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1. Cel konkursu
Celem konkursu jest promocja najlepszych praktyk w zakresie zapewniania wysokiej
jakosci i efektywnosci w obszarze wsparcia uzytkownikdw IT. Cel ten jest realizowany

poprzez wybdr i nagrodzenie organizacji, ktére w 2011 roku:

e Reprezentowaty wysoki poziom organizacyjny i jakoSciowy w zakresie wsparcia

uzytkownikéw ustug IT.
e Funkcjonowaly zgodnie z najlepszymi praktykami i standardami.
e Wyrdznialy sie inicjatywa, inwencjg i widocznymi efektami dziatania.

e Przeprowadzity najciekawszy projekt doskonalgcy swe dziatania, ktory w istotny

sposdb wplynat na jakos¢ wsparcia uzytkownikow systemoéw informatycznych.

2. Kategorie konkursu
Konkurs jest przeprowadzany w nastepujacych kategoriach:

e Lider Wsparcia 2011 — kategoria CENTRUM WSPARCIA.
e Lider Wsparcia 2011 — kategoria ZESPOL WSPARCIA.
e Lider Wsparcia 2011 — kategoria PRZEDSIEWZIECIE ROKU.

e Lider Wsparcia 2011 — kategoria 0SOBOWOSC ROKU.
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3. Plan konkursu
Konkurs oficjalnie rozpoczyna sie w dniu 24 listopada 2011 r.

Konkurs bedzie realizowany w nastepujacych etapach:
Etap 1. Nadsytanie zgtoszen — do 29 lutego 2012 r.

Uczestnicy przesytajg - zgodnie z wybranymi kategoriami konkursu - opisy: swojej
organizacji wsparcia, swojego zespotu wsparcia, lub przeprowadzonego projektu

wraz z wypetnionym szczegdtowym formularzem uczestnika i innymi materiatami.
Etap 2. Kwalifikacja do finatu — do 17 marca 2012 r.

Jury konkursu sposréd nadestanych zgtoszen wybierze finalistow w kazdej z

kategorii. W kazdej z kategorii zostanie nominowanych trzech finalistow.
Etap 3. Przeglad — 19 marca do 12 maja 2012 r.

Jury spotka sie z przedstawicielami kazdej z organizacji w siedzibie uczestnika
konkursu i zapozna sie bezposrednio z organizacjg, zespotem lub efektami projektu.

Oceniana bedzie ogdlna dojrzato$¢ organizacji, zespotu lub przedsiewziecia.
Etap 4. Ogtoszenie wynikow — 17 maja 2012 r.

Ustalenia jury odnosnie wynikow do ostatniej chwili sg tajne. Ogtoszenie wynikow i
wreczenie nagrod nastgpi w trakcie uroczystego wieczoru Forum Wsparcia IT — Gali
Lideréw Wsparcia . Podczas uroczystej Gali Liderow Wsparcia nastgpi projekcja filmu

majaca na celu przedstawienie nominowanej organizacji.

4. Nagrody
Zwyciezcy otrzymaja nastepujgce nagrody:

Kategoria Centrum Wsparcia Roku

e Statuetka Lider Wsparcia 2011
Kategoria Zespot Wsparcia Roku

e Statuetka Lider Wsparcia 2011

Kategoria Przedsiewziecie Roku
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e Statuetka Lider Wsparcia 2011
Kategoria Osobowos$¢ Roku
e Statuetka Lider Wsparcia 2011

Firmy nominowane w kazdej kategorii otrzymujg honorowe dyplomy.
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5. Dlaczego warto uczestniczy¢ w konkursie
SUKCES - udziat w konkursie to symbol odniesionego sukcesu, dowdd na szerokie
uznanie kompetencji, wiedzy i wysokich umiejetnosci organizacji i zespotéw

wyrdznionych lub nagrodzonych w konkursie.

MOTYWACIJA - udziat w konkursie to motywacja dla catego zespotu do dalszego
podnoszenia poziomu swego dziatania. Konfrontacja z osiggnieciami innych stanowi

istotny czynnik podnoszacy poziom rozwoju wtasnego.

PROMOCIA - udziat w konkursie to pokazanie swych osiggnie¢ na szerokim forum,
pokazanie wysokiej jakosci wtasnych dziatan, podkreslenie waznosci dokonan
osobistych i zespotu. To takze promocja wizerunku wiasnej firmy, jako organizacji

nowoczesnej i nowatorskie;j.
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6. Centrum Wsparcia Roku

6.1. Adresaci kategorii
Udziat w tej kategorii konkursu moga wzig¢ wszystkie organizacje wsparcia IT

dziatajgce na rynku polskim.

Przez centrum wsparcia rozumiemy organizacje i komorki organizacyjne, ktore petnig
role pojedynczego punktu kontaktu dla wspieranych uzytkownikdw, sg interfejsem
pomiedzy Swiadczgcymi ustugi IT a ich uzytkownikami. Centrum wsparcia zarzadza

incydentami i wnioskami o ustuge, zapewniajgc takze sprawng komunikacje.

W konkursie mogg bra¢ udziat zaréwno organizacje Swiadczgce ustugi wsparcia dla
innych podmiotéw, jak i jednostki organizacyjne $wiadczace ustugi wsparcia na

potrzeby uzytkownikdw wewnetrznych.

Ocenie podlegac bedzie poziom dojrzatosci organizacji, innowacyjnosc oraz
udokumentowane sukcesy w zakresie wzrostu jakosci i efektywnosci Swiadczonych
ustug. Kategoria ta jest dedykowana organizacjom o wysokim poziomie dojrzatosci,

ktore chcg zaprezentowac swoje znakomite osiggniecia na szerokim forum.

6.2. Kryteria oceny

Ocena bedzie przeprowadzana w oparciu 0 model centrum wsparcia HDI. W oparciu
o nadestane materiaty, wywiady i wiasne spostrzezenia cztonkéw jury bedg oceniane
nastepujgce czynniki wptywajgce na skuteczne i efektywne dziatanie centrum
wsparcia:

1. Przywodztwo — w jaki sposob wizja dziatania organizacji jest przekazywana
pracownikom, w jaki sposob kierujacy inspirujg zespotowo$¢ dziatania, w jaki
sposdb promowane jest centrum wsparcia.

2. Strategia — w jaki sposdb rozwijane sg relacje z interesariuszami centrum
wsparcia, w jaki sposob okreslane sg cele dziatania dla zespotu.

3. Ludzie — w jaki sposob pracownicy s3 motywowani do dziatania, w jaki sposob
budowane sg relacje pomiedzy kierownictwem i pracownikami, w jaki sposéb

organizacja kieruje rozwojem swoich pracownikow.
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4.

Technologie — w jaki sposéb zorganizowane sg stanowiska pracy, czy
zapewniajg ergonomie pracy, czy wykorzystywane sg narzedzia wspierajgce
dziatania, czy narzedzia sg wykorzystywane w efektywny sposadb.

Procesy — w jakim zakresie wykorzystywane sg najlepsze praktyki dostepne na
rynku, czy istniejg procesy wspierajgce efektywnos¢ dziatan, w jakim zakresie sg
dokumentowane, rozwijane i doskonalone, w jaki sposob zapewniona zostata
sprawna i efektywna komunikacja z uzytkownikami, w jaki sposéb dokonywana
jest ocena efektywnosci procesdw wsparcia.

Satysfakcja uzytkownikow — w jaki sposob zespdt odnosi sie do oceny tak
satysfakcji uzytkownika, czy rozwija metody analizy satysfakcji, czy wyniki oceny
satysfakcji uzytkownika wptywajg na doskonalenie dziatan zespotu.

Efekty dziatan — w jaki sposob organizacja mierzy swoje osiggniecia,
dokumentuje i w jaki sposdb wykorzystuje, czy zmierzone wyniki sg publikowane

i analizowane, czy wyniki analizy przektadane sg na konkretne dziatania.

6.3. Materialy

Materiaty przeznaczone na konkurs nalezy przesyta¢ na podany przez organizatora

adres serwera FTP, korzystajac z indywidualnego konta dostepu. Materiaty winny

zawierac:

Opis organizacji zgodnie z formularzem Lider Wsparcia 2011 CW xxxxxx.doc
(format MS Word, Adobe Acrobat, OpenDocument).

Prezentacje promujgcq zgtaszang organizacje, zawierajgcg kluczowe elementy
wskazujgce na wysoki poziom dziatania organizacji (format MS PowerPoint,

OpenDocument).

Dokument zawierajacy opisy, ktdre majg na celu zwrdcenie uwagi jury na inne
istotne walory organizacji. Dokument ten nie powinien zawiera¢ wiecej niz 5 stron
A4. Przestanie tego dokumentu jest opcjonalne lecz moze on pomdc

W zrozumieniu przez jury Panstwa osiggniec (format MS Word, Adobe Acrobat,

OpenDocument).

Organizacje nominowane do finatu winny przesta¢ krétki film video promujacy

swojg organizacje i firme. Czas trwania filmu nie powinien przekroczy¢ 2 minut.
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Filmy te bedg prezentowane podczas uroczystej gali, w trakcie prezentacji

nominowanych finalistow (format mpg, avi, mp4, wmv).

6.4. Zaangazowanie
Oczekujemy, Ze uczestnicy przygotujg i nadesla w podanym terminie swoje

zgtoszenia wraz z materiatami uzupetniajgcymi.

W przypadku nominowania firmy do finatu oczekujemy, ze firma umozliwi spotkanie z
przedstawicielami firmy, reprezentatywnymi dla profilu konkursu, w siedzibie centrum
wsparcia. Termin spotkania zostanie uzgodniony pomiedzy stronami. Szacujemy, ze
zaangazowanie to nie przekroczy jednego dnia roboczego. W trakcie spotkania

przedstawiciele jury bedg chcieli:

zapoznac sie z warunkami pracy,

— zapoznac sie z praktykami, narzedziami i raportami;

zapoznac sie z realizacjg codziennych obowigzkow,

— porozmawiac z pracownikami.

Organizator konkursu oczekuje, ze nominowane zespoty bedg uczestniczyty
w uroczystej Gali, podczas prezentacji nominowanych firm oraz wreczenia

zwyciezcom nagrod.
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7. Zespot Wsparcia Roku

7.1. Adresaci kategorii

Udziat w tej kategorii konkursu moga wzig¢ wszystkie organizacje wsparcia IT
dziatajace na rynku polskim, ktdrych liczba pracownikdw zespotu wsparcia nie
przekracza 7 0s6b. Ocenie podlegac bedzie inwencja, innowacyjnos¢ oraz sukcesy

w zakresie jakosci i efektywnosci Swiadczonych ustug.

Przez zespbt wsparcia rozumiemy komdrke organizacyjng, ktora petni role
pojedynczego punktu kontaktu dla uzytkownikdw korzystajgcych z ustug IT, jest
interfejsem pomiedzy $wiadczacymi ustugi IT a ich uzytkownikami. Zespét wsparcia

zarzadza incydentami i wnioskami o ustuge, zapewniajgc takze sprawng komunikacje.

Kategoria jest dedykowana matym zespotom wsparcia, ktdre wnoszg duzy wkiad w
rozw0j wiasnej organizacji IT, jednakze relatywnie mate zasoby catej firmy stanowig
istotne ograniczenie w ich mozliwosciach rozwojowych. Kategoria ta jest
przeznaczona dla mniejszych firm, ktérych potencjat uniemozliwia realizowanie

duzych przedsiewzie¢ wdrozeniowych.

7.2. Kryteria oceny
Ocena bedzie przeprowadzana w oparciu 0 model centrum wsparcia HDI. W oparciu
o nadestane materiaty, wywiady i wiasne spostrzezenia cztonkow jury bedg oceniane
nastepujgce czynniki wptywajgce na skuteczne i efektywne dziatanie centrum
wsparcia:
1. Strategia — w jaki sposdb strategia jest przekazywana cztonkom zespotu, w jaki
sposob jest tworzony spdjnie dziatajgcy zespot.
2. Ludzie — w jaki sposob pracownicy sg motywowani do dziatania, w jaki sposéb
tworzone jest Srodowisko pracy sprzyjajgce kreatywnosci, rozwojowi pracownikéw
i efektywnosci dziatania.
3. Procesy — czy i w jaki sposdb wykorzystywany jest model procesowy dziatania w

zespole wsparcia, w jaki sposob okresSlone zostaty zasady wspodtpracy w zespole i

10
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z innymi zespofami, czy sg zdefiniowane i jak sg wykorzystywane procedury
wykonawcze.

Technologie — w jakim zakresie zostaty zaimplementowane nowoczesne
rozwigzania wspierajgce dziatania zespotu, czy sg wykorzystywane w efektywny
Sposob.

Efekty dziatan — czy wyniki dziatania zespotu sg mierzone, czy wyniki pomiarow

sg wykorzystywane.

7.3. Materialy
Materialy przeznaczone na konkurs nalezy przesytac na podany przez organizatora

adres serwera FTP, korzystajac z indywidualnego konta dostepu. Materiaty winny

zawierac:

Opis organizacji zgodnie z formularzem Lider Wsparcia 2011 ZW xxxxxx.doc
(format MS Word, Adobe Acrobat, OpenDocument).

Prezentacje promujgcg zgtaszang organizacje, zawierajgcg kluczowe elementy
wskazujg na wysoki poziom dziatania organizacji (format MS PowerPoint,

OpenDocument).

Dokument zawierajacy opisy, ktdre majg na celu zwrdcenie uwagi jury na inne
istotne walory organizacji. Dokument ten nie powinien zawiera¢ wiecej niz 5 stron
A4. Przestanie tego dokumentu jest opcjonalne lecz moze on pomdc

W zrozumieniu przez jury Panstwa osiggniec (format MS Word, Adobe Acrobat,

OpenDocument).

Organizacje nominowane do finatu winny przestac krotki film video promujacy
swojg organizacje i firme. Czas trwania filmu nie powinien przekroczy¢ 2 minut.
Filmy te bedg prezentowane podczas uroczystej gali, w trakcie prezentacji

nominowanych firm (format mpg, avi, mp4, wmv).

7.4. Zaangazowanie
Oczekujemy, ze uczestnicy przygotujg i nadeslg w podanym terminie swoje

zgtoszenia wraz z materiatami uzupetniajgcymi.

11
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W przypadku nominowania firmy do gtéwnej nagrody oczekujemy, ze firma umozliwi
spotkanie z przedstawicielami firmy, reprezentatywnymi dla profilu konkursu, w
siedzibie zespotu wsparcia. Termin spotkania zostanie uzgodniony pomiedzy
stronami. Szacujemy, ze zaangazowanie to nie przekroczy jednego dnia roboczego.
W trakcie spotkania przedstawiciele jury beda chcieli zapoznac sie z warunkami pracy

zespotu wsparcia, realizacjg codziennych obowigzkéw, porozmawiac z pracownikami.

Organizator konkursu oczekuje, ze nominowane zespoty bedg uczestniczyty w
uroczystej Gali, podczas prezentacji nominowanych firm oraz wreczenia zwyciezcom
nagrod.

12
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8. Przedsiewziecie Roku

8.1. Adresaci kategorii

Udziat w tej kategorii konkursu moga wzig¢ wszystkie organizacje IT dziatajgce na
rynku polskim. Mogg by¢ to takze komercyjni dostawcy produktdw i ustug w zakresie
ITSM, BSM itp. Przedmiotem przedsiewziecia mogg by¢ wszelkie projekty
wdrozeniowe, projekty integracyjne, wprowadzanie zmian organizacyjnych

i innowacji w organizacji wsparcia. Celem tych projektéw winno by¢ przeprowadzenie
zmiany, udoskonalenia przynoszace korzysci w obszarze wsparcia uzytkownikow

systemow informatycznych.

Przedmiotem zgtoszenn mogq byc¢ projekty realizowane, badz tez zakonczone w 2011

roku.

8.2. Kryteria oceny

Projekty beda oceniane wedtug nastepujacego modelu:
1. Opis projektu

1.1. Cele projektu.
1.2. Obszary organizacji, w jakich byt realizowany projekt.
1.3. Ramy czasowe projektu.
1.4. Krotki opis projektu.
2. Zespot.
2.1. Kierownictwo projektu.
2.2. Zespdt zaangazowany w realizacje projektu.
2.3. Najistotniejsze elementy procesu zarzadzania zespotem.
3. Zasoby wykorzystywane w trakcie projektu.
3.1. Narzedzia informatyczne oraz inne wykorzystywane w projekcie.
3.2. Wspétpraca z innymi komdrkami organizacji.
4. Wplyw projektu na procesy organizacji
4.1. Procesy organizacji, na ktdre wptywat projekt.
4.2. Metodyki i techniki zastosowane w trakcie realizacji projektu.
4.3. Standardy wykorzystane przy realizacji projektu.
4.4. Wptyw pozytywny i negatywny projektu.
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5. Efekty, jakie przyniost projekt
5.1. Osiggniete rezultaty na koniec projektu.
5.2. Wptyw projektu na zadowolenie uzytkownikow.
5.3. Wptyw projektu na pracownikdw organizacji wsparcia.

8.3. Materialy
Materialy przeznaczone na konkurs nalezy przesyta¢ na podany przez organizatora
adres serwera FTP, korzystajac z indywidualnego konta dostepu. Materiaty winny

zawierac:

e Opis organizacji zgodnie z formularzem Lider Wsparcia 2011 ZW xxxxxx.doc
(format MS Word, Adobe Acrobat, OpenDocument).

e Prezentacje promujacg zgtaszany projekt, zawierajgcg omdwienie jego

kluczowych elementéw (format MS PowerPoint, OpenDocument).

e Dokument zawierajgcy opisy, ktére majg na celu zwrdcenie uwagi jury na inne
istotne walory organizacji. Dokument ten nie powinien zawiera¢ wiecej niz 5 stron
A4. Przestanie tego dokumentu jest opcjonalne lecz moze on pomdc
W zrozumieniu przez jury Panstwa osiggniec (format MS Word, Adobe Acrobat,

OpenDocument).

e Organizacje nominowane do finatu winny przesta¢ krétki film video promujacy
firme i przedsiewziecie. Czas trwania filmu nie powinien przekroczy¢ 2 minut.
Filmy te bedg prezentowane podczas uroczystej gali, w trakcie prezentacii

nominowanych firm (format mpg, avi, mp4, wmv).

8.4. Zaangazowanie
Oczekujemy, ze uczestnicy przygotujg i nadeslag w podanym terminie swoje

zgtoszenia wraz z materiatami uzupetniajgcymi.

W przypadku nominowania firmy do gtdwnej nagrody oczekujemy, ze firma umozliwi
spotkanie z przedstawicielami firmy, reprezentatywnymi dla profilu konkursu, w
siedzibie firmy. Termin spotkania zostanie wczesniej uzgodniony. Szacujemy, ze

zaangazowanie to nie przekroczy jednego dnia roboczego. W trakcie spotkania
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przedstawiciele jury bedg chcieli zapoznac sie z warunkami pracy, realizacjg

codziennych obowigzkdw, porozmawiac z pracownikami.

Organizator konkursu oczekuje, ze nominowane zespoty bedg uczestniczyty
w uroczystej Gali, podczas prezentacji nominowanych firm oraz wreczenia

zwyciezcom nagrod.
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9. Osobowosc¢ Roku

9.1. Adresaci kategorii
Adresatami tej kategorii sg osoby aktywnie uczestniczagce w funkcjonowaniu
spotecznosci gromadzacej sie wokdt HDI-Poland, charakteryzujace sie

koleZzenskoscig, checig wspdtpracy, otwartoscia.

Kandydatéw do nagrody mogg zgtasza¢ indywidualni przedstawiciele spotecznosci
HDI-Poland, koledzy, przetozeni, cztonkowie jury, przedstawiciele innych organizaciji,

sami kandydaci.

9.2. Materiaty
Materiaty nalezy przesta¢ mailem na adres sekretariatu konkursu, winny one zawieraé
CO najmniej:

e List przedstawiajgcy kandydata.

e Zgoda kandydata na udziat w konkursie.

e Listy wspierajgce kandydature.

9.3. Wybor
Na specjalnym posiedzeniu jury przyzna nagrode Lider Wsparcia — OSOBOWOSC
ROKU 2011 dla osoby wyrdzniajacej sie swojg aktywnoscia i osiggnieciami w

srodowisku.
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10. Zasady przeprowadzenia konkursu

Konkurs jest realizowany w oparciu o nastepujgce zasady:

vi.

Vil.

viii.

Xi.

Udziat w konkursie jest bezptatny.

Organizator nie pokrywa kosztéw zwigzanych z przygotowaniem do udziatu

i samym udziatem w konkursie.

Organizator konkursu zapewnia poufnos¢ przekazanych materiatéw, zgodnie z

zapisami rozdziatu 12.

Ocene nadestanych zgtoszen przeprowadza jury ztozone z przedstawicieli

organizatora oraz przedstawicieli uczestnikdw poprzednich edycji konkursu.

Cztonkowie jury przeprowadzajgc ocene zgtoszonych firm kierujg sie
przedstawionymi w niniejszym dokumencie wymaganiami, wytycznymi
okreslonymi w standardzie HDI Support Center Standard oraz wtasng wiedzg

i doswiadczeniem.

Ocena przeprowadzana przez jury nie ma charakteru audytu, ani przegladu

firmy w konteksScie norm i standardéw. Jest subiektywng oceng zespotu jury.

Organizator zastrzega sobie prawo odrzucenia zgtoszen, ktdre nie spetniajg

wymagan przedstawionych w niniejszym dokumencie.

Firmy, ktdre zdobyly nagrode Lidera Wsparcia nie mogg wzig¢ ponownego

udziatu w tej samej kategorii przed uptywem 2 lat od daty zdobycia nagrody.
Jedna organizacja moze przestac wiele zgtoszen w réznych kategoriach.

Zgtaszajac sie do konkursu wyrazacie Pafnstwo zgode na wykorzystanie
przedstawiajgcych Panstwa zdje¢, nagran wideo oraz transkryptéw w celach
marketingowych i promocyjnych przez CTPartners.

Firmy, ktdre zostaly finalistami konkursu sg promowane na stronie www.hdi.p/

poprzez zamieszczenie logotypdw na wyzej wymienionej stronie.
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11. Organizator konkursu
Konkurs jest organizowany przez firme CTPartners S.A., prowadzacg dziatalnos¢
zwigzang z markg HDI-Poland, bedacag Gold Partnerem organizacji HDI w Polsce.

Konkurs odbywa sie juz po raz siédmy.

12. Poufnos¢

Organizatorzy zapewniajg, ze informacje zaznaczone w zgtoszeniach jako poufne
bedg wykorzystane wytgcznie w celach oceny organizacji wsparcia i dla potrzeb
konkursu oraz nie zostang nigdzie indziej opublikowane, przekazane jakiejkolwiek
firmie, organizacji itp. Wyjatkiem sg te informacje, ktdrych ujawnienie jest
wymagane przez wiasciwe przepisy prawa, a w szczegolnosci przepisy ustawy z dnia
21 sierpnia 1997 r. Prawo o Publicznym Obrocie Papierami Warto$ciowymi (Dz. U. Nr
118/97 poz. 754) oraz informacje, ktore sg publicznie znane poprzez ich

upowszechnienie w $rodkach takich jak strony internetowe i prasa.

13. Informacje organizacyjne
Sekretariat konkursu:

Ewa Prusik ewa.prusik@hdi.p/
Tel. 695 801 539

CTPartners S.A.
ul. Pandy 12
02-202 Warszawa

tel.: +48 (22) 576 80 80
fax: +48 (22) 576 80 81

14. Zalaczniki - formularze zgloszeniowe

Formularze zgtoszenia sg zawarte w osobnych plikach:
Lider Wsparcia 2011 CW xxxxxx.doc — zgtoszenie w kategorii centrum wsparcia roku

Lider Wsparcia 2011 ZW xxxxxx.doc — zgtoszenie w kategorii zespot wsparcia roku
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Lider Wsparcia 2011 PR xxxxxx.doc — zgtoszenie w kategorii przedsiewziecie roku

19



