyczqj potrzebna “natychmiast”.

Zespdt zdecydowat sie uzy¢ tablicy sciennej do zapisywania za-
dan, a tickety przechowywadé nadal w narzedziu elektronicznym.
Wybrat tygodniowy cykl pracy (iteracji), i juz pierwszy tydzien
przynidst kilka interesujgcych spostrzezen.

Po pierwsze, elementy na tablicy w ogdle sig nie poruszaty. Po-
wody byty rézne: od zaleznosci pomiedzy zadaniami, poprzez
brak zrozumienia oczekiwan lub wiedzy niezbednej do wyko-
nania zadania, po zwyczajny brak czasu. Do pracy nad zada-
niami cztonkowie zespotu zabierali sie dopiero po uporaniu sige
z ticketami.

Po drugie, zauwazyli, ze narzedzie elektroniczne, ktére reje-
strowato pytania klientéw nie dawato odpowiedzi na pytanie
“jak szybko pracujemy?”, czyli ile ticketéw zostato obstuzo-
nych, czy zachowano wtasciwg kolejnosé, i czy spetniono wy-
magania SLA. Innymi stowy nie byto zadnych danych do dal-
szej analizy.

W rezultacie zespét zdecydowat sie na dwie zmiany:

drastyczne zmniejszenie liczby elementéw na tablicy (zasto-
sowanie zasady Limit WIP). Zamiast dotychczasowych kilku-
dziesigciu zadan zespdt wybierat 1-2 zadania, ktére realizowat
w czasie iteracji. Pozwolito to skupic sie na nich, a dzieki temu
dostarczad je szybciej i bardziej przewidywalnie. Pozostatym
zgtoszeniom zespdt mowit ,NIE TERAZ”. Czesé zgtaszajgeych
docenita szczerqg odpowiedz, inni przekazywali swojq frustra-
cje, ale nie byta ona wigksza niz poprzednio, gdy dowiadywali
sig, ze ich zadanie, ktdre zespdt przyjgt nie zostato zrealizowa-
ne.

zidentyfikowanie i wprowadzenie narzedzia, ktére pomogtoby
analizowa¢ trendy i wzorce w ticketach. Poniewaz nowe na-
rzedzie byto tatwiejsze w uzyciu, zespdt zaczgt szybciej obstu-
giwad zgtoszenia klientdw. Dodatkowo zebrane dane pozwo-
lity ustali¢ z jakimi pytaniami klienci zgtaszali sie najczesciej.
Zaréwno te informacje, jak i uwolniony czas staty sie kluczowe
podczas dalszych prac.

Rezultatem kilku tygodni pracy w tym modelu byta swiadomosé
przepustowosci zespotu, oraz wytypowanie obszaréw wymagajqg-
cych najwigcej uwagi.
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Etap 2: Ewolucja zespotu

Zespdt w tym momencie sktadat sie z 2 doswiadczonych i 6 nowo
zatrudnionych oséb. Wigkszos$¢ pracy polegata na odpowiadaniu
na przydzielone przez system tickety. Poniewaz praca byta wyko-
nywana indywidualnie przez cztonkdw zespotu proces dzielenia
sie wiedzq byt ograniczony do sesji wprowadzajgcych dla nowych
os6b. Praca byta tez czesto powielana, gdy kilka oséb réwno-
czesdnie szukato rozwigzania podobnego problemu zgtoszonego
przez réznych klientdw. Nowi cztonkowie zespotu nie mogli reali-
zowac¢ obowigzkdéw z powodu braku wiedzy i informaciji, podczas
gdy doswiadczone osoby byty przetadowane pracq. Aby popra-
wi¢ wymiang informacji miedzy cztonkami zespdt, wprowadzit co-
dzienne spotkania synchronizujgce (Daily Scrum). Pierwsze spo-
tkania trwaty dos¢ dtugo, poniewaz stuzyty zespotowi nie tylko do
koordynacji prac i omawiania przeszkdd, ale réwniez do rozwigzy-
wania trudniejszych ticketéw i zadan. Dos¢ szybko zespdt zauwa-
zyt, ze do rozwiqzania takich problemdw wystarczaty zazwyczaj
dwie osoby. Bazujgc na tej obserwacji zaadaptowat na swoje po-
trzeby popularng wsrdd inzynieréw technike “pair programming”,
polegajgcg na wykonywaniu prac przez dwie osoby i nazwat jg
“shadowing”. Podczas spotkania zespét ustalat przy jakich zada-
niach shadowing jest potrzebny i jaki powinien by¢ sktad par w
danym dniu.

Dzieki temu wytworzyt sie nawyk wspdtpracy pomiedzy cztonkami
zespotu w trakcie dnia, a czas spotkania synchronizujgcego spadt
ponizej 15 minut. Znaczqco skrdcit sie tez czas wdrazania nowoza-
trudnionych, ktérzy juz od pierwszego dnia pracowali w systemie
“shadowingu”. Dodatkowq zaletq byto zaciesnienie relacji towa-
rzyskich w zespole i poprawa morali. Pracownicy zaczeli sie moc-
no identyfikowad ze swoim zespotem.

Etap 3: Ewolucja zespotu

Nie ma mozliwosci przewidzenia ani kontrolowania liczby zgto-
szen klientdw, co w duzym stopniu wptywa na proces planowa-
nia prac w dziale obstugi klienta. Zapytania rézniq sie od siebie
i odpowiedz na niektére z nich zajmuje chwilg, podczas gdy inne
wymagajq zastanowienia, zgromadzenia danych lub doktadnej
analizy. Oprogramowanie wysytato informacje o kazdym nowym
tickecie do cztonkdw zespotu niezaleznie czy skonczyli juz prace
nad wczesniejszym zgtoszeniem czy jeszcze nie. Zadania zgtasza-
ne przez dziaty wewnetrzne miaty nieco inng specyfike i zazwy-
czaj byty dos¢ pracochtonne. Poniewaz pytania klientéw majqg dla
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zespotu wsparcia zawsze najwyzszy priorytet, kazdy nowy ticket
odrywat pracownika od zadania, nad ktérym pracowat, co prowa-
dzito do ciggtego przetqczanie kontekstu i miato wptyw na efek-
tywnos¢ cztonkdw zespotu. Aby temu zaradzié, zespdt wprowadzit
zasade petnego skupienia, ktérg nazwat “No ticket day”. Zgodnie
z wczesniejszymi ustaleniami podczas planowania iteracji zespot
wybierat kilka zadan, ktére chciat zrealizowaé. Podczas codzien-
nego spotkania cztonkowie zespotu ustalali, kto w danym dniu be-
dzie pracowat nad wigkszym zadaniem wymagajgcym skupienia.
Aby pomdc takiej osobie reszta zespotu chronita jg przed zakté-
ceniami, przekierowujgc na siebie wigkszq ilos¢ pytan klientéw.

Ta zmiana sprawita, ze czas realizacji (cycle time) zadari i bardziej
skomplikowanych ticketdw znaczgco sie zmniejszyt.

Etap 4: Automatyzacja

Kazda iteracja koniczyta sie spotkaniem bedgcym odpowiedni-
kiem Review i Retrospektywy w Scrumie. Zespdt analizowat dane
z nowego narzedzia do zarzqdzania zgtoszeniami dotyczgce ty-
pow zgtoszen klientéw, informacje o awariach oraz nowe funkcje
dostarczane przez programistéw. Podczas tych spotkan zespdt
identyfikowat najbardziej czasochtonne, najczestsze oraz najbar-
dziej znienawidzone typy ticketéw i zadan, a nastepnie stopniowo
redukowat ich ilos¢. Korzystajgc z zasady skupienia oraz z czasu
zaoszczedzonego dzigki wezesniejszym zmianom czgs$¢ pracy ze-
spotu zostata zautomatyzowana. Stworzenie przez zespdt samo-
uczkdw, filmdw instruktazowych i bazy wiedzy dla uzytkownikéw
oraz repozytorium gotowych odpowiedzi na najczestsze pytania
dato przestrzenn do nowych eksperymentdéw i uwolnito cztonkéw
zespotu od czesci powtarzalnej pracy.

Startujgc od zajmowania sie wytgcznie odpowiadaniem na zgto-
szenia klientéw zespdt osiggngt rédwnowage wynoszqgcq okoto
60% czasu spedzonego pracy nad ticketami i 40%, ktdre poswig-
cat na ulepszenia oraz obstuge zadan z wnetrza organizacii.
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Efekt: Zgrany zespét obstugi klienta

Po roku od rozpoczecia eksperymentdw zespdt powigkszyt sie
i podzielit na grupy bardziej skupione wokét produktédw. Wszyscy
nadal uzywajg technik Scrumowych pracujgc w tygodniowych
iteracjach, zapewniajgc wizualizacje zadan przy pomocy tablic
i koordynujgc prace poprzez Daily Scrum. Praktyka pracy w pa-
rach (“shadowing”) i polityka skupienia (“no ticket day”) rozprze-
strzenity sie nawiekszos$¢ innych dziatéw w organizacji. Retrospek-
tywa i Planowanie Sprintu zostaty potgczone w jedno spotkanie,
poniewaz plany zespotu zaczety sie koncentrowaé gtéwnie na
ulepszeniach modelu pracy. Zespdt zdecydowat, ze nie tylko spet-
nia wymogi SLA, ale jest gotowy je rozszerzy¢ do wsparcia 24/7.
Przygotowat program wdrozeniowy uzywany nie tylko przez no-
wych cztonkdw, ale takze przez inne zespoty i klientéw. Nowi pra-
cownicy sq gotowi do podjecia samodzielnej pracy w krétszym
czasie niz przed transformacjq. Rotacja w zespole spadta niemal
do zera. W ciqgu ostatniego roku nikt nie opuscit zespotu, a kiedy
cztonkowie zespotu mieli mozliwo$¢ zmiany dziatu, prawie wszy-
scy zdecydowali sie pozostac¢ w dziale obstugi klienta.

Eksperymenty dziatu wsparcia zaowocowaty rozszerzeniem uzy-
cia praktyk Scrum w catej organizacji. Cze$¢ zespotdw IT zaczeta
przeprowadzadé Review wspdlnie z dziatem obstugi klienta. Inne
zapraszajq go na swoje planowania i angazujg w codzienng pra-
ce grupy programistycznej. Firma wcigz sige rozwija i wprowadza
nowe produkty.

Podziekowanie

Sktadamy serdeczne podzigkowania wszystkim cztonkom zespo-
tu i menedzerom, ktdrzy z nami wspdtpracowali, za cierpliwosé
i dociekliwos$é, za pogodzenie sig ze slangiem IT takim jak “refacto-
ring”, ,automatyzacja”, ,pair programming”, oraz za kreatywnosé¢ w
przenoszeniu wzorcow ze swiata oprogramowania na nowy grunt.

Szczegdlnie dziekujemy Tomaszowi Kaczanowskiemu, Aleksan-
drowi Fronczek i Maciejowi Szlachcie za zaproszenie i wspieranie
naszych eksperymentdw.

Jezeli chcesz wiedzieé wigcej zapraszam do kontaktu,
Justyna Wykowska,

ProCognita,

Justyna.Wykowska@procognita.pl
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