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Jesli sam prowadzisz firme, na przyktad biznes online, prawdopodobnie zauwazytes,
ze klasyfikacja incydentéw bardzo pomaga. Nie ma znaczenia, czy uzywasz
wtasnego systemu klasyfikacji incydentéw, czy narzedzi zewnetrznych. Zasadniczo
klasyfikacja incydentéw pozwala wybraé kwestie wymagajace
natychmiastowej uwagi w stosunku do tych, ktére moga poczekad. Zbieranie
takich elementéw podczas sprintu nie jest tak naprawde zgodne z czystym
Scrumem, ale moze by¢ zgodne z innymi zwinnymi metodologiami, takimi jak
Kanban. Z tego powodu idealng konfiguracjg jest sytuacja, w ktdrej zesp6t
reagowania na incydenty jest catkowicie oddzielony od zespotu programistow. Jesli
tak nie jest, mozesz by¢ zmuszony do uzycia raczej Kanbana lub Scrumbana
zamiast czystego Scruma, aby uruchomi¢ zaréwno prawidtowe zarzgdzanie
incydentami, jak i rozwéj jednoczesnie przez ten sam zespot.

Najpierw definicje incydentow

Niezaleznie od tego, ktérego aspektu szukasz w tym artykule - czy jestes kims, kto
chce podpisa¢ umowe SLA, czy chcesz ustali¢, jak szybko software house powinien
reagowac na incydenty, czy tez potrzebujesz wprowadzi¢ pewng standaryzacje do
swojej firmy wewnetrznie - pierwszg rzecza, ktérej potrzebujesz, sa definicje. Moim
zdaniem w minimalnej konfiguracji definicje powinny zawierac¢ nastepujace
elementy:

1. Krétki tag dla definicji opisujgcy jej pilnos¢

2. Dtugi opis wptywu problemu na system, aby mozna go byto zaliczy¢ do
kategorii definicji

3. Oczekiwany czas rozwigzania - w jakim czasie problem powinien zostac
rozwigzany na produkcji

Ale bytoby to bardziej kompletne, gdybys dodat troche smaku do tego aspektu, na
przyktad:

1. Przyktady dla kazdego tagu - aby lepiej zrozumiec definicje

2. Oczekiwany czas pierwszej odpowiedzi - to nie jest rozwigzanie, ale wskazanie,
ze ,pracujemy nad tym” lub ,,poniewaz jest to kwestia bezpieczenstwa,
tymczasowo wytaczyliSmy system”

3. Zasady eskalacji - jesli incydent jest btednie sklasyfikowany, co musi sie stac,
aby eskalowac go na wyzszy poziom

4. Podstawowy kanat komunikacji
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5. Kanat awaryjny komunikacji - jesli nic sie nie dzieje po , oczekiwanym czasie
pierwszej reakcji”, gdzie zadzwonic

Typowa tabela definicji moze wygladac nastepujaco:

Nie istnieje zadne
obejscie.

uzytkownikéw.
Przyktad 3: Z
powodu btedu
w zmianie DNS
strona nie jest
dostepna na
catym Swiecie

._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas . . .
Kategoria|. . p . . ._|Domyslny cesjonariusz
incydentu incydentow reakcjijrozwigzania
Przyktad 1:
Witryna zostata
zhakowana, a
zawartosé
strony gtéwnej
Wohw witryny zostata
Pty zastgpiona
zgtoszonego zhakowanym
incydentu jest obrazem
taki, ze zaden Przvktad '2_
klient nie moze W y y
, ykryto, ze
korzystac z uzytkownik
Oprogramowania. snalazt
Krytyczny|Petna utrata naruszenie 1 4 criticals@examplel.com
wnclj(g:]gﬁi bezpieczenstwa
yaajne i moze uzyskac
wptywajgca na dane
wszystkich wszystkich
uzytkownikow. innych
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niedostepny

K ._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas . . .
ategoria|. : A . . ._|DomysIny cesjonariusz
incydentu incydentow reakcjijrozwigzania
Przyktad 1:
Uzytkownik
kohcowy w
systemie
Wptyw zakupéw nie
zgtoszonego moze zaptacic
incydentu jest za to, co
taki, ze wielu znajduje sie w
klientédw nie jest |jego koszyku za
w stanie pomocy
korzystac z jednego ze
Oprogramowania [Srodkéw
lub rozsadnie (przyktad:
kontynuowac ptatnosc¢ kartg
Wazny pracy przy uzyciu |kredytowg nie |2 8 majors@example2.com
Oprogramowania.|dziata).
Powazna utrata |Przyktad 2:
funkcji lub Uzytkownik
wydajnosci kohcowy nie
wptywajaca na moze utworzy¢
wszystkich/duzg |nowego konta.
liczbe Przyktad 3:
uzytkownikéw.  |Uzytkownik
Nie istnieje zadne|zarzgdzajacy
obejscie. nie moze
usungd
produktu, ktéry
jest
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obszary
oprogramowania,
system jest
uszkodzony -
niektére funkcje
sg niedostepne.

Menedzer nie
moze w zaden
sposéb zmieni¢
zawartosci lub
opisu produktu,
ale moze
tymczasowo
wytgczyc
produkt, aby
problematyczna
zawartos< nie
byta widoczna.

._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas . . .
Kategoria|. . p " . ._|Domyslny cesjonariusz
incydentu incydentow reakcjijrozwigzania
Przyktad 1:
Uzytkownik
koncowy nie
moze zostawic
komentarza do
swojego
: . zamoéwienia, ale
Wazne funkcje moze napisac
oprogramowania | . L2
nie dziatai wiadomosc¢ e-
) 1a mail do pomocy
prangl%owo, ale technicznej lub
istniejg pewne bedzie mégt
alternatywne .
. ; wykonac taka
] rozwigzania. CZynnosé
Sredni Chociaz nie ma to péZniej 4 48 mediums@example3.com
wptywu na inne Przyk’rad 2.
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nieistotne funkcje
Oprogramowania.
Wptyw na klienta,
niezaleznie od
wykorzystania
produktu, jest
minimalny.

produktu przez
menedzera, styl
nie jest
wyswietlany
poprawnie, ale
tekst jest
widoczny.
Przyktad 3:
Uzytkownik nie
otrzymat
wiadomosci e-
mail z fakturg
na swoj adres
e-mail.

._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas . . .
Kategoria|. . p .\ . ._|Domyslny cesjonariusz
incydentu incydentow reakcjijrozwigzania
Przyktad 1:
Menedzer chce
zmieni¢ obraz
w pokazie
slajdéw, ale
obraz ten nie
Drobne funkcje skalulje SI&
0 ._ |prawidtowo.
programowania . .
. Menedzer moze
sg niedostepne Iy
. wréci¢ do
lub dostepne jest orvainalnego
dobre byg 9
rozwigzanie obrazu.
Przyktad 2: Po
alternatywne, lub smianie stvlu
Drobne |niedostepne sa y 24 120 minors@example5.com
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mozna zarzadzad
w CMS bez
opracowywania
nowych funkcji.

instrukcji, jak
zmienic¢ cene
produktu

K ._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas . . .
ategoria|. : A . . ._|DomysIny cesjonariusz
incydentu incydentow reakcjijrozwigzania
Klient sktada
wniosek o Przyktad 1:
udzielenie Sprawdzenie,
informacji na czy sprawa
temat mozliwego (zgtoszona przez
zadania klienta jest
wsparcia, ktére |incydentem.
nie ma wptywu  |[Przyktad 2:
operacyjnego. Zmiana tekstu
Wdrozenie lub lub opisu
korzystanie z produktu na
Oprogramowania |stronie.
przez Klienta lub |Przyktad 3:
Wsparcie |jego klientéw jest|Zmiana 48 120 supports@example6.com
kontynuowane i |obrazu/grafiki
nie ma na stronie.
negatywnego Przyktad 4:
wptywu na Aktualizacja
wydajnosc. systemu lub
Obejmuje to wtyczki.
réwniez Przyktad 5:
wszystkie Menedzer
zadania, ktérymi |potrzebuje
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podstrony z
formularzem
kontaktowym

._|Opisowa definicja |Przyktady Czas |Czas J . .
Kategoria incydentu incydentéw reakcjiirozwigzania DomyséIny cesjonariusz
Przyktad 1:
Klient chciatby
dodac sekcje z
pokazem
i slajdéw na
ot aada stronie gtownej.
i ; Przyktad 2:
iun(?cf,'frl]eanc'jei . |iient chciatby
temat mozliwego ?nogc?)il nowg
rozwoju : p%atnogci
oprogramowania q ’d
lub wyjagnienia |P09¢#as 99y
dokur>rlljentacji obecne metody
ktére nie maja g’rat:\o_sq
. |wptywu Zlatajg
Funkcja operacyjnego prawidtowo. 168 |336 features@example7.com
s i : Przyktad 3:
\é\édr;?;fg rl]?el l;b Tekst jest zbyt
Oprogramowania ngzydrzgniach
przez Klienta lub mogiln ch
jego klientéw jest Zmuszg}qc'
E?ent%/guowane I uzytkownika do
negatywnego przewijania.
wplywu na Pll'ZYI(Jfad 4.
.. |Klient
produktywnosc. potrzebuije
dodatkowe]

Teraz, gdy mamy juz definicje incydentéw, mozemy przejs¢ do przypadkdéw uzycia.

Przypadki uzycia dla definicji incydentow wedtug

firm

Jestem wtascicielem firmy wspdétpracujacym z Software House

Jesli jestes wtascicielem firmy, a software house dostarcza Ci jakies
oprogramowanie, to Twoi uzytkownicy w pewnym momencie napotkaja na jakie$




J\SAILING

problemy. W takich przypadkach oczekiwatbys, ze software house bedzie dziatat
szybko i niezawodnie w zaleznosci od tego, jak wazny jest problem, tak aby
zaktocenia w biezgcym sprincie byty minimalne. Dlatego tez przeszacowanie
poziomu incydentdéw przyniesie efekt przeciwny do zamierzonego i spowoduje
jedynie obnizenie priorytetu zgtoszenia.

Z drugiej strony, niedocenianie znaczenia problemu réwniez nie jest dobre. Na
przyktad, jesli widzisz btad bezpieczenstwa, ktéry moze prowadzi¢ do wycieku
danych, to jest to zdecydowanie krytyczny problem. Niedocenianie w takim
przypadku moze prowadzi¢ do kwestii prawnych i jeszcze wiekszych probleméw.
Najlepiej bytoby wiec, gdyby klasyfikacja byta jak najbardziej zblizona do prawdy.

Kiedy wiesz, ze musisz zgtosi¢ problem, powinienes rowniez wiedzie¢, gdzie lub jak
wystac go do software house. Niektérzy moga udostepnic¢ specjalny formularz (by¢
moze nawet ze sztuczng inteligencja, ktéra pomaga kategoryzowac poziom
zgtoszenia), inni chcg, aby zostat on przestany za posrednictwem Slacka lub Asany,
ale w krytycznych przypadkach najlepiej jest po prostu zadzwoni¢ lub wystac
wiadomosc¢ e-mail na wskazany adres e-mail. Jesli masz SLA, ale nie znasz kanatu -
zapytaj swoj software house (lub moze to by¢ wskaznik, ze taki kanat nie istnieje,
wiec powinienes poszukac innego software house’u).

Jestem witascicielem firmy zajmujacym sie sprawami
uzytkownikéw

Jesli prowadzisz wtasng ustuge online, w pewnym momencie otrzymasz pewnego
rodzaju skargi od uzytkownikéw. Lepiej by¢ na to przygotowanym - nawet jesli
uzytkownicy nie majg umowy SLA, powinienes zapewni¢ pewien rodzaj wsparcia i
obstugi zgtoszenh uzytkownikéw - nawet jesli w wiekszosci przypadkdéw nie beda oni
wysytac krytycznych probleméw, ale raczej prosby o pomoc.

Jednym ze sposobdw jest podtgczenie sie do zewnetrznego systemu obstugi
zgtoszen. Sg one przyjemne i tatwe do uruchomienia, ale jest jeden problem:
przenoszg cie poza twojg platforme, wiec immersja uzytkownika spada (uzytkownik
jest przenoszony poza naszg przestrzeh i moze straci¢ zainteresowanie twojg
platforma lub wypetnianiem szczegdétéw sprawy). Lepiej jest, jesli mozesz zatrzymac
uzytkownika na platformie, ale wymaga to niestandardowej integracji lub
opracowania takiego systemu biletowego. Trzecim sposobem - jesli szukasz opcji
budzetowej lub dostosowywania przeptywu wsparcia - moze by¢ automatyzacja
N8N w potgczeniu z NocoDB.
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Jedna rzeczg, o ktérej nalezy pamietad, jest to, ze pomimo najlepszych intencji
uzytkownik moze nie by¢ w stanie wystarczajgco doktadnie opisac problemu.
Dlatego wazne sg dwa elementy. Po pierwsze: poprosi¢ o kontakt lub powigzac
kwestie z uzytkownikami. Po drugie: upewnij sie, ze uzywasz Sentry i Clarity lub
Hotjar, abys mégt wysledzi¢ problem.

Jestem Software House zapewniajacym wsparcie lub SLA

W takim przypadku nalezy upewnic sie, ze umowy SLA lub wsparcia sg jasne i
precyzyjne, a klienci uzywajg odpowiednich kanatéw do komunikacji z Tobg. Upewnij
sie réwniez, ze uzywasz odpowiednich narzedzi do Sledzenia, takich jak Sentry lub
MS Clarity, abys mégt odtworzy¢ dany problem. Réwniez Sentry jest wazne w tym
aspekcie, ze mozna $ledzi¢ problemy, ktérych uzytkownicy nie zgtaszaja. Moim
zdaniem jest to absolutnie niezbedne narzedzie.

Usprawnienie procesu dystrybucji zgtoszen

Mozna tu zauwazy¢ pewien schemat: uzytkownik wysyta dane do wtasciciela firmy,
ktéry wysyta dane do software house’u. Jest jednak pewien haczyk: nie kazde
zgtoszenie jest zgtoszeniem. Moze to by¢ zgtoszenie do pomocy technicznej lub
prosba o funkcje.

>

| bez wzgledu na to, czy jeste$ producentem oprogramowania, czy witascicielem
firmy, powinienes zrozumiec¢ caty proces, przez ktéry przechodzi zgtoszenie.
Pomocne moze by¢ przejrzenie petnej sciezki wsparcia i zwizualizowanie jej,
ewentualnie z konsultacjg drugiej strony. Taki proces moze wyglgdac podobnie do
tego (zwré¢ uwage na kolory, ktére identyfikujg obszar odpowiedzialnosci!)


https://websailing-new.stagetest.it/pl/blog/sentry-najlepsza-rzecz-jaka-przytrafila-sie-procesom-monitorowania-od-czasu-krojonego-chleba/
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Backlog (ex. Asana)
Feature SLA Response Team
Feature Request
Request All Other
Issue Form
. All Other
Auto.r?natl'c Manuall or Auto
Classification Classification
User
supportt Business Owner Support
: SUEeS Request
Maybe it's
Answered?
A 4 L 3
Knowledge Base
Avrticle 1
l < User SLJpport Team Coding Support Team
Article 2 Check Knowledge Base or Respond Manually
Article 3

Klasyfikacja incydentow w Sailing Byte

Czy masz jakies$ problemy z klasyfikacjg incydentdéw, ktérg wprowadzilismy w
pakietach SLA? Klasyfikacja incydentéw jest wazna jako metoda okreslania
zgtoszonych zadah za posrednictwem Asany lub innej uzgodnionej metody.

>

Pamietaj, ze ten opis jest tylko sugestiag i ostatecznie to nasz zesp6t wsparcia
decyduje:

>

e czy incydent rzeczywiscie miat miejsce, czy jest to tylko zadanie wsparcia
niezwigzane z incydentem;

* jaki poziom dotkliwosci wystapit;

e Czy istnieje mozliwos¢ obnizenia poziomu incydentu, co da nam dituzsze ramy
czasowe rozwigzania.
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Incident Level

Mon-incident

Incident Leve g
o

Description
MNon-incident
Minor

+ Add subtask
Medium
Major

.9 Lukasz Pay 19

Zadania wsparcia bez incydentéw

Klient sktada wniosek o udzielenie informacji na temat mozliwego zadania wsparcia,
ktére nie ma wptywu operacyjnego. Wdrozenie lub korzystanie z Oprogramowania
przez Klienta lub jego klientéw jest kontynuowane i nie ma negatywnego wptywu na
wydajnos¢. Obejmuje to rowniez wszystkie zadania, ktérymi mozna zarzadza¢ w
ramach CMS bez opracowywania nowych funkcji.

Przyktady:

>

* Sprawdzenie, czy sprawa zgtoszona przez Klienta jest incydentem
e Zmiana tekstu lub opisu produktu na stronie

* Zmiana obrazu/grafiki na stronie

e Wykonanie aktualizacji systemu lub wtyczki

» Menadzer potrzebuje instrukcji jak zmieni¢ cene produktu
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DUZY incydent

Drobne funkcje Oprogramowania sg niedostepne lub dostepne jest dobre
rozwigzanie alternatywne, lub niedostepne sg nieistotne funkcje Oprogramowania.
Wptyw na klienta, niezaleznie od wykorzystania produktu, jest minimalny.

Przyktady:

» Menedzer chce zmieni¢ obraz w pokazie slajdéw, ale ten obraz nie skaluje sie
prawidtowo. Menedzer moze wréci¢ do oryginalnego obrazu.

* Po tym jak menedzer zmienit styl na produkcie, styl nie jest wyswietlany
poprawnie, ale tekst jest widoczny.

o Uzytkownik nie otrzymat wiadomosci e-mail z fakturg na swdéj adres e-mail.

Incydent POSREDNI

Wazne funkcje Oprogramowania nie dziatajg poprawnie, ale istniejg alternatywne
rozwigzania. Chociaz nie ma to wptywu na inne obszary Oprogramowania, system
jest uszkodzony - niektdre funkcje sg niedostepne.

Przyktady:

» Uzytkownik kohcowy nie moze zostawi¢ komentarza do swojego zamoéwienia,
ale moze napisa¢ wiadomos¢ e-mail do pomocy technicznej lub bedzie mégt
wykonac taka czynnos¢ pozniej.

» Menadzer nie moze w zaden sposdb zmienic tresci lub opisu produktu, ale
moze tymczasowo wytgczy¢ produkt, aby problematyczna tresé nie byta
widoczna.

Powazny incydent

Wptyw zgtoszonego incydentu jest taki, ze wielu klientow nie jest w stanie korzystac
z Oprogramowania lub w rozsadny sposéb kontynuowad pracy przy uzyciu
Oprogramowania. Powazna utrata funkcji lub wydajnosci wptywajgca na
wszystkich/duzg liczbe uzytkownikdéw. Nie istnieje zadne obejscie.

Przyktady:

» Uzytkownik kohcowy w systemie zakupowym nie moze zaptacic¢ za to, co
znajduje sie w jego koszyku za pomoca jednego ze Srodkéw (przyktad: ptatnosé
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kartg kredytowg nie dziata).
» Uzytkownik kohcowy nie moze utworzy¢ nowego konta.
e Uzytkownik zarzgdzajacy nie moze usung¢ produktu, ktéry jest niedostepny.

Incydent KRYTYCZNY

Wptyw zgtoszonego incydentu jest taki, ze zaden klient nie moze korzystac z
Oprogramowania. Petna utrata funkcji lub wydajnosci wptywajgca na wszystkich
uzytkownikdéw. Nie istnieje zadne obejscie.

Przyktady:

» Witryna internetowa zostata zhakowana, a zawartos¢ strony gtéwnej witryny
zostata zastgpiona zhakowanym obrazem.

» Wykryto, ze uzytkownik znalazt naruszenie bezpieczenstwa i moze uzyskac
dane wszystkich innych uzytkownikéw

» Z powodu btedu w zmianie DNS strona nie jest dostepna na catym Swiecie

Dlaczego musze dodatkowo ptaci¢ za obstuge
incydentow?

Kiedy zajmujemy sie rozwojem, ptacisz za rozwgj i
to jest zawarte w umowie. Ponadto, jako firma
programistyczna, czesto podpisujemy umowe
»serwisowa”, ktora pomaga rozwija¢ mate
funkcje i reagowac na problemy bez konsekwencji
prawnych lub finansowych w okreslonych
terminach. Podpisanie SLA wymusza posiadanie
gotowego zespotu reagowania na SLA, a
prowadzenie takiego zespotu i utrzymywanie go
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w gotowosci, wraz z wszelkimi procedurami,
ktdére nalezy wdrozy¢, kosztuje dodatkowo.
Istnieja jednak korzysci z ptatnych pakietow SLA.

Zapewniona szybka reakcja i rozwigzanie

Optacenie obstugi incydentow w ramach umowy o
gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug
(SLA) gwarantuje, ze w przypadku wystapienia
problemu, takiego jak awaria systemu lub btad
oprogramowania, masz bezposredni dostep do
specjalistow, ktdorzy sa zobowigzani umowa do
reagowania i rozwigzywania probleméw w
okreslonych ramach czasowych. Oznacza to, ze
firma moze zminimalizowac przestoje i szybko
przywroci¢ normalna dziatalnosé¢, co ma kluczowe
znaczenie dla utrzymania ciggtosci procesow i
zadowolenia klientow. Jesli przedtuzajace sie
oczekiwanie na odpowiedZz moze spowodowacd
problemy prawne lub finansowe, to SLA jest
prawdopodobnie dobrym kierunkiem.

Jasna odpowiedzialnos¢ i zdefiniowane
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oczekiwania

Umowa SLA okresla jasne oczekiwania dotyczace
jakosci ustug i czasu reakcji, ustanawiajac
odpowiedzialnos¢ miedzy firma a dostawca
oprogramowania. Jesli dostawca nie spetnia tych
standardow, umowa SLA oferuje ramy dla
rozwigzania problemu, w tym potencjalne kary
lub procedury eskalacji. Taka jasnos¢ pomaga
uniknad sporow i zapewnia, ze obie strony
rozumieja swoje obowiazki. Takie aspekty mozna
dostrzec w definicjach incydentéw wspomnianych
powyzej.

Zmniejszone ryzyko biznesowe i wptyw
finansowy

Przerwy w dziataniu systemu i nierozwigzane
incydenty moga prowadzi¢ do znacznych strat
finansowych. Inwestujac w obstuge incydentow
oparta na umowach SLA, zmniejszasz ryzyko
przedtuzajacych sie przestojow, chronisz swoje
przychody i reputacje.
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Ciagte doskonalenie i proaktywne
monhnitorowanie

Umowy SLA czesto obejmuja regularne przeglady
i raportowanie wydajnosci, zachecajac dostawcow
do ciagtego doskonalenia swoich ustug.
Proaktywne monitorowanie i automatyczne
sledzenie incydentow pomaga wykrywac i
rozwigzywac problemy przed ich eskalacja,
zapewhiajac niezawodnosc i wydajnosd
oprogramowania.

Dostep do specjalistycznego wsparcia i
konsultacji

Dzieki umowie SLA zyskujesz gwarantowany
dostep do wsparcia technicznego, w tym pomocy
infolinii i konsultacji ekspertéow. Gwarantuje to,
ze zespot moze uzyskac¢ pomoc nie tylko w
sytuacjach awaryjnych, ale takze w przypadku
codziennych pytan operacyjnych, co dodatkowo
zmniejsza ryzyko zaktocen.



Z)SAILING

Podsumowanie zalet pakietéow SLA

Korzys¢ Dlaczego to ma znaczenie
Szybka reakcja i rozdzielczodé M|_n|ma_l|zu1e przestoje, szybko przywraca
dziatanie

Definiuje role, zmniejsza liczbe sporéw,

Odpowiedzialnos¢ i oczekiwania . ‘s
zapewnia zgodnosc¢

Zapobiega kosztownym awariom, chroni

Ryzyko i ochrona finansowa przychody

Zwieksza jakosc¢ ustug, proaktywne

Ciagte doskonalenie zarzgdzanie incydentami

Zapewnia dostep do specjalistow i
Wsparcie ekspertéw wskazéwek technicznych

Podsumowujac, optacenie obstugi incydentéw
SLA przez software house to inwestycja w
ciggtosc¢ biznesowaq, zaufanie klientow i
doskonatos¢ operacyjna. Zapewnia to, ze w
przypadku wystapienia problemow masz
wsparcie, strukture i odpowiedzialnos¢ niezbedne
do ich sprawnego i skutecznego rozwiazania. W
porownaniu z umowa ,,serwisowa”, umowa ta
zapewnia odpowiedzialnosc¢ za czas rozwigzania i
reakcje w oparciu o definicje.



