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Opinnaytetyon otsikko englanniksi
Trainee’s strategy in IT Service Desk employment

Taman opinnaytetydn tavoitteena on antaa Service Desk — tydssa aloittavalle tydharjoittelijal-
le valmiudet tyon aloittamiseen. Suunnitelma auttaa tytharjoittelijaa saamaan kasityksen sii-
ta, mita harjoittelu sisaltdad ja mitd taman tulee osata ja tietdd. Tietdessdan ja osatessaan
kaiken sisallon, olisi harjoittelijalla valmiudet jaada téihin. Opinnaytetydssa esitelladn Service
Desk:n toimintaa yleisesti ja kasitellaan eri tydnjaot teoriamateriaalin pohjalta.

Opinnaytety® on toimeksiantajan antama ja pyrkii pureutumaan tydharjoittelijan rooliin Servi-
ce Desk:ssa yleisesti. Toimeksiantaja haluaa pysya salassa, joten opinnaytetytssa ei mainita
yrityksen nimea tai yrityksessé tyoskentelevia henkiloita. Toimeksianto perustuu yrityksen
tarpeeseen saada selkedd dokumentaatiota liittyen harjoittelijan tydrooliin ja osaamisvaati-
muksiin. Tata tarvitsee tydnantaja, tydhdn opastaja, seka itse harjoittelija, jolla ei tssa vai-
heessa viela ole tarvittavan hyvaa tietotaitoa Service Desk — tyohon.

Service Desk on yrityksen yhden yhteyspisteen kontakti, joka hallinnoi asiakkaiden ongelma-
tapauksia ja palvelupyyntdja, seka tarjoaa tukea naihin liittyvissa tapauksissa. Tama tehdaan
yhteistyon ja ongelmiin kohdistuvan ennakoivan l&ahestymistavan avulla. Ongelmat liittyvat
yleensa laitevikaan, tydaseman kayttéongelmiin, tietolikenneyhteyksiin tai oheislaitteisiin.
Asiakas, tai kayttgja, ottaa yhteytta kun tydnteon suoritus keskeytyy osittain tai kokonaan.
Opinnaytetydssa kaydaan lapi Service Desk:iin liittyvia kaytantoja ja kasitteita, sekd mika
ty6harjoittelijan velvollisuus naissa on.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus koskee Service Desk — tydn suurinta vastuutehtavaa,
ongelmanhallintaa. Tassé osuudessa analysoidaan ongelmanhallintaprosessin roolit seka
prosessin kulkua yleisesti. Materiaalit naihin kerattiin teoriakirjojen ja oman tydkokemuksen
perusteella.

Yleisesti opinnaytetytn sisaltd vastasi yrityksen tarpeita ottaen huomioon Service Desk —
tydn suuren tietomaaran. Tyon sisallén rajaamisessa oli alussa ongelmia, jotka sain ajan
myotd vastaamaan toimeksiantajan toiveita. Opinnaytety6n sisalté saatiin vastaamaan riskit-
tomasti Service Desk:n toimintaa ja taméan takia suunnitelmaa voisi kayttadd usea IT-yritys.
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The aim of this thesis is to help the new Service Desk trainee build readiness to start the
work. The strategy makes the trainee aware of what the training period includes, and what is
required to know. After getting familiarized with the content, the trainee would have enough
knowledge to be employed for the job. The thesis presents the Service Desk's activities in
general, and the division of labor is introduced on the basis of theory material.

The thesis is assigned by a commissioner and aims to tackle the work routine of a trainee’s
job at Service Desk in general. The commissioner requested the company name and certain
details to be left out, so the thesis does not name the company or persons working in the
enterprise. The assignment is based on the company’s need for clear documentation related
to the trainee's work role, competence and demanding contracts. The strategy is needed for
the employer, the work mentor, as well as the trainee, who in this phase does not have the
necessary know-how for the Service Desk work.

Service Desk is the company's single point of contact, which manages the customers' inci-
dents and service requests, as well as provides support to cases related to these. This is
done in co-operation and a proactive solution-centric approach is deployed. The problems
are usually associated with hardware issues, workstation usage, data communication con-
nections or peripheral workstations. The customer, or user, contacts when work is interrupted
partially or completely. The thesis covers the Service Desk -associated practices and con-
cepts, as well as what the trainee’s duties and obligations include.

The practical part of the thesis concerns the Service Desk’s largest responsibility area: inci-
dent management. This section analyzes the incident management process, as well as the
distribution roles and the flow of the process in general. These materials were collected
through researching literature and reflecting upon own working experience.

In general, the content of the thesis responded to the company's needs, taking into account
the large amount of existing Service Desk information. At the beginning there were problems
in delimitation of needed information, but in the end the commissioner’s requirements were
met. The object of the study was to comprehensively describe the Service Desk work routine
to prevent associated misunderstanding and risks, and because of this the strategy can be
deployed in other IT-companies.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on IT-yrityksen toimeksiantama aihe. Koska asiakas haluaa pysya
nimettdmana, kasitellaan kaikki aiheet lapi yleisella tasolla, yksityiskohtia mainitsematta.
Yritys ottaa ainakin kaksi kertaa vuodessa kaksi henkilda ammattioppilaitoksen datanomi-
linjalta 6-8 viikon tydssa oppimiseen keskittyvaan kauteen. Sain tehtavaksi luoda ty6-
suunnitelman kyseisille harjoittelijoille, silla ns. punaista lankaa yrityksella ei ole ja on aina

hyvin sekavaa ensimmaiset kaksi viikkoa kun uudet tydntekijat saapuvat paikalle.

1.1 Opinnaytetydn tarkoitus ja tavoitteet

Ty6harjoittelijan suunnitelma on hyvin toivottu aihe yritykselle. Tata tarvitsee tyénantaja,
ty6hdn opastaja, seka itse harjoittelija, jolla ei tassa vaiheessa viela ole tarvittavan hyvaa
tietotaitoa Service Desk — tydhén. Ammattikoulutason oppilaalla ei yleensa ole aiempaa
tydkokemusta talta alalta. Suunnitelma auttaa tydharjoittelijaa saamaan kasityksen siita,
mit& harjoittelu sisdltéda ja mitd tdman tulee osata ja tietdd. Suunnitelman avulla paastaan

nopeasti tyon dareen ja tyoharjoittelija saa harjoittelukaudestaan enemman irti.

Opinnaytetydn tavoitteena on tukea harjoittelijaa pAdsemaan karryille IT Service Desk:n
toiminnasta. Tietdessaan kaiken mita raportti sisaltda, olisi harjoittelijalla valmiudet jaada
yritykseen téihin. Yrityksella voi myds olla puolen vuoden ty6harjoittelijoita, paaosin am-
mattikorkeakouluissa tai yliopistoissa IT-alaa opiskelevia henkil6ita. Nama harjoittelijat
voivat myds lukea raportin ja saada valmiudet pidempaan tyésuhteeseen.

Opinnaytetytssa kaydaan lapi tarkeita kaytantoja, jotka tydharjoittelijan on tiedettava.
Koska harjoittelija ei enaa ole koulussa ollessaan yrityksen alaisena, taytyy hénen tietaa
velvollisuutensa ja oikeutensa yrityksessa ja tydelamassa. Opinnaytetyd kattaa myos Ser-
vice Desk — tydn tarkeimmat kasitteet koskien asiakaspalvelua ja tdhan liittyvia velvoitteita
yritykseltéd asiakkaalle. Raportissa kaydaan lapi tydssa kaytettavia ohjelmia, joilla tyota
tehdaan. Viimeisessa luvussa kaydaan lapi Service Desk:n tarkein tyotehtava, eli ongel-
manhallinta. Harjoittelijalla on rajatut toimenpiteet t6ita koskien, joten kaikkia tyonjakoja ei
kayda lapi. Naihin perehdytaan vain tydhon opastajan avustuksella, jos harjoittelija jaa

toihin yritykseen.

Lahteina kaytin IT-kategoriaan liittyvaa kirjallisuutta, jotka I6ytyvét raportin lopussa ole-
vassa lahdeluettelossa. Minulla on yli vuoden kokemus kahdessa eri IT Service Desk —
tydssa, joten olen itse huomioinut paitsi omiani, myos tyokollegoideni tyokokemuksia

opinnaytetyota kirjoittaessani. Useimmissa IT Service Desk — tdissa koskevat samat faktat



joita tdma raportti kasittelee. Naissa ei koske ainoastaan tehtavakuvaukset ja kaytettavat

ohjelmat, vaan myds harjoittelijan velvollisuudet ja sd&nnot sekd muut kaytannot.

Tyoharjoittelija ei normaalisti padase hyddyntamaan kaikkea opinnaytetyon siséltta tyos-

sdan, mutta talla on oltava valmiudet seka osaamiset kaikkeen sisaltoa koskeviin aiheisiin.

1.2 Keskeiset kasitteet

Agentti on yrityksen laskuun toimiva edustaja, esim. kaupallisessa mielessa. IT Service
Desk — tyGssé agentti on puhelintydntekijd, ns. linja-agentti, joka edustaa yritysta asiakas-
palvelua hyddyntéaen.

Asiakas on henkil6 joka ostaa tuotteita tai palveluita. Voidaan myds puhua kayttajana.

Asiakastyytyvaisyys on ero siihen, miten asiakas sanoo tulleensa kohdelluksi ja miten

asiakas odottaa tulleensa kohdelluksi.

Eskalointi on tapaus, jossa tiketti siirretaan yhdelta tasolta toiselle ratkottavaksi, esim.

ensimmaiselta palvelutasolta toiselle palvelutasolle.

Incident on suunnittelematon hairié IT-palvelulle tai véhentava tekija IT-palvelun laadulle.

Jono, tai Workgroup on ty6jono joka koostuu kasittelemattomista asioista. TAssa voidaan

verrata kasittelemattémiin puheluihin, palvelupyyntéihin tai sdhkdposteihin.

Kategorisointi on tiketin tyypin maarittely, esim. ongelma/tydpyynto tai tuo-

te/laiteongelma.

Kiireellisyys, tai Urgency on mittaus siihen, kuinka nopeasti tapahtuma on hoidettava

kohdistukseen.
Kayttaja on henkild joka kayttaa palveluita paivittdin. Voidaan my6s puhua asiakkaana.
Palvelupyyntd, tai Service Request on kaikki muu asiakaspalvelu, mika ei ole ongelmati-

lanne IT-infrastruktuurissa. T&Ahan kuuluu esim. tiedon pyytaminen tai ohjelman mainos-

tuspyynto.



Prioriteetti on jarjestys, missa tapahtumakohtainen asia hoidetaan. Tahan vaikuttaa

yleensa vaikutus ja kiireellisyys.

Prosessi on sarja toisiinsa liittyvia toimenpiteitd, joilla pyritdén kohdistamaan tavoiteryh-

maa mitattavin, usein uudelleentoistettavin tavoin.

Standardi on dokumentti, missa on maaritelty sovitut ja toistettavat aihekohtaiset menet-

telytavat.

Tiketti on Service Desk:n jarjestelmassa oleva tiedosto, joka sisaltda kaiken tiedon koski-
en pyydettya palvelua; mita asia koskee, kuka on asiakas jne. Tiketti on todiste olemassa
olevasta pyynndsta ja tama on olemassa niin kauan kunnes ongelma korjataan tai sulje-

taan. Tikettid voi muokata tarvitsemansa mukaan ja jalleenlahettaa vastuulliselle ryhmalle.

Ulkoistaminen on tapaus, jolloin palvelua tarjoaa ulkopuolinen toimittaja oman palvelun-

tarjoajan sijaan.

Vaikutus, tai Impact on mitta liiketoimeen kohdistuvan vaikuttajan laajuudesta ja kriitti-

syydesta.

Yritys on yhden tai useamman henkilén harjoittama, yleensa taloudellista hy6tya tavoitte-

leva toiminta.



2 Kaytannot

Tyo6harjoittelijan aloittaessa harjoittelukautensa yrityksessa on hénen tiedettava oikeuten-
sa seka velvollisuutensa itsedén seka yritysta kohtaan. Naiden tiedottamisesta tulisi huo-
lehtia seké oppilaitos jossa harjoittelija opiskelee, etta yritys joka harjoittelijan palkkaa.
Tassa luvussa kaydaan lapi eri kaytantoja, joista harjoittelijan on oltava perilla ennen kuin
voi aloittaa harjoittelukautensa yrityksessa. Mikali harjoittelija ei saa tasta kaikesta tiedo-
tusta automaattisesti, tulisi hanen mainita puuttuva informaatio yrityksessa vastaavalle
tyéhon opastajalle. Oppilaitoksen harjoittelukdytéannoista harjoittelija on itse velvollinen
ottamaan selvaa, ellei oppilaitos pida tasta erillista seminaaria/luentoa. Tassa luvussa lapi
kaytavat kaytannot perustuvat paitsi teoriamateriaaliin, myés omiin kokemuksiini aloittaes-

sani ty6t kahdessa eri Service Desk:ssa.

2.1 Harjoittelijan ja tydntekijan erot

Yritys noudattaa ty6harjoittelijaa palkatessa Tydsopimuslakia. Yrityksessa ty6harjoittelijaa
ei pideta muiden palkattujen tavoin tyontekijand, vaan harjoittelijana. IT Service Desk —
tydssa tyontekija on perinteisesti agentti, mutta harjoittelija ei saa tata nimiketta. Tama
johtuu tyonkuvasta, silla harjoittelijalla on yrityksessa rajatummat tyénkuvat ja tydalueet
kuin agentilla. Tyon laajuus riippuu yleensa siitéd, maksetaanko harjoittelijalle palkkaa. Mi-
kali palkkaa maksetaan, tulisi tyon laajuuden olla samalla tasolla agentin kanssa ja sum-
man tulisi noudattaa tydehtosopimusta (Opiskelupaikka 2016). Vaikka palkkaa maksettai-
siinkin, ei harjoittelija kayta yrityksen palkkajarjestelmaa tai tyonkirjausraportointia. Mah-
dollinen palkkasumma mainitaan tydsopimuksessa (TEM 2015, 56).

Ty6harjoittelijan tydsopimus noudattaa samaa kaavaa kuin palkatun tyontekijan tydsopi-
mus. Opiskelupaikan (2016) mukaan sopimuksessa tulee kayda ilmi seuraavat faktat:

— harjoittelijan ty6tehtavat
— harjoittelijan tydaika

— harjoittelun pituus

— yrityksen yhteyshenkilo
— mabhdollinen palkkaus.

Tyo6harjoittelijalla on oltava toimeksiannettu tydhon opastaja/ohjaaja, joka auttaa tata aina
tarvittaessa ja jolta voi kysyd mitéa vain mieleen tulee (Opiskelupaikka 2016). Ty6ohjaajan
tehtavana on huolehtia siita, etta harjoittelija tietaa kaiken opinnaytetydssa kasiteltavan

sisallén.

Tyo6harjoittelijan ja palkatun tyontekijan tydsopimus eroaa tydaikojen suhteen. Harjoitteli-

jan tydajat maaraytyvat koulun opetussuunnitelman mukaan, ei toimeksiantajan ty6aikojen



mukaan. Harjoittelija saa tehda toita paivassa 4-8 tuntia (Opiskelupaikka 2016), ylityot
eivat saisi tulla kysymykseen. Pyhdpaivat menevat koulun opetussuunnitelman mukaan,

eli pyhin& ei saa harjoittelija tulla toihin, vaikka arkipaivasta olisikin kyse (TEM 2015, 56).

Tyoharjoittelijalla ei ole palkatun tyontekijan tydterveysoikeutta tai muita etuja, vaan ndma
edut oppilaitoksen kautta. Yritys ei ole vastuussa harjoittelijan terveydesta, koska harjoit-
telija on yrityksen oppilaitokselta "vuokraama” lisaresurssi. Oppilaitos korvaa myos péivit-

taisen lounassumman harjoittelijalle (TEM 2015, 56).

Edella mainituista eroista huolimatta ty0harjoittelijan oikeudet seka velvollisuudet ovat
samat kuin palkatulla tyontekijalla. Harjoittelukausi on perehdytys tydelamaéan ja samat
saannot patevat talla kaudella kuin arkisessa tydelamassa. Harjoittelijaa kohdellaan yhta
tasavertaisesti kuin tydntekijaa ja siksi yrityksen saantoja ja kaytantdja on ehdottomasti
noudatettava. Esim. poissaolokaytannét ovat samat; harjoittelija on velvollinen ilmoitta-
maan toimeksiantajalleen mahdollisista my6hastymisista tai sairastumisista (TEM 2015,
56). Harjoittelijan on myds hyva muistaa edustavansa oppilaitostaan, joka puolestaan ha-
luaa edustaa luotettavia ja omistautuneita oppilaita. Tyoharjoittelija voi palkatun tyénteki-
jan tavoin saada potkut tdista. Tydsopimuksessa allekirjoitetaan salassapitosopimus ja

harjoittelijan on noudatettava tata sopimusta.

2.2 Ensimmainen viikko

Ensimmainen tydviikko yrityksessa on paitsi harjoittelijalle, myos tytntekijalle ohjelmaltaan
erilainen. Taman ns. perehdytysviikon aikana ei aloiteta toita, ellei loppuviikolla jaa ylimaa-
raistd aikaa tdhan. Harjoittelija saa oman tydpisteen jota voi jarjestellda haluamansa mu-
kaan. Hanelle luodaan eri tileja eri ohjelmistoille ja jarjestelmille ja ndiden valmistumisiin
VOi menna useita paivid. Ensimmaisen viikon jalkeen on harjoittelijalla oltava jo hyva kuva

siitd mita yritys edustaa, seka mité tyonkuva IT Service Desk — alalla tarkoittaa.

2.2.1 Yrityksen perehdytys

Ensimmaisena tyopaivana harjoittelijalle luodaan kulkukortti, jonka avulla harjoittelija paa-
see kulkemaan rakennuksessa rajatuin oikeuksin. Ensimmaiset harjoittelukauden paivat
menevat hyvin pitkalti tybhdnopastajan seurassa. Ellei tydhaastattelun ohella pidetty in-
formaatiotilaisuutta yrityksesta seka tyonkuvasta, pidetaan harjoittelijalle palaveri tdhan
liittyen. Harjoittelijalle kaydaan perusteellisesti lIapi tydnkuvaan liittyvid asioita. Tyo-
honopastaja pitdd myos toimitiloja koskevan perehdytyskierroksen ensimmaisena péiva-

na.



Ensimmaisina tyopaivina harjoittelija pddsee seuraamaan vieresta, miten agentti palvelee
asiakasta. Agentin puhelimeen kytketaan kiinni toiset kuulokkeet, jotta harjoittelija voi
kuunnella puhelua asiakkaan kanssa. Kuuntelun tarkoituksena on antaa kuva siita, millai-
sia ongelmia Service Desk:ssé ratkaistaan ja miten ensiluokkaista asiakaspalvelua tarjo-
taan. Tiedonma&ara on alussa sekavaa varsinkin ensikertalaiselle ja tdmén on maara he-

rattédd harjoittelijassa paljon ajatuksia.

Ensimmaisen viikon aikana tyéhonopastaja kay harjoittelijan kanssa lapi kaikki tydssa
kaytettavat ohjelmat. Nama ovat laajoja ja itseopiskelun ja tydnteon ohella harjoittelija
oppii omaksumaan tiedot. Tyohon opastaja opettaa miten yrityksen omiin ohjelmiin paa-
see kasiksi, esim. kertakayttosalasanoja kayttamalla ja neuvoo miten turvallisuusmene-
telmissa tulee toimia. Muina opetusmenetelmina saatetaan kayttaa teoreettista opetusta

kokoushuoneessa, aani-, video- seka internetpohjaisia ohjelmia ja verkkoseminaareja.

Tarkeinta harjoittelijalle on kysya apua epaselvyyksien sattuessa. Harjoittelija tulee huo-
maamaan harjoittelukautensa aikana, etta avun kysyminen on tarpeellista. On my6s hyva
jo alussa tietdd, etta kaikki yrityksen jarjestelmiin kerattéava data muuttuu informaatioksi.
Informaatiolla ei ainoastaan seurata ongelmatilanteiden ja tydpyyntéjen ratkaisuja, vaan
myds tyontekijan henkilokohtaista suoritusta, Service Desk:n kokonaissuoritusta ja lopuksi
asiakastyytyvaisyysmaaraa (Knapp 2010, 22). Taman takia on harjoittelijan aina kysyttava

apua, mikali jokin on epavarmaa.

2.2.2 Tyb6koneen kayttoonotto

Ensimmaisen viikon aikana harjoittelija saa oman tietokoneen. TAma on aina kannettava
tietokone, joka kiinnitetddn omaan telakkaansa harjoittelijan tyopisteella. Tietokoneeseen
kytketdan yksi tai kaksi nayttdda, joita kaytetdan nayttdind. Harjoittelijan tietokoneeseen on
korkealla todennakoisyydella tehty ns. wipe- toiminto, eli se on puhdistettu edellisen kayt-
tajan aiheuttamista tietokoneen tiedoista. Tietokone on kaytanndssa taysin tyhja ja kayt-
tamaton, joten harjoittelijan on heti aluksi asennettava yrityksen yhteiskaytdssa oleva
kayttojarjestelma, esim. Windows 7. Tyohon opastaja antaa asennuslevyt.

Tyobhon opastaja auttaa ohjelmien asennuksissa ja kayttoonotoissa, seka neuvoo harjoit-
telijaa miten eri tapauksissa kannattaa toimia. Harjoittelija tulee kayttamaan lukuisia sala-
sanoja, joten kannattaa painaa hyvin muistiin mink&a salasanan on valinnut mihin jarjes-
telmaan. Salasanoja ei pida turvallisuussyista kirjoittaa alas paperille, vaan ne on muistet-

tava.



2.3 Ergonomia

Agentti tai harjoittelija ei yleensa voi paattaa tyopisteensa sijainnista ja suunnittelusta,
mutta han voi parantaa ergonomiaa ty6n viihtyvyyden saavuttamiseksi. Hyvalla ergonomi-
alla halutaan vahentaa tydskentelysta aiheutuvaa stressia, kuten paénsarkya tai olkapaa-
vaivoja. Harjoittelija on velvollinen ilmoittamaan tydhdnopastajalleen heti, mikali jokin ty6-

pisteessa tyoskentely aiheuttaa ongelmia (TEM 2015, 56).

Tuoli kannattaa asettaa asentoon jossa hiiri, nappaimisto, nayttd, puhelin ja kuuloke ovat
helposti saatavilla. On suositeltavaa nojata tuoli vahan taaksepain, jotta selké ei jatkuvasti
nojaa eteenpdin ja aiheuta selkékipuja. Tuolin korkeus suositellaan sdatdmaan niin, etta
jalat ovat lattialla (Knapp 2010, 303). Mikali tyopoytéa ei ole sopiva tuolin korkeuden kans-
sa, otetaan yrityksessa huomioon mahdollinen nousevan tydpdydan hankkiminen tyopis-

teeseen.

Tietokoneen nayttd suositellaan sijoittamaan suoraan agentin eteen, vahintaan 50 sentti-
metria silmien edesta. Taméa koskee myds mahdollisten useampien nayttdjen sijaintia tyo-
poydalla. Nayttoa ei kannata k&antaa niin, ettd ikkuna heijastaa siihen. Nappaimisto ja hiiri
kannattaa sijoittaa niin, etté ranne pysyy aina suorana eika koskaan nojaa kovaan pin-
taan. Kyynarpaiden tulisi sijaita lahella kehoa, 90-120 asteen vélissa (Knapp 2010, 303-
306).

Puhelin ja kuuloke kannattaa sijoittaa 25 astetta sivulle ja 25 senttimetria kauas agentin
sijainnista. Kuulokkeella stressi ja paine vahentyy lankapuhelimeen verrattuna vapaam-
man kulkemisen ansiosta. Joissakin Service Desk:ssa langaton kuulokesetti helpottaa
viela tasta kulkemista. Volyymi kannattaa laittaa sopivan matalalle (Knapp 2010, 306-
307).

Service Desk — tydssa voi paivittain olla pitkid jaksoja, jossa ei pideta yhtaan taukoa. Ta-
ma jaé helposti huomaamatta kiireiseltéd agentilta, joka huomaa taman lopulta ollessaan
vasynyt ja stressaantunut. Agentilla ja harjoittelijalla on oikeus ottaa yrityksen standardien
mukainen maara taukoja. Venytys, ikkunasta ulos katsominen, silmien sulkeminen, syva
hengittaminen, lyhyt kdvely ja juominen ovat suositeltavia aktiviteetteja oman jaksamisen
parantamiseksi. Varsinkin nesteytysta yllapitamalla valtetddn vasymysta, nostetaan ener-

giatasoa ja henkista virkeytta.



3 Kasitteet

Tassa luvussa kaydaan perusteellisesti lapi eri tydpaikkaan koskevia kasitteita, joista tyo-
harjoittelijan on oltava tietoinen pikaisesti tydn alettua. Tietojen omaaminen helpottaa
tydnkulkua huomattavasti kun harjoittelija on tietoinen Service Desk:n roolista, seka eri
tydntekijoiden tydnkuvauksista. Jos harjoittelija tarvitsee apua, tietda han kenelta tata voi
kysya. Tassa luvussa kaydaan myos lapi yrityksen ja asiakkaan valisiin kasitteisiin liittyvaa
tietoa palvelutasolupausta ja ensiluokkaista asiakaspalvelua kuvaillen. Tarkeana aiheena

on myos harjoittelijalle poikkeavaa ty6paivaa koskevat mahdolliset projektit.

3.1 Service Desk

Service Desk on yrityksen yhden yhteyspisteen kontakti, joka hallinnoi asiakkaiden on-
gelmatapauksia ja palvelupyyntdja, seka tarjoaa tukea naihin liittyvissé tapauksissa. Tama
tehdéaéan yhteistyon ja ongelmiin kohdistuvan ennakoivan lahestymistavan avulla. Ongel-
mat liittyvat yleensa laitevikaan, tydaseman kayttbongelmiin, tietoliikenneyhteyksiin tai
oheislaitteisiin. Asiakas, tai kayttdja, soittaa kun tyonteon suoritus keskeytyy osittain tai
kokonaan (Virkki 2012, 2).

Service Desk:ja on olemassa useita ja yrityksen tarpeiden mukaan erilaisia, silla tana pai-
vana teknologian runsas kasvu aiheuttaa my6s monin verroin ongelmatapauksia, jotka
vaativat ratkaisemista. Keskivertoa suuremmalla yrityksella Service Desk on ns. yhteys-
keskus (Contact Center). Taman luokan Service Desk kayttaa monipuolista teknologiaa
palveluissaan puhelinpalvelun lisdksi, kuten séhkdposti- ja verkkopalvelua omien sivusto-

jen kautta. Monipuolisuudella voidaan hallita korkeaa asiakasméaaraa (Knapp 2010, 35).

Service Desk — tyyppeja on paaasiallisesti kaksi; sisainen Service Desk ja ulkoinen Servi-
ce Desk. Sisdinen Service Desk palvelee ainoastaan yrityksen sisaisia asiakkaita ja yri-
tyksen tyontekijoita. Ulkoinen Service Desk palvelee ulkoisia asiakkaita, eli henkil6ita,
jotka kayttavat yrityksen tuotteita tai palveluita. On myo6s ns. sekoitettuja Service Desk:ja,
jotka palvelevat seka sisaisia etta ulkoisia asiakkaita (Knapp 2010, 39).

Laitteistojen valmistajat ja ohjelmistojen julkaisijat saavat maailmanlaajuisesti paivittain
miljoonia apupyyntdja avuttomilta tietokoneen kayttgjiltd. Naistd apupyynndistéa 85 % kuu-
kausittaisista ongelmatapauksista ovat samanlaisia tai maaraltadén kasvavia (Knapp 2010,
2). Korkean tukimaaran tarpeen ja pienehkdon IT-asiantuntijamaaran takia Service
Desk:sta on kasvanut laaja uramahdollisuus asiakaspalvelun ja teknisen tuen kannalta.
Taman kasvavan tarpeen takia myos yritykset ovat huomanneet, ettd Service Desk:n toi-

mintaan on panostettava entista enemman. Asiakkaan odotukset ja vaatimukset kasvavat



jatkuvasti. Nelja kriittisinta Service Desk:n onnistumiseen liittyvaa aluetta ovat ihmiset,

prosessit, teknologia ja informaatio (Knapp 2010, 15).

3.2 Roolit ja tybnkuvat

Service Desk:ssa tydskenteleva henkilosto jaetaan padasiallisesti kahteen ryhmaan; etu-
linjan palveluntarjoajat ja Service Desk:ia hallinnoiva henkilosto, joka varmistaa asiakas-
tyytyvaisyyden yrityksen toiminnassa. Hallinnoiva henkildsto tukee etulinjan palveluntarjo-
ajia, eika yleensa palvele asiakkaita suoraan. Jokainen Service Desk:n rooli on tarkea ja
jokaisessa roolissa vaaditaan erityisosaamista. N&aita osaamisia on jatkuvasti yllapidettava
ja kehitettava. Ensiluokkaisen asiakaspalvelun aikaansaamiseksi on henkiloston tehtava
jatkuvaa yhteistyota (Knapp 2010, 80).

Etulinjan palveluntarjoajat ovat suorassa yhteydessa asiakkaan kanssa. Alkuvaiheessa
kaytava vuorovaikutteinen palvelu asiakkaan kanssa maarittaa yrityksestéa saatavan ku-
van ja mielipiteen (Knapp 2010, 81). Service Desk:id hallinnoiva henkil6std koostuu ryh-
man johtajasta seka muista valvojista. Nama keskittyvat Service Desk:n strategisiin toimiin

kuten suunnitteluun ja palvelun parantamiseen (Knapp 2010, 97).

Service Desk:n henkildston laajuus riippuu taysin tAman laajuudesta ja rakenteesta. Alla
olevat tyoroolit ovat yleisid jokaisessa Service Desk:ssa. Opinnaytetytssa ei kayda lapi
kaikkia mahdollisia rooleja, vaan ainoastaan yleiset seka pakolliset tydroolit, jotka tekevat

Service Desk:n toiminnan mahdolliseksi.

3.2.1 Agentti

Agentti (Level One Analyst) kuuluu etulinjan palveluntarjoajiin ja vastaa Service Desk:n
ryhmanjohtajalle (Team Leader). Agentin tehtdvana on tarjota asiakkaalle ensiluokkaista
asiakaspalvelua kasittelemalla tyépyyntoja ja raportoimalla ongelmatapauksia, seka vas-
taamalla kysymyksiin. Tiedustelu on jatkuvasti toistuva menetelma. Agentti voi my6s saa-

da toimeksiannon osallistua erityisprojekteihin, mikali télle ndhdéan tarvetta.

Knapp listaa kirjassaan (2010, 84, 364) seuraavat velvollisuudet ja vastuut, jotka koskevat
agenttia Service Desk — tyossa:

— Asiakastyytyvaisyyden varmistus vastaamalla Service Desk:iin tuleviin yhteydenottoi-
hin. T&han kuuluu kaikkien tyopyyntdjen ja ongelmatapausten kirjaaminen tikettijéarjes-
telmaéan, seké osallistuminen niiden ratkaisuun saakka.

— Ongelmatapauksen seka tyopyynnon kasittely palvelutasolupauksen maarittaman ajan
sisdlla. Tama suoritetaan dokumentoimalla tapauksen vaikutus sek& paattamalla tiketil-
le sopiva prioriteetti ja antamalla télle looginen ratkaisuaika.



— Alustavan diagnoosin suorittaminen tiketille. Tama suoritetaan dokumentoimalla me-
nettelytavat kaytdssa olevilla tydkaluilla, seka selvittdmalla ongelman aiheuttama vaiku-
tus ja antamalla korkeammalle palvelutasolle ajankohtainen tilanneraportti.

— Ongelman ratkaisun varmistaminen yllapitamalla ongelman ratkontaa koskevaa toimin-
tasuunnitelmaa. Taméa suoritetaan alustamalla ja seuraamalla eskalaatiota tekniselle
resurssille, myyjalle tai ylemmalle palvelutasolle. Tahan kuuluu myéds asiakkaan ajan
tasalla pitaminen.

— Kiriittisen tai muun suuren ongelman havaitseminen sek& muille Service Desk:ssa tyos-
kenteleville asiasta ilmoittaminen.

— Asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen seka tydpyynnon ja ongelmatapauksen sul-
keminen.
— Muiden Service Desk:ssé tyoskentelevien avustaminen ja kouluttaminen.

Harjoittelija lasketaan harjoittelukauden aikana agentiksi ja kaikki yllamainittu koskee

myds harijoittelijaa.

3.2.2 Ensimmaisen tason asiantuntija

Ensimmaisen tason asiantuntija (Level One Specialist) kuuluu etulinjan agentteihin ja vas-
taa Service Desk:n ryhmanjohtajalle (Team Leader). Asiantuntijalla on laaja ymmarrys
yrityksen tiedonhallintajarjestelmistd, seka tietyn osa-alueen asiantuntemus. Asiantuntija
kasittelee monimutkaisia ongelmatapauksia ja tyopyyntoja, seka opastaa tarvittaessa
agenttia tydssaan. Taman tehtaviin kuuluu myés Service Desk:n laitteisto- ja ohjelmisto-
luettelon seké ohjeistustietokannan yllapito. Ensimmaisen tason asiantuntijalla on taydet
valtuudet ratkaista Service Desk:iin saapuvat ongelmatapaukset ja tydopyynnot.

Knapp listaa kirjassaan (2010, 84, 365) seuraavat velvollisuudet ja vastuut, jotka koskevat
ensimmaisen tason asiantuntijaa Service Desk — ty0ssa:

— Tiketin diagnoosin seka ratkaisun antaminen tai ehdottaminen. Tama koskee agentin
avustusta, jos tdma ei osaa ratkaista tapausta itse tai ei ole varma jatkotoimenpiteista.

— Monimutkaisten ongelmien ja tyopyyntdjen tutkiminen seka naille ratkaisujen kehittami-
seen osallistuminen.

— Omaan vahvuusalueeseen liittyvaan projektiin osallistuminen. Tahan kuuluu paatok-
senteko mahdollisten systeemien ja tuotteiden kayttéonottoon Service Desk:ssa.

— Ensiluokkaisen suullisen- ja kirjallisen kommunikaation osoittaminen.

— Yritysta koskevan strategisen alueen tarkeyden osoittaminen.

3.2.3 Ryhmanjohtaja

Ryhmanjohtaja (Team Leader) kuuluu Service Desk:ia hallinnoivaan henkildstton ja vas-
taa Service Desk:n johtajalle (Service Desk Manager). Ryhmanjohtaja valvoo Service
Desk:n toimintaa paivittaisesti ja tydskentelee l&heisesti etulinjan agenttien kanssa var-
mistaen, etté nailla on tarvittavat resurssit ensiluokkaiseen tyén tekoon. Ta&méa henkil®
varmistaa myos, ettd kaikki ongelmatapaukset ja tyopyynnét kirjataan ja valvotaan, seka

pitdd huolen etta kaikki Service Desk:n palvelu noudattaa palvelutasolupausta. Ryhmén-
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johtajan ty6 vaatii henkil6lta vahvaa valvonta-, kommunikaatio- ja yhteisty6taitoa, seka

halua ja osoitusta tarjota ensiluokkaista asiakaspalvelua.

Knapp listaa kirjassaan (2010, 366) seuraavat velvollisuudet ja vastuut, jotka koskevat
ryhmanjohtajaa Service Desk — ty6ssa:

— Kaikkien ongelmatapausten ja tyopyyntojen tiketiksi kirjaamisen varmistaminen.

— Asiakkaille ja johdolle tiedottaminen ongelmatapauksista ja tydopyynnoista. Tahan sisal-
tyy tdsmallinen ja tarkka tila tiketista, seka asiakaspalaute.

— Palvelutasolupauksen noudattamisen valvominen.

— Kehitysanalyysin luonti koskien asiakkailla toistuvia ongelmatapauksia.

— Etulinjan resurssien takaaminen, jotta mahdollisimman moni tiketti saadaan ratkaistua.

— Service Desk:n menettelytapojen kehittdminen ja yllapitiminen seka naiden noudatta-
misen varmistaminen.

— Service Desk:n henkiloston tydsuorituksen valvominen ja arvioiminen. Taméa tapahtuu
yhteistydssa Service Desk:n johtajan kanssa.

— Harjoitussuunnitelmien kehittdminen seka Service Desk:n henkildstén harjoittelemisen
varmistaminen.

Harjoittelija vastaa harjoittelukauden aikana ryhmanjohtajalle. Service Desk:n johtaja on
sopimuksessa tydnantaja, mutta ryhménjohtaja on harjoittelijan vastuuhenkil® téissa.

3.2.4 Service Desk:n johtaja

Service Desk:n johtaja (Service Desk Manager) kuuluu Service Desk:i& hallinnoivaan
henkilostbon ja vastaa ylemmalle johtajalle yrityksessa. Johtaja on ensisijainen linkki IT-
johdon ja asiakashallinnan valilla Service Desk:iin liittyen. Han tekee jatkuvaa yhteistyota
palvelutasohallinnon kanssa. Yhteistydtehtaviin kuuluu raporttien arvostelu, statistiikan
analysointi, palvelutasolupausten perustaminen seké Service Desk:n prosessien ja tarvit-
tavan teknologian kayttédnoton varmistaminen. Johtaja tekee myo6s yhteisty6ta ylemman
johtajan (Senior Service Desk Manager) kanssa, jonka kanssa varmistaa Service Desk:n

budjetin ja suunnittelee tulevan vuoden toimia.

Knapp listaa kirjassaan (2010, 367) seuraavat velvollisuudet ja vastuut, jotka koskevat
Service Desk:n johtajaa Service Desk — tyossa:

— Harjoitussuunnitelmien kehittdminen ja ohjaaminen kehitysryhmille.

— Koko Service Desk:n henkiléston valvominen ja ty6tavoitteiden tarpeiden mukaisen
henkildston yllapitaminen.

— Asiakkaita koskevien jarjestelmien muutosten taytantoonpanojen koordinoiminen.

— Service Desk:ssa tuettujen tuotteiden ja palvelujen suorituskyvyn ja saatavuuden ana-
lysointi ja raportointi.

— Palveluiden ja myyjien yhteyshenkilén& toimiminen.

— Service Desk:iin liittyvien tytkalu- ja teknologiasuositusten tekeminen yrityksen johdol-
le.
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3.3 Palvelutasolupaus

Palvelutasolupaus, Service Level Agreement (SLA) on suositus jokaiselle IT-yritykselle,
joka ulkoistaa palveluaan toiselle yritykselle/asiakkaalle. SLA on laillinen sopimus joka
maarittelee vahimmaisvaatimukset ja odotukset palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla.
Kyseessa ei ole laillisesti sitova sopimus. Taman solmimisesta vastaa yrityksen seka asi-

akkaan ylemman tason hallinto.

SLA:n tehtavana on yllapitaa tyon laatua yrityksen ja asiakkaan valilla, 1T:n kasvaessa
jatkuvasti palveluorientoituvammaksi. SLA:n avulla voidaan méaritelld asiakkaan odotuk-
sia seka tarjota mittausvalineet ja tekniikat, joilla nAmé& odotukset voidaan saada tdsmen-
nettya. Tarkoituksena on varmistaa, etta Service Desk:n tarjoamat palvelut vastaavat asi-
akkaan haluja ja tarpeita ja ettéd kummallakin on samat odotukset palvelutasosta. Sopimus
varmistaa, etta sekd Service Desk etta asiakas tietaa velvollisuutensa taméan noudattami-
seksi (Knapp 2010, 263).

SLA:t ovat alati muuttuvia dokumentteja, silla IT-palveluissa tapahtuu jatkuvia muutoksia.
Naita on jatkuvasti tarkistettava ja muutettava, johtuen vaihtelevuuksista markkinoilla ja
kehittyvasta teknologiasta ja tekniikoista. Nama kaikki vaikuttajat muuttavat asiakkaan
odotuksia (Brinkkemper & Jansen 2012, 274).

Kun palvelua ulkoistetaan ulkomaille on SLA:n oltava mahdollisimman tarkka johtuen rajat
ylittavista odotuksista ja vaatimuksista. Esim. Suomessa ja Irlannissa voi olla hyvin erilai-
set kasitykset siitd, mita SLA kattaa. SLA samassa maanosassa sijaitsevan asiakkaan
kanssa on jo hyvin tarked, mutta eri mantereella sijaitsevan asiakkaan kanssa tama voi
ratkaista palvelun onnistumisen tai epdonnistumisen, riippuen miten tarkasti SLA on maa-
ritelty ja taytetty (Brinkkemper & Jansen 2012, 274-275).

3.3.1 Mittarit

Service Desk:ssa palvelutasolupausta mitataan eri mittareilla, joista lasketaan keskiarvot.
Yritys on sopinut asiakkaan kanssa jokaiselle mittarille minimi- ja maksimiarvon. Knapp
listaa kirjassaan (2010, 265) seuraavat palvelutasolupauksia koskevat mittarit (Taulukko

1), jotka ovat yleisia Service Desk — ty6ssa:
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Taulukko 1. Palvelutasolupauksen mittarit

Mittari

Selitys

Hylkaamisprosentti

Puheluun vastaamisen

ajan keskiarvo

Odotusajan keskiarvo

Vastausaika

Ensimmaisen kontaktin

tiketinratkaisuprosentti

Ensimmaisen palvelutason

tiketinratkaisuprosentti

Aikarajan siséalla ratkaistu-
jen tikettien prosenttimaa-

ra

Uudelleenavausprosentti

Kertoo puhelujen maaran verrattuna saapuneiden puheluiden
kokonaismaaraan. Hylatty puhelu on tapaus, jossa asiakas laittaa

luurin kiinni ennen kuin agentti ehtii vastata puhelimeen.

Kertoo kuinka kauan agentilla kestaa vastata saapuvaan puhe-

luun.

Kertoo kuinka kauan asiakas joutuu odottamaan puhelinjonossa

ennen kuin agentti vastaa puhelimeen.

Kertoo kuinka kauan asiakas joutuu odottamaan vastausta teke-

maansa tyopyyntoon.

Kertoo agentin ja asiakkaan kanssa kaytavan ensimmaisen puhe-

lun prosenttimaaran, jossa ongelmaan saadaan heti ratkaisu.

Kertoo ensimmaisella palvelutasolla ratkaistavien tikettien prosent-

timaaran.

Kertoo annetun aikarajan sisalla ratkaistujen tikettien prosentti-

maaran. Tahan vaikuttaa tiketin prioriteetin korkeus.

Kertoo suljettujen tikettien prosenttimaaran, jossa tiketti on avatta-
va uudestaan tietyn aikarajan sisalla. Tama johtuu yleensa uudel-
leen toistuvasta ongelmasta, tai agentin tai korkeamman palvelu-

tason henkildston tarjoamasta virheellisesta ratkaisusta.

Agentille ja ty6harjoittelijalle SLA:n kunnioittaminen merkitsee lahinna sita, ettd kaikki tike-

tit saavat saman kohtelun. Tiketit tulee kasitella yrityksen lupaaman ajan sisélla. Olemas-
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sa olevia tiketteja on paivitettdva saanndllisin ajoin, jotta tiketista vastuussa oleva henkilo
tai asiakas tietaa aina, mika on ongelman tila. Asiakas on aina oikeutettu tietdmaan mika
on tiketin tila, mutta my6s velvollinen noudattamaan SLA:ta. Asiakas ei voi soittaa Service
Desk:lle ja vaatia erityistoimenpiteit&, jotka laiminldisivat SLA:ta.

3.3.2 Kayttosyyt

SLA:t ovat tana paivana jatkuvasti suosioltaan kasvavia mahdollisuuksia IT-yritysten ul-
koistamistilanteissa. Brinkkemper & Jansen (2012, 276) ovat listanneet seuraavat syyt
SLA:n kayttdonottoon yrityksissa:

— SLA:t ovat tarpeellisia, silla kun naitd neuvotellaan, ovat sekéa palveluntarjoaja etta
asiakas velvollisia miettimaan kustannushyddyllisia ratkaisuja yhteisprojektilleen.

— SLA:t kasvattavat luottamusta ja kunnioitusta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla.
Viralliset sopimukset saavat yrityksen vaikuttamaan paljon ammattimaisemmalta kuin
ilmoitus siita, etta yritys tekee parhaansa ongelman hoitamiseksi.

— SLA pakottaa tekemaan sitoutumisen, mika on oleellista ammattimaisessa bisneskay-
tannossa.

— SLA:n menetelmét pakottavat yritykset tunnustamaan, etta IT-resurssit ovat vahaisia ja
ettd naihin liittyvid paatoksia on tehtava.

— SLA:n maarittely johtaa palveluvaatimusten ja palveluntarjoajan suorituksen mittaami-
sen tarkkaan maaritelmaan.

Harjoittelija, tai edes agentti, ei valttamatta mieti SLA:ta tehdessaan toita, mutta naita ei
koskaan pida unohtaa. Service Desk:n ryhmanjohtaja (Team Leader) huomauttaa naista

tarpeen tullen, mikali jokin huonosti toteutettu tilanne tdhan pakottaa.

3.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu ja tassa tydskenteleva agentti tai harjoittelija on Service Desk:n térkein
komponentti. Service Desk, eli ensimmaisen tason asiakaspalvelu on alustava yhteyden-
ottaja asiakkaan kanssa kun kyseessa on ongelma tai palvelupyynt6. Asiakaspalvelu on
ensimmaisella tasolla tarkein, silla talla tasolla yritetaan ratkaista ongelma ennen kuin
tama mahdollisesti eskaloidaan toiselle tai kolmannelle palvelutasolle. Yhteydenoton ai-
kana agentti toteuttaa yrityksen seka osaston asiakaspalvelulaatua ja kaytantdja ja taman
on aina pystyttava antamaan asiakkaalle ammattimaisen ja eettisen kayttaytymistavan
omaavan kuvan Service Desk:std. Taman asiakas kokee jokaisessa asiakaspalveluun

liittyvassa toimenpiteessa.

Knappin (2010, 18, 364) mukaan seuraavat henkilokohtaiset taidot (Taulukko 2) ovat tar-

peellisia Service Desk — tyossa:
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Taulukko 2. Asiakaspalveluun tarvittavat henkilokohtaiset taidot

Taito Kuvaus

Agentin on pystyttava sujuvasti keskustelemaan ja ymmartamaan
Liiketoimintaosaaminen bisneskieltd, seka analysoimaan ja ratkaisemaan naihin liittyvia
ongelmia. Agentin on ymmarrettava asiakkaan odotusten ja vaati-

musten tayttémisen tarkeys.

. . Agentin on osattava tukea Service Desk:n tukemia tuotteita ja
Tekniset taidot ) ) ) o
teknologiaa. Tahan kuuluu myds tietokoneen ja ohjelmistojen pe-

rusosaaminen.

o Agentin taytyy osata pienet yksityiskohdat kommunikaatiossa,
Pehmeat taidot i ) ; i )
kuten kuuntelutaito, verbaalinen kommunikaatio, asiakaspalvelu,

ongelmanratkaisu, kirjoitusilmaisu seka ryhmahenkisyys.

itsehillinta Agentin taytyy voida hallita stressia ja ajankayttta, menettamatta
sehillinta
malttiaan. Paineen alla on silti onnistuttava tekemaan toita tehok-

kaasti sekd pysymaan organisoituneena.

_ _ Agentin on pystyttava omistautumaan yrityksen ideologiaan ja
Omistautuneisuus ) o :
vahvaan asiakaspalveluun, seka olemaan motivoitunut oppimaan

uusia asioita.

o Agentilla on oltava vahva ongelmanratkaisumotivaatio, sek& uskal-
Paattavaisyys L
taa tehda paatoksia.

3.4.1 Puhelinkaytanto

Asiakaspalvelussa on laaja puhelinkaytant® koskien mita asiakkaalle saa sanoa ja mita
taas ei. Agentin on aina pystyttéava pysymaan ongelmanratkonnan aiheessa, menettamat-
ta luottamusta asiakkaaseen. Empatia, karsivallisyys ja sitkeys ovat oleellisia ensiluokkai-

sessa asiakaspalvelussa. (Knapp 2010, 18).
Tarkeda osuus puhelinkaytdnndssa on, ettei asiakas ole aina oikeassa. He eivét voi aina

saada mitd haluavat ja milloin haluavat, vaan yrityksen standardeja ja turvallisuuss&an-

ndstoja on noudatettava (Knapp 2010, 22). Agentin ja harjoittelijan on aina kuunneltava tai
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luettava tiketin sisaltd kunnolla lapi ennen kuin aloittaa toimenpiteet. Asiakkaalle on tehta-

va selvaksi, mita Service Desk voi tehda tai ei voi tehda ongelmalle.

Knapp (2010, 23) on kuvaillut seuraavat nelja asiakkaan odotusten seurauksia aiheuttavat

tilanteet, jotka agentin taytyy asiakaspalvelussa valttaa:

Agentti lupaa enemmaén kuin voi toimittaa.

Agentti toimittaa enemman kuin lupaa, miké nostaa asiakkaan odotuksia.
Agentti lupaa yhden asian ja toimittaa jotain muuta.

Agentti ei lupaa mitdéan erityista, jattaen asiakkaan maarittamaan odotukset.

Kaikki nama skenaariot aiheuttavat lopulta asiakkaan tyytyméttémyyden. Puhelinasiakas-

palvelussa on keskityttava neljaan asiakaspalveluun liittyvaan vaiheeseen (Taulukko 3),

joihin on taytettava kriteerit ensiluokkaisen asiakaspalvelun takaamiseksi.

Taulukko 3. Ensiluokkaisen puhelinasiakaspalvelun vaiheet

Vaihe 1: Puheluun vastaaminen

Esittaydy asiakkaalle
Puhu asiakkaalle ystavallisella ja miellyttavalla aanensavylla
Ota asiakkaan tiedot ylos ja kirjaa tydpyyntokirjausjarjestelmaan

Kuuntele asiakasta

Vaihe 2: Ongelman tunnistaminen

Tarjoa apua asiakkaalle

Puhu tehokkaasti ja selkeasti

Esita tarvittavat kysymykset ongelman selvittdmiseksi

Hae asiakkaalta omin sanoin annettu ongelman vahvistus
Osoita ymmarrysta ja empatiaa asiakasta kohtaan

Kayta yrityksen antamia ohjeita ongelman tunnistamisessa
Arvioi ongelman tekninen puoli

Arvioi ongelman vaikutus asiakkaan tydskentelyyn ja toimintaan

Arvioi pyynnon oikea vaikutus asiakkaan ymparistéon

Vaihe 3: Ongelman ratkaiseminen

Pida asiakas ajan tasalla kertomalla mita toimia teet puhelun aikana
Ohjaa ja neuvo asiakasta ongelman ratkaisemiseksi
Kayta sovittuja ongelmanratkaisumenetelmia

Kayta etahallintatytkaluja helpottaaksesi ongelman ratkaisua
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- Kirjaa tyopyynto selkeasti, tarkasti ja sisaltden kaikki tarvittavat tiedot

- llmoita asiakkaalle tikettinumero, mikali tama jaa auki
Vaihe 4: Puhelun lopettaminen
-  Esitd ongelman ja ratkaisun yhteenveto asiakkaalle

- Tarjoa asiakkaalle apua myds jatkossa mahdollisiin syntyviin tilanteisiin
- Kiitd asiakasta puhelun lopuksi

Kun kaikki taulukossa mainitut toimenpiteet kaydaan lapi, valtytaan mahdollisista takaisin-

soitoista koskien esim. informaation puuttumista.

3.5 Projektit

Service Desk — tydssa saattaa ajoittain tulla vastaan ongelmatapaus, tyépyyntd tai muu
toivottu toimenpide, joka saattaa vieda tavallista enemman aikaa suorittamiseen. Tama
voi olla esim. massatilaus, jossa Service Desk:id pyydetaan suorittamaan monta samaa
toimenpidetta usealle eri henkilblle. Yleinen tapaus on esim. ohjelman poistaminen tai
asentaminen usean kayttajan tietokoneelle, useaa kayttajaa koskeva identtinen toimenpi-
de tai identtisten tikettien sulkeminen. Naita ns. tavallisesta tydsta poikkeavia toita kutsu-

taan projekteiksi.

Koska projektin suorittaminen vie aikaa, suorittaa agentti tata tyota maaratylla ajalla.
Yleensé han voi keskeyttdd oman tyonsa taksi ajaksi. Projektin antaminen harjoittelijalle
on looginen tapa Service Desk:n tydnlaadun yllapitamiseksi, silla tdssa tapauksessa ei
agentin tarvitse keskeyttaa tyotaan ja asiakaspalvelussa on nain enemman tyéntekijoita.
Harijoittelija voi suorittaa projektia kun hanelle on annettu tarvittava koulutus ja opastus.

Tyobhon opastaja on tasta vastuussa.

Projektissa harjoittelijan tydénkuva poikkeaa siing, etta han voi joutua suorittamaan asia-
kaspalvelua puhelimitse joko ohjelman poisto- tai asennustoimenpiteessa tai soittopyyn-
non jattamisessa. Kaikki projektiin liittyvat toimenpiteet kaydaan yhdessa lapi tybhon

opastajan kanssa ennen tytn aloittamista tai tydn ohella.
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4 TyoOkalut ja ohjelmat

Agentilla on lukuisia tyokaluja kaytettavissaan Service Desk — tydssa, joista suuri osa on
yrityksen omia ohjelmia. Tarkeimmat tyokalut ovat tietokone ja puhelin. Ohjelmia kayte-
taan tietokoneella ja puhelimella hoidetaan asiakaspalvelu. Nama kulkevat kasi kadessa.
Tassa luvussa kasitelladn tydkaluja ja ohjelmia, joita agentti kayttaa tydssaan. Alla listatut
tydkalut ja ohjelmat ovat kaikissa Service Desk:ssa yleisia, mutta nama ovat yksityiskoh-
diltaan erilaisia yrityksissa. Tietoturvallisuuden takia naita kasitellaan yleisella tasolla, yri-
tyskohtaisia yksityiskohtia mainitsematta. Tassa luvussa lapi kaytavat tydkalut ja ohjelmat
pohjautuvat paitsi teoriamateriaaliin, myds omiin kokemuksiini tydskennellessani kahdes-

sa eri Service Desk:ssa.

4.1 Tyopyyntokirjausjarjestelmé

Tyopyyntokirjausjarjestelma, eli tikettijarjestelma on suurimmassa kaytdssa oleva ohjelma
Service Desk - tydssa. Kaikki asiakkaan kanssa oleva kommunikaatio kirjataan tahan jar-
jestelmaan, oli kyseessa puhelu, jarjestelmésta loytyva tiketti tai sdhkdposti. Kirjatusta
tiedosta muodostuu tydpyynto ja télle muodostuu oma identifiointinumero (Incident ID).
Tata kutsutaan tikettinumeroksi. Tyopyyntoon kirjataan aina asiakas jonka kanssa ty6-
pyyntoa kasitellaan, kayttamalla asiakkaan kayttajatunnusta. Mikali asiakkaan kanssa
olevasta aiheesta on jo olemassa tyopyynto, lisataan keratty tieto alkuperaiseen tydpyyn-
toon. Tybpyynnon voi etsia kayttamalla taméan tikettinumeroa, tai vaihtoehtoisesti asiak-
kaan kayttajatunnusta. Aina kun tyopyyntd avataan, saa tiketin yhteyshenkiloksi merkitty
asiakas tasta ilmoituksen sahkdpostitse (Virkki 2012, 3).

4.1.1 Tiketin tietovaatimukset

Jokainen jarjestelmassa oleva tiketti saa agentilta saman kohtelun ja kaikissa tiketeissa
on oltava tarvittavat tiedot, jotta tiketti voidaan luokitella kelvolliseksi. Government of Onta-
rio Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010, 38—39) mukaan seu-
raavat tiedot on loydyttava tiketista taméan elinkaaren ajan:

— Ainutlaatuinen tikettinumero. Jokaisesta kirjatusta tydpyynnosta muodostuu oma tiket-
tinumero.

— Ongelman luokitteluparametri. Téha&n sisaltyvéat osakategoria, palvelukategoria, tyyppi,
vaikutusalue, kiireellisyys, prioriteetti ja sulkemiskoodi (syy sulkemiseen).

— Tiketin avauksen paivamaara ja kellonaika.

— Tikettid koskevan asiakkaan kayttajatunnus.

— Tiketti& tyostavan agentin/muun henkilon kayttajatunnus.

— Asiakkaan sijaintiyksikkd/puhelimen sijainti.

— Ongelman/pyynnon tarkka kuvaus.

— Tiketin tila.
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— CI (Configuration Item). Tama on IT-infrastruktuurin osatekija tai konfiguroinnin hallin-
nan alla oleva liittyva asia.

— Tukiryhma tai tukihenkild, kelle tiketti on siirretty.

— Tiketin ratkaisu ja sulkemispaivamaara — ja aika, seké kuka tiketin sulki.

Tiketin tila on aina oltava merkitty ja ajan tasalla. Seuraavat tiketin tilat, tai statukset, (Tau-
lukko 4) ovat yleisimmat Service Desk — tydssa:

Taulukko 4. Tiketin tilat (Rondon 2010, 55)

Tila Kuvaus

Tyhja (Open) Tiketti on koskematon ja odottaa kasittelyn aloitusta.

Tiketti on tyon alla, tai odottaa jatkotoimenpiteita tata parhaillaan
Tyon alla (Work In Progress) o _ i
hallinnoivalta agentilta/muulta henkillta

) Tiketti on odotustilassa. Tassa odotetaan yleensa asiakkaan
Odottaa (Pending) ; ) ) i .
yhteydenottoa tai vastausta, tai ylemman tason ratkaisutoimenpi-

teita.

) Tiketti on ratkaistu ja makaa téssa tilassa yrityksen sopiman ajan
Ratkaistu (Resolved) o ) o o
verran. Taméan ajan aikana voi asiakas avata tiketin uudestaan,

mikali ongelma ei ole poistunut.

Suljettu (Closed) Tiketti on suljettu. Asiakas on vahvistanut palvelun palautuksen

4.1.2 Yleisimmat tikettitapaukset

Service Desk — tydssa kohdataan monenlaisia eri tapauksia, joissa tarvitaan agentin avus-
tusta. Kaikki tapaukset eivét ole ongelmia, vaan myds pyyntoja. Tiketit voidaan Rondonin
mukaan (2010, 57) méaaritella neljaan eri kategoriaan:

— Ongelma (Incident) on tiketin oletusarvo. Ongelma on lopputulos tuote- tai palveluvir-
heestd, kun tama ei toimi oletuksen mukaisesti. Ongelma voi olla etukateen tiedustet-
tavissa tai suunnittelematon.

— Tukipyynt6 (Support Request) on pyynt6, jonka asiakas voi pyytaa yrityksen raameissa
olevissa palveluvaihtoehdoissa. Kaikkien tukipyynttjen on noudatettava palvelutasolu-
pausta.

— Tybpyyntd (Work Request) ei ole katettu palvelutasolupauksessa. Tahan sisaltyy kon-
sultaatio, hankinta ja muutoksen hallinta.
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— Palaute on tapaus, jossa asiakas antaa tietoa koetusta palvelutasosta verrattuna odot-
tamaansa palvelutasoon.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 5) nahdaan yleisimmat yllamainittuun neljaan katego-

riaan kuuluvat asiakaspalvelutapaukset Service Desk — tydssa:

Taulukko 5. Yleiset asiakaspalvelutapaukset tikettimaarittelyn nakokulmasta (Rondon
2010, 56)

Tiketin kategoria Ongelma Tukipyynto Tydpyynto Palaute

Kayttajan lisays
Kayttajan poisto
Kayttajan muokkaus
Salasanan uusiminen
Lisays
Muokkaus

Poisto

X X X X X X X X

X X X X

Tarkistus
Varmuuskopio ja palau-
tus

Tulostus X X
Suunniteltu palvelukat-
ko
Suunnittelematon pal-
velukatko
Konsultointi
Neuvo ja opastus
Siirtaminen

X X X X

Suorituskyky X
Asiakasvalitus X
Asiakaskehu X
Ymparisto X
Laitteisto X
Ohjelmisto X

Yllapito

X X X X X
X X X X X

Turvallisuus X

Kommunikaatio X

x

Laskutus X

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 6) selitetaan, minkalaisia tapauksia liittyy Taulukon 5

listaamiin asiakaspalvelutapauksiin:
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Taulukko 6. Yleisten asiakaspalvelutapausten kuvaukset (Rondon 2010, 57-64)

Tiketin kategoria

Kuvaus

Kayttajan lisays

Uuden kayttdjatunnuksen lisayspyynto jarjestelmaan.

Kayttajan poisto

Olemassa olevan kayttajatunnuksen poisto jarjestelmasta.

Kayttajan muokkaus

Kayttajatunnuksen yksityiskohtien muokkauspyynt6. Tahan kuuluu

myds kayttajatunnuksen siirtopyynto serverilta toiselle serverille.

Salasanan uusiminen

Kéayttajatunnuksen salasanan uusimispyynto.

Yrityksen raameissa olevan ohjelmiston, laitteiston, tuotteen tai pal-

Lisays _ .
velun lisayspyynto.
Ympariston, tuotteen tai palvelun muokkauspyyntd. Muokkaus teh-
Muokkaus ; .
daan tietokoneelle, kannettavalle, keskuskoneelle, keskialueelle,
serverille, laitteistolle tai ohjelmistolle.
— Pyynt6 koskien ymparistdssa, tuotteessa, verkkopalvelussa tai tie-
oisto
tokoneessa tehtavaa poistoa, kuten laitteiston tai ohjelmiston poisto.
Tarkistus Pyyntd koskien tietyn koneen tai kokonaisen ympariston tarkistusta.

Varmuuskopio ja palautus

Varmuuskopio- tai palautuspyyntd koskien tiettya ohjelmaa, tiedos-

toa tai muuta kadonnutta tietoa.

Tulostus

Tulostusta koskeva ongelma tai pyynto, kuten tahan liittyva laitteisto

tai ohjelmisto-ongelma.

Suunniteltu palvelukatko

Kaikkien sidosryhmien tiedostama ja hyvaksyma palvelukatkoa ai-
heuttava muutospyyntd. Téhan liittyy myos pyynto, jossa halutaan

suunnitella palvelukatko.
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Suunnittelematon palvelu-

Tuotteeseen tai palveluun liittyva palvelukatko, tai muu kriittisesti

katko ymparistdéon vaikuttava ongelma, jota ei ole erikseen suunniteltu tai
hyvéaksytty.
o Pyynt6, missa pyydetaan konsultointipalvelua yrityksen tietyn alu-
Konsultointi

een asiantuntijoilta.

Neuvo ja opastus

Pyynto, missa pyydetaan neuvoa tai opastusta koskien tiettya on-

gelmaa tai pyyntoa.

Siirtdminen

Siirtopyyntd. missa halutaan siirtéa tuotetta tai palvelua kayttajan
ymparistdssa, sisaltden henkildston siirtdmista.

Suorituskyky

Pyyntd koskien suorituskyvyn monitorointia eri ymparistossa. Tahan

kuuluu tietokone, serveri seka verkkoymparistot.

Asiakasvalitus

Asiakkaan valitus koskien yrityksen tarjpamaa palvelua tai tuotetta.

Asiakaskehu

Asiakkaan kehu koskien yrityksen tarjoamaa palvelua tai tuotetta.

Ymparisto

Pyyntd koskien ympaéristoa, kuten sdhkdongelma.

Laitteisto

Pyynto koskien laitteisto-ongelmaa tai tahan liittyvaa tiedustelua.

Ohjelmisto

Pyynto koskien ohjelmisto-ongelmaa tai tahan liittyvaa tiedustelua.

Yll&pito

Kaikkeen IT-ymparistoon, tuotteeseen tai palveluun liittyvaa yllapi-
toa koskeva pyynt6. Téhéan lasketaan skannauksen ajaminen tieto-

koneessa, tai epamaaraisen kayttajatunnuksen poisto serverilta.

Turvallisuus

Fyysiseen tunkeutumiseen ja tiedonpaasyyn liittyva pyynt6. Tahan
lasketaan kaikki epailyttava toiminta, kuten spam-sahkopostin vas-

taanottaminen sahkoépostiin tai yritys paasta kasiksi tiedostoihin.
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) ) Kommunikaatioon liittyva pyynté. Tahan lasketaan kaikki tietoon,
Kommunikaatio . : o
aaneen, verkkotuotteeseen ja palveluun liittyva toiminta.

Laskutus Laskutusta koskeva pyynt6, kuten kysely tai lisatiedon keraaminen.

YIl& mainituista tapauksista useat ovat rutiininomaisia ja toistuvia ja harjoittelijalle anne-
taan toimeksi naita tapauksia. Yksinkertaisimmat tuki- ja tydpyynnot, kuten kayttajatun-
nukseen lisdéaminen tai poistaminen, tai tunnuksen muokkaus, ovat yleisimmat harjoitteli-
jalle kasiteltavaksi annettavat tydpyynnot. Ongelmatapauksia saatetaan antaa, mutta na-

ma ovat erityistapauksia, ns. tavallisesta tyopaivasta poikkeavia projekteja.

4.2 Asiakkaankirjausjarjestelma

Asiakkaankirjausjarjestelma kattaa l&ahes kaiken tiedon, mika liittyy yritykseen. Agentti voi
ensisijaisesti etsia jarjestelmasta teknisté tietoa. Asiakashausta I0ytyy tiedot kaikista yri-
tyksen jarjestelmassa olevista kayttajatunnuksista, sisdltden yrityksen sisaiset seka ulko-
puoliset asiakkaat. Asiakkaan tietoihin kuuluvat henkilokohtainen tybasema, tyopisteen
sijainti, sahkoposti- ja puhelintiedot sek& asiakkaan esimiestiedot. Asiakashaussa l0ytyy
kaikki asiakkaaseen liittyvat tekniset tiedot, kuten kaytdssé olevat ohjelmat ja jarjestelmat,
laskuja aiheuttavat lisenssituotteet ja lisdvarustukset (esim. tydmatkapuhelimen liittyma-
sopimus tai maksullinen tydohjelma), paasyoikeuksia vaativat kohteet (esim. serveri) seka
muut mahdollisesti annetut erityisluvat ja asiakkaan nimessé olevat tiketit. Mikali jokin
ongelma liittyy naihin, tutkitaan voimassaolot, naihin myonnetyt luvat tai nykyinen tila en-

sisijaisesti asiakkaankirjausjarjestelmasta.

Service Desk — tydssa asiakkaankirjausjarjestelmaa kaytetadn eniten tikettien tilan tutki-
miseen. Tiketin voi hakea tikettinumeroa tai asiakkaan kayttajatunnusta hyddyntéaen.
Kaikki tiketit eivét sijaitse yrityksen tikettijarjestelmassa, vaan ovat jonkin toisen tason hal-
linnassa. Nama tiketit eivat kayta yrityksen jarjestelméan mukaista tikettinumeroa, vaan
asiakkaan on viitattava eri tikettinumeroon, jonka han on sahkopostitse saanut tiketin
avauduttua jarjestelméassa. Tikettihaussa tarkastellaan naiden tikettien tilaa, mikali asiakas
tata pyytad. Agentti ei voi suoraan vaikuttaa ulkoisen palvelutason tikettiin, mutta voi I&-

hettaa vastuulliselle ryhmalle sahk&postin sisédltaen viitattuun tikettiin liittyvaa tietoa.

Asiakkaankirjausjarjestelmasta I6ytyy myos tiedot yrityksen kayttamista ja asiakkaalle

mainostettavista ohjelmista. Ohjelma tai tuote, mika ei I0ydy jarjestelmasta, ei ole yrityk-
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sen kaytdssa. Tuotehaussa l6ytyy tarkemmat tiedot esim. ohjelmien mahdollisista lisens-
siehdoista seka manuaaliasennustarpeen sattuessa ohjelman sijainnin yrityksen tietokan-
nassa. Ohjelmaan tai tuotteeseen liittyvéat yhteys- ja vastuuhenkilot ja ryhmat 10ytyvat
my06s tuotehaussa.

Asiakkaankirjausjarjestelmassa on lukuisia muita hakuvaihtoehtoja, joita ei edes agentti
tydssaan joudu kayttamaan. Muita kaytettavia hakuja ovat serverihaku seké asiakkaan
lisavarustehaku (esim. rekisterodity Thin Client — kone). Naissakin hauissa l0ytyvat kaikki
tekniset tiedot hakukohteeseen liittyen.

Harjoittelija ei paasaantoisesti joudu kayttamaan asiakkaankirjausjarjestelmaa tygssaan,
silla hanelle toimeksiannetut tiketit eivat yksinkertaisuudessaan yleensa vaadi tarkempien
tietojen selvittamista. Mikéli jokin on harjoittelijalle epaselvaa, voi asiakkaankirjausjarjes-
telmasta tutkia asiaa. Harjoittelijan kannattaa aluksi kysyéa apua tyéhdn opastajalta, silla
asiakkaankirjausjarjestelman laajuuden takia on helppoa etsia vaaraa tietoa, tai etsia tie-
toa vaarasta paikasta. Koska asiakkaankirjausjarjestelma sisaltaa hyvin yksityiskohtaista

ja laajaa tietoa on myds jarkevasti tiedettava, mita tietoa asiakkaalle voi antaa ja mita ei.

4.3 Active Directory (AD)

Active Directory on yleinen jarjestelméa kayttajatilien hallitsemiseen. Jarjestelma on Mic-
rosoftin kehittdma ja toimii Windows-kayttojarjestelman ymparistoissa. Active Directory
tarjoaa kaikki mahdollisuudet kayttajatilien hallitsemiseen. Ainoina vaikuttajina ovat tyon-
tekija — seka kayttajakohtaiset muokkausoikeudet jarjestelmassa. Jarjestelman avulla
maaritellaan kayttdjan oikeuksia paasta yrityksen eri jarjestelmiin. Tama tehdaén luomalla,
muokkaamalla, poistamalla tai jakamalla objekteja. Usea Service Desk:iin liittyva ongelma

koskee Active Directory — jarjestelmaa.

Active Directory - jarjestelman ollessa hierarkkinen voidaan tdssa muokata suuria tai pie-
nia muutoksia. Suuriin yksikoihin kuuluvat kokonaiset toimialueet seka naiden organisaa-
tioyksikot. Organisaatioyksikoiden alle kuuluvat kayttajat ja néille kuuluvat resurssit, kuten
tietokoneet (Virkki 2012, 6).

Jarjestelman rakennetta voidaan katsoa usealla eri tasolla: Verkkotunnus (domain), puu
(tree) ja metsa (forest) ovat loogiset jaot Active Directory:ssa. Verkkotunnuksen méarittaa
verkko-objektien maarittdma looginen ryhma, joka jakaa saman tietokannan. Ryhmaan
kuuluu tietokoneet, kayttajat ja laitteet. Kun on yksi tai useampi toiseensa luottamushie-

rarkiassa linkitetty verkkotunnus samassa nimiavaruudessa, kutsutaan tata puuksi. Tason
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huipulla on metsd, joka on kokoelma puita. Naita puita yhdistdd maailmanlaajuisen kata-

login, hakemistokaavion, loogisen rakenteen seka hakemistomuodon jakaminen.

Verkkotunnuksen sisalla olevat objektit voidaan ryhmitella organisaatioyksikoksi (OU).
Organisaatioyksikko voi tarjota hierarkian verkkotunnukselle, helpottaa tdméan hallinnoin-
tia, sekd muuttaa organisaation rakennetta johto- ja maantieteellisin termein. Organisaa-
tioyksikko voi siséltaa muita organisaatioyksikoité — verkkotunnukset ovat tassa tapauk-
sessa sdiliditd. On suositeltua kayttdd organisaatioyksikditéd rakenteen muodostamisessa
mieluummin kuin verkkotunnuksia, silla nd&ma yksinkertaistavat kaytéantojen ja hallinnoin-
nin taytantdonpanoa. Mikali rynmakaytantoja halutaan maaritelld, kannattaa naméa tehda
organisaatioyksikkoétasolla.

Lahes kaikki harjoittelijalle toimeksiannetut tiketit liittyvat jollain tapaa Active Directory:ssa
tehtaviin perusmuutoksiin kayttajatunnuksessa. Tahan sisaltyvat kayttajatunnuksen voi-

massaolon pidentaminen seka ohjelman lisays tai poisto.

4.4 Etahallintatyokalu

Yksi tarkeimmista tyokaluista Service Desk:n asiakaspalvelussa on etahallintatyokalu, eli
ohjelma, jolla voidaan ottaa etayhteys asiakkaan tietokoneeseen. Tydkalulla saadaan hal-
linta asiakkaan koneen nappaimistdsta, naytdsta seka hiiresta. Etahallintaohjelma on yri-
tyksen kaikille Service Desk -tyontekijdille valitsema yhteinen ohjelma. Etayhteys asiak-
kaan tietokoneelle otetaan lahes aina, kun ongelma tai ongelman ratkaisu ei ole heti tie-
dostettavissa, tai kun asiakkaan koneelle on suoritettava jokin toimenpide. Toimenpiteisiin
kuuluu ohjelman manuaalinen asennus, omien admin-oikeuksien tarjoaminen vaaditussa
tilanteessa, tai muu tarkka toimenpide, kuten eri tilanteissa avustaminen ja neuvon anta-

minen.

Etayhteys on aina suositeltava toimenpide, silla asiakas ei valttamatta aina pysty selitta-
maéan ongelmatilannetta omin sanoin. Omin silmin nakeminen tuo perspektiivia ongelman-
ratkaisuun. Mikali ongelma taytyy valittda ylemman tason palvelutuelle on suositeltavaa
ottaa etdyhteydessa nakyvasta ongelmasta ruudunkaappaus, mika liitetddn ongelmasta

avattuun tikettiin.

Asiakkaan tietokoneeseen saadaan etayhteys kyseessa olevan koneen yrityskohtaista
koneen numeroa kayttamalla. Koneen numero I6ytyy kaikista yrityksen tyontekijalle anta-
mista tietokoneista. Mikali asiakas on ulkoinen yhteistyotekija, eika hanella ole yrityksen

antamaa tietokonetta, ei hanen tietokoneelle voida ottaa etayhteytta. Mikali ei koneen nu-
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meroa kayttamalla jostain syysta saada etayhteyttda, voidaan yhteys yrittda ottaa koneen
IP-osoitetta kayttaen. IP-osoite voidaan selvittaa yrityksen omia ohjelmia kayttaen, vaihto-
ehtoisesti neuvomalla asiakasta miten IP-osoite saadaan tietokoneesta selville. I1P-
osoitteen ndkyminen ja etayhteyden saaminen vaatii, etta asiakkaan tietokone on kytketty
yrityksen sisdiseen verkkoon. Tama on aina tarkistettava ja tehtava selvaksi alussa, mikali
yhteysongelmia ilmenee.

Harjoittelija ei paasaantdisesti joudu ottamaan etayhteyttéd asiakkaan koneelle, ellei hanel-
le ole annettu erityistoimenpidetté tai projektia hoidettavakseen, esim. tietyn ohjelman
poistoa tietokoneelta.

4.5 Sahkdposti/pikaviestintdohjelma

Yritys kayttdad aina yhteista sahkopostiohjelmaa. Nykyaan ohjelma on yleisesti Microsoft
Outlook. Mikali sdhkdpostitili sijaitsee Microsoft Exchange:lla, kaytetaan tata Outlook:ssa.
Yrityksessa kaytetddn omaa sahkopostiosoitetta ja jokaisen tydntekijan osoite on ’etuni-
mi.sukunimi@yrityksentunnus.com’. Sahkodpostiohjelma kannattaa pitad auki tydpaivan
aikana, silla ohjelmassa tiedotetaan koko Service Desk:ia koskevaa tietoa, kuten kriittisia
ongelmatilanteita, uusia sdadoksia ja paivitettyja tietoja/toimenpiteitd, seka yleista yrityk-

seen liittyvaa asiaa.

Yrityksella on kaytossa yleinen séahkodpostiosoite, johon tulee kaikki tydéhon liittyva sahko-
posti. Osoite voi olla esim. 'yrityksennimiservicedesk@yrityksentunnus.com’. Yleinen 0soi-
te on jokaisen Service Desk - tydntekijan kaytdssa ja kaikkien tyontekijoiden on hyoédyn-
nettava tatd. Yleista osoitetta ja omaa osoitetta ei saa sekoittaa keskenaan. Kun kommu-
nikoidaan asiakkaan kanssa on kaytettava yleista osoitetta. Tama johtuu siitd, ettei henki-
I[6kohtaista keskustelua suositella kaytavan asiakkaan kanssa. Kaikki tiketteihin liittyva
tieto on agenteille julkista tietoa, koska agentilla on velvoite tydstaa kaikkia tiketteja.
Omaa osoitetta saa kayttaa ainoastaan henkilokohtaisessa kommunikaatiossa, esim. yri-

tyksen henkildston kanssa.

Yritys kayttaa yhteista pikaviestintdohjelmaa. Yleisessa kaytdssa oli ennen Microsoft Offi-
ce Communicator, nykyaan kaytéssa on Microsoft Lync/Skype For Business. Service

Desk:ssa kaytetaan paivittain yhteista pikaviestintdkeskustelua, eli chat:ia. Keskustelussa
ovat mukana kaikki paikalla olevat agentit, Level One Specialist sekd Team Leader. Kes-
kustelussa kommunikoidaan jatkuvasti sovittujen standardien mukaan. Jotta tyonteko py-

syy sujuvana on keskustelussa suositeltavaa kysya tai ilmoittaa kaikille mahdollisesta kriit-
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tisesta ongelmatilasta tai muusta huomioonotettavasta asiasta. On myos mainittava tau-

koilut seka niista paluu, ettei lian moni agentti poistu tydpisteestaan yhtaaikaisesti.

45.1 Sahkopostivuoro

Useilla yrityksilla on erillinen ty6aika tai agentti, jonka vastuuna on sahkopostivuoro, tai
mailivuoro. Kyseinen agentti hallinnoi yleisen sahkdpostikansion sahkoposteja. Kaikki
yleiseen kansioon saapuva sahkoposti liittyy uusiin ja olemassa oleviin ongelmiin ja tyo-
pyyntdihin, tai julkisiin huomautuksiin. Agentin tehtavana on luoda uudesta ongelmasta tai
tyopyynnosta tiketti tydopyyntokirjausjarjestelmaan. Riippuen yrityksessa sovituista toimen-
piteistd, sdhkopostien maarasta ja ajan kaytosta, saattaa agentti olla velvollinen ottamaan
uuden ongelman tai tydpyynnon tyon alle saman tien. Mikéli ongelma on olemassa, pitaisi
séhkopostista [0ytya siihen liittyvan tiketin tikettinumero. Mikali tikettinumeroa ei I0ydy on
tiketti etsittava kasiin tiketin omistajan nimeda kayttaen. Tama henkild on yleensa sama
kuin sdhkopostin lahettgja. Sahkodpostissa oleva tieto paivitetdédn tiketin lokiin ja agentin

velvollisuus on myds huomauttaa tiketin nykyista haltijaa paivitetysta tiedosta.

Kasitellyssa sahkodpostissa on suositeltua kdyttda omaa annettua lyhennetunnusta, joka
merkitdan sahkopostin otsikon alkuun ennen kuin sahkdposti siirretddn pois Saapuneet -
kansiosta. Tama johtuu siitd, etta tiedetaan kuka sahkopostia kasitteli, mikali jokin ongel-
matilanne syntyy. Sahkdpostien kasittely nakyy myds statistiikassa ja jokainen henkilékoh-
taisesti kasitelty séahkdposti on taman takia tarked merkita omalla tunnuksella. Agentin on
luotava oma puumerkkinsa sahkopostiin yrityksen sovittujen standardien mukaan. Tahéan

siséltyy agentin nimi seka Service Desk:n yhteystiedot.

Harjoittelija ei paasaantoisesti joudu kayttamaan sahképostia asiakkaan kommunikaatios-
sa, ellei jokin erityistoimenpide tai projekti titd vaadi. Service Desk:n perustoimenpiteené
on lahettaa asiakkaalle sahkopostimuistutus, mikali tAma ei vastaa puhelimeen. Sahko-
postissa pyydetddn ottamaan Service Desk:iin yhteytta koskien viitattua tikettinumeroa.
Soittopyynndn jattdminen on ns. Strike -toimenpide. Yrityksen sovittujen kaytantdjen mu-
kaan Strike -muistutus lahetetddn esim. joka toinen paiva, jos asiakas ei ota yhteytta ta-
han mennessa. Viimeisen Strike -muistutuksen ohella viitattu tiketti suljetaan sovittujen
kaytantdjen mukaan. Harjoittelija saattaa joutua lahettamaan ensimmaisen Strike -

pyynnon, jos hénelle on annettu tehtavaksi soittaa asiakkaalle, joka ei lopulta vastaa.

4.6 Ohjeistustietokanta

Yrityksella on oma ohjeistustietokanta, jonka tehtdvana on auttaa agenttia tydssaan pikai-

sesti. Ohjeistustietokanta ei ole yhta kattava ja yksityiskohtainen kuin asiakkaankirjausjar-

27



jestelmd, vaan tata kaytetddn enemman tyon ohella pikaisiin toimenpiteisiin. Ohjeistustie-
tokanta on jatkuvasti paivittyvaa dokumentaatiota ja jokaisesta paivityksesta tai tiedotuk-
sesta tulee sahkopostihuomautus omaan sahkdpostiosoitteeseen. Kaikki tietokannasta
I0ytyvat prosessit ovat yrityksen sovittujen toimintatapojen mukaisia ja naita tulee aina
noudattaa.

Ohjeistustietokanta sisaltaa teknisia ohjeita asiakkaiden ja yrityksen kayttamiin sovelluk-
siin. Yhden ohjelmaotsikon alla lukee kyseista ohjelmaa koskevat yleiset ongelmat, sekéa
miten naissé toimitaan. Ohjeissa mainitaan kenelle tai mihin tiketti tarpeen mukaan eska-

loidaan.

Ohjeistustietokannassa oleva tieto ei ainoastaan koske ongelmatilanteita, vaan sisaltaa
myds yrityksen sovittuja prosesseja eri tilanteissa. Naihin sisaltyvat ohjelmien kaytto- ja
asennusohjeita, tietyn ongelmatapauksen toimivaksi todettuja yksittaisia ratkaisuaskeleita
seké asiakkaalle kerrottavia hyvéksyttyja ohjeita. Tietokanta sisaltdd myo6s kaikki eri pal-

velutason yhteystiedot, joita agentti tydssaén voi tarvita.

Agentti ei itse lisda tietoja ohjeistustietokantaan, vaan taman tehtavan suorittaa erillisesti
toimeksiannettu henkild, yleensa Level One Specialist. Agentti voi lisata julkiseen tieto-
palstaan haluamansa informaation ja tama tieto valittyy kaikille Service Desk — tydssa
oleville agenteille sahkopostitse. Tata kaytetaan yleensa ainoastaan kriittisen ongelman
ilmoittamisen yhteydessa, sisaltaen tata koskevan tiketin tiedot seké tikettinumeron.

Harjoittelija saattaa joutua turvautumaan ohjeistustietokantaan, mikali tavalliset tyotehta-
vat poikkeavat jollain tapaa erityistoimenpidetta tai projektia tydstaessa. On pitkalti harjoit-
telijan oma-aloitteisuudesta kiinni, haluaako h&n etsid mahdollisen tiedon ohjeistustieto-

kannasta vai kysya apua kollegoilta.

4.7 Yrityksen omat sivustot (Intranet)

Yritykselld on omat verkkosivustonsa, mihin paasee kasiksi ainoastaan kun kone on yh-
distettyna yrityksen omaan verkkoon. Tama ns. Intranet-sivusto on kaikille yrityksen tyon-
tekijoille (ei ainoastaan Service Desk — tyontekijoille) yhteinen sivusto. Sivustoilla on julki-
set uutiset ja huomautukset koskien yritysta ja sen toimintaa, seka oikotiet yrityksesséa
kaytettaviin ohjelmiin. Kotisivua voi muokata haluamakseen siing, mitk& ohjelmat halutaan
pikavalikkoon. Yrityksen kotisivujen on maara palvella yrityksen tyontekijad vastaamalla

kysymyksiin ja ohjaamalla tdma henkild oikeaan maaréanpéaéhéan. Mikali yrityksen tyonteki-
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ja hyddyntaa kotisivustoja oikein etsimalla itse vastauksia askarruttaviin kysymyksiin, va-
hentda tama Service Desk:n tydmaaraa.

Service Desk — tydssa Intranetia kaytetaan oman mielenkiinnon mukaan, mutta omaan
tydohon tdma ei vaikuta, silla yrityksen kotisivustot eivét ole julkisia huomautuksia lukuun
ottamatta asiakaspalveluun liittyvid. Ainoastaan linkit muihin ohjelmiin nopeuttavat tyon
kulkua.
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5 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta (Incident Management) on yksi Service Desk — tyon suurimmista vas-
tuutehtavista. Tassa luvussa kdydaan lapi ongelmanhallintaan liittyvia yleisia toimenpiteita
analysoimalla eri prosessirooleja seka prosessikulkua. Ongelmanhallintaan liittyvaa sa-
nastoa painotetaan, jotta lukija ymmartaa paremmin prosessinkulkuun liittyvia toimenpitei-

ta ja yksityiskohtia.

5.1 Ongelmanhallinta kasitteena

Ongelmanhallinnassa hallinnoidaan paivittaista tukea palveluntarjoajan ja asiakkaan valil-
14 ja tarkoituksena on minimoida palveluhdiri6ita ratkaisemalla ongelmia IT-ymparistdssa.
Tahan kuuluu ongelmien hallinnointi, yrityksen operaatioiden tukeminen seka ratkaisuja
koskevien informaatioiden tuottaminen. Tarkoituksena on palauttaa palvelunkulku enti-
seen toimintaansa mahdollisimman nopeasti sekd minimoida kielteisen vaikutuksen le-
viaminen yrityksen operaatioihin. Kaiken ongelmanhallintaan liittyv&n toiminnan on nouda-

tettava palvelutasolupausta (Rondon 2010, 12).

Ongelman prioriteetti paatetddn sen vaikutuksen laajuudesta yrityksessa, seka kiireelli-
syydesta jolloin ongelmaan on saatava ratkaisu tai valiaikaisratkaisu. Nama prioriteetit
kasitellaan palvelutasolupauksessa. Service Desk — tydssa pyritddn saamaan ratkaisu
ongelmaan jo ensimmaisella tasolla, eli kun agentti vastaanottaa puhelun. Mikali ratkaisua
ei saada aikaiseksi, voi ongelman (eli tiketin) luovuttaa ongelmaa koskevalle asiantuntija-
ryhmalle. TAman tason ryhma on toisen tai kolmannen tason asiakaspalvelu. Toisen tason
ongelmanratkaisussa henkiléstdlla on laajempi IT-tietamys, enemman aikaa seka resurs-
seja ongelmanratkontaan. Kolmannella tasolla saatetaan jo kayttaa ulkoistettuja toimituk-
sia (Rondon 2010, 16).

Tiketin siirtdminen eteenpdin kutsutaan eskaloinniksi. Mikali ndin on tehtava, nopeuttaa
ongelmanratkaisua tiketin lokiin kirjoitettu paivitys. Taman on aina oltava ajan tasalla, jotta
ongelmaa seuraavaksi kasitteleva asiantuntija tietdd, mita on tehty ja mita voisi jatkossa
tehda. Kun ongelmaan on saatu toimiva ja asiakkaalle ymmarrettava ratkaisu, suljetaan
tiketti (Rondon 2010, 16).

Ongelmanhallinnan hyodyt yrityksessa ovat riskien vahentyminen. Hierarkkinen toiminta
mahdollistaa tehokkaan ja aikaa saastavan ongelmanhallinnan. Ongelmien jéljittely ja
seuranta mahdollistaa jatkossa ilmestyvien ongelmien nopeaan varautumiseen ja ratkai-

sutoimenpiteisiin. Ongelmanhallinta vahentdd maksukuluja yrityksessa, silla henkilokuntaa
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hyddynnetéaan tuottavammin, mika vahentaa ns. seisokkeja asiakkaan puolella. Palvelun
laatu paranee kasvavan palvelutason, asiakaskeskittymisen seka yrityksen ohjelmien te-
hokkaan tuen ansiosta (Rondon 2010, 12).

5.2 Ongelmanhallintaprosessin roolit

Jokaisella ongelmanhallinnan prosessilla on oma roolinsa vastuualueineen koskien pro-
sessin suunnittelua, kehitystd, toteutusta ja hallintaa. Alla olevassa taulukossa (Taulukko
7) ndhdaan ongelmanhallinnalle vaadittavat operaatiot sek& hallinnoijat perinteisessé on-
gelmanratkaisutilanteessa, seka naiden roolit ja vastuut. Taulukossa ei oteta huomioon
mahdollisia roolien jakoja, esim. yksi henkil® joka voi olla vastuussa useasta prosessista,
tai painvastoin. Toisen tason asiakaspalvelussa ei oteta huomioon mahdollisia operaatioi-
ta ja ulkoisia palveluntarjoajia.

Taulukko 7. Perinteisen ongelmahallintaprosessin roolit ja vastuualueet (Rondon 2010,
21)

V = vastuullinen, VO = vastuussa oleva, AK = aiemmin konsultoitu

Service Second to nth
. . ... | Desk Ana- Level Support Escalation Incident
Prosessi Kayttaja .
lyst (Toisen tason Manager Manager
(Agentti) palvelutuki)
1. Yhteydenotto Servi- v
ce Desk:iin
2. Ongelman yloskirja- AK v VO
us
3._Ensimrr_1§isen tason v VO
diagnoosi ja ratkonta
4. Toisgp tason diag- v VO
noosi ja ratkonta
5. Eskaloinnin hallinta VO &V
6..Poikkel.1§ongelmien V VO
diagnoosi ja ratkonta
7. Ongelman sulkemi- AK \ VO
nen
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5.2.1 Prosessin omistaja

Prosessin omistaja (Incident Management Process Owner) omistaa ongelmanhallintapro-
sessin seka sita tukevan dokumentaation. Henkilon tehtavana on valvoa koko prosessia
IT-yrityksessa seka varmistaa, etta prosessi hoidetaan yrityksen toimintatapojen mukai-
sesti. Mikali prosessissa on virheellisia tekijéita on prosessin omistajan voitava identifioida
mika taman aiheuttaa ja varmistaa, ettd virheet saadaan hoidettua oikealla metodilla. Pro-
sessin omistaja vahvistaa myds prosessin muutoksia seké kehityksia ja parannuksia kos-

kevia tilanteita.

Government of Ontario Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010,
22) mukaan seuraavat toimenpiteet ovat prosessin omistajan vastuulla ongelmanhallinta-
prosessissa:

— Prosessi on maaritelty, dokumentoitu, yllapidetty ja kommunikoitu yritys- seka paikallis-
tasolla.

— Prosessin tehokkuutta tarkastellaan sekéa prosessin kehitysmahdollisuuksia huomioi-
daan.

— Prosessin onnistuminen tai epdonnistuminen otetaan vastuuseen ja edustetaan yllapi-
toa prosessia koskevissa paatoksissa.

— Maarittelee ja kehittdd ongelmanhallintaprosessin yhteisia mittareita ja raportointivaa-
timuksia.

— Varmistaa prosessin ja tyokalujen integroitumisen muihin Service Desk:n prosesseihin
ja tyodkaluihin.

— On vastuussa ongelmanhallintatydkalujen vaatimuksista ja ohjeista.

— Varmistaa yrityksen kiinnittymisen prosessiin.

— Varmistaa riittavan prosessia vaativan harjoittelun yritykselle.

5.2.2 Agentti

Agentti (Service Desk Analyst) ottaa ensimmaisella palvelutasolla vastaan ongelmatilan-

teen ja kommunikoi ensimmaisena asiakkaan kanssa ongelman sisallosta.

Government of Ontario Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010,

22) mukaan seuraavat toimenpiteet ovat agentin vastuulla ongelmanhallintaprosessissa:

Ottaa hyvaksyvasti vastaan ongelmatilanteen puhelimitse, sahkopostitse tai tikettijar-

jestelmasta.

— Varmistaa kayttajan henkilollisyyden ja ettd tdma kuuluu asiakaskuntaan.

— Luo uuden tiketin oikeilla tiedoilla.

— Paivittaa olemassa olevaa tikettia uudella tiedolla lokiin.

— Luokittelee ja kategorisoi ongelman oikeaan kohderyhmaan.

— Suorittaa tarvittavat muutostoimenpiteet tikettiin, kuten priorisoi ongelman vakavuusta-
son ja eskaloi tiketin tarvittaessa asiantuntevalle palveluryhmalle.

— Yrittda ensisijaisesti ratkaista ongelman itse, mikali tdima& on mahdollista.
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Ymmartaa palvelutason ja suorittaa ongelmatilannetta taman mukaisesti.
Tarjoaa mahdollisia teknisia valiaikaisratkaisuja asiakkaalle.

Hakee vahvistuksen asiakkaalta, toimiko ongelman ratkaisu.

Sulkee tiketteja jos ongelma on korjattu tai muita jatkotoimenpiteitd on sovittu.

5.2.3 Toisen tason palvelutuki

Toisen tason palvelutuki (Second to nth Level Support) koostuu suuntautuvimmista asian-
tuntijoista ja teknisesti laajemmin osaavasta henkildstosta, jotka ratkovat naille eskaloituja
tiketteja.

Government of Ontario Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010,
23-24) mukaan seuraavat toimenpiteet ovat toisen tason palvelutuen vastuulla ongelman-
hallintaprosessissa:

— Diagnosoi seké ratkoo monimutkaisia ongelmatilanteita.

— Suorittaa toimenpiteet palvelutason mukaan.

— Eskaloi tarvittaessa tiketin kolmannen tason palveluryhmalle kelvollisin motivaatioin.

— Tarjoaa tarvittaessa teknistd kommunikaatiota asiakkaalle.

— Huomaa mahdolliset ongelmat ja ilmoittaa naista ongelman haltijalle (Incident Mana-
ger).

— Tarjoaa osaamista ja tietoa ensimmaisen tason palvelutuelle.

— Tekee tarvittaessa yhteistydta kolmannen tason palvelutuen kanssa ratkaisun l6ytami-
seksi.

— Pitda ensimmaisen tason palvelutuen jatkuvasti ajan tasalla.

5.2.4 Eskalaation haltija

Eskalaation haltija (Escalation Manager) osallistuu ongelmanhallintaprosessiin ongelman
haltijan (Incident Manager) pyynndsta. Han hallinnoi eskalaatioita poikkeusongelmatike-

teille, kunhan ennalta laaditut kriteerit sopivat naihin.

Government of Ontario Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010,
23) mukaan seuraavat toimenpiteet ovat eskalaation haltijan vastuulla ongelmanhallinta-
prosessissa:

— Omistaa ja on valtuutettu ratkaisemaan eskaloituja tiketteja.

— Suorittaa eskalaatioarviointeja.

— Jarjestaa ratkaisutiimien luonnin.

— Toimii yhteyshenkiléna ratkaisutiimeille.

— Hallinnoi mahdolliset jatkoeskalaatiot.

— Hallinnoi kaikkea eskaloitua tikettia koskevaa kommunikaatiota sek& huolehtii sopivien
resurssien osallistumisesta.

— Vetoaa tarvittaessa katastrofinpalautusprosessiin.

— Suorittaa tarvittaessa eskalaation jalkiselvittelykatsauksen.
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5.2.5 Ongelman haltija

Ongelman haltija (Incident Manager) suorittaa ongelmanhallintaprosessin ja koordinoi
kaikki tarvittavat toimenpiteet niin, ettd ndma vastaavat palvelutasolupauksen kriteereja.
Ongelman haltija on kaikkien ongelmatilanteiden omistaja ja toimii perinteisen ongelman-

hallinnan eskalaatiopisteena.

Government of Ontario Information & Technology Standards — opuksen (Rondon 2010,
23) mukaan seuraavat toimenpiteet ovat ongelman haltijan vastuulla ongelmanhallinta-
prosessissa:

— Varmistaa, etté kaikella Service Desk:n henkildstolla on riittavat ongelmanratkaisutai-
dot.

— Hallinnoi Service Desk:n ongelmanhallintasuoritusta, seké luo ja suorittaa tarvittaessa
parannussuunnitelmia.

— Hallinnoi tikettien jaon ja tydmaaran jakelun.

— Valvoo Service Desk:n asiakkaille tarjoamaa palvelua.

— Tarjoaa palvelulaadun ja asiakastyytyvaisyyden hallintalaadun.

— Pyytéaa tarvittaessa eskalaation haltijan toimeksiantoa.

— Tunnistaa mahdolliset ongelmat ja tiedottaa namé ongelmanhallintaryhmélle (Problem
Management team).

— Tunnistaa prosesseja koskevia kehitysideoita.

5.3 Yleinen ongelmanhallintaprosessin kulku

Alla oleva prosessikaavio (Kuvio 1) selittd& perinteisen ongelmanhallintaprosessin eri kul-
kuvaiheet niin, etta prosessiin liittyvat tarkeimméat ongelman haltijat saavat osansa ongel-
man ratkaisussa. Kuvion alla selitetdan prosessi yksityiskohtaisesti. Kuvio 1:n analysoin-
nista 16ytyy opinnaytetyon lopussa liitteena (Liite 1) taulukkomuotoinen selitys ongelman-
hallintaprosessista. Huomioon otetaan myds tiketin kriteerit siihen, miksi tamé on laitettu

tarvittavan palvelutason ratkaistavaksi, seka mika tiketin tila voi talla tasolla olla.
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Ongelmanhallintaprosessin yleiskatsaus
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Kuvio 1. Ongelmanhallintaprosessin yleiskatsaus (Rondon 2010, 26)

Ongelmanhallintaprosessin kaynnistdd ensimmainen vaihe, jossa kayttdja ottaa yhteyden
Service Desk:iin hyvaksytyn kanavan kautta, kuten puhelin tai sdhkdposti. Ongelma (Inci-
dent) voi myos olla tydpyyntd (Service Request), eli ei ongelmatilanne, vaan pyynt6 koski-

en esim. oikeuksien lisdamista.

Toisen vaiheen kaynnistdé tapahtumanhallintasysteemiltéd saapunut automatisoitu tapaus,
Service Desk:lle puhelimitse, sdhkdpostitse tai verkkoliittyman kautta saapunut palveluai-
heinen tapahtuma. Agentti vastaanottaa ongelman ja arvioi, onko ongelma uusi, identtinen
ongelma, vai toiseen, yha auki olevaan ongelmaan liittyva tapaus. Agentti todentaa kaytta-
jan olemassa olevaksi. Kaikki vastaanotettu informaatio kdydaan lapi, jotta kaikki tieto
varmasti todetaan oikeaksi. Ongelma luokitellaan ja priorisoidaan kiireellisyyden ja vaiku-

tuksen mukaan.

Kolmannen vaiheen kaynnistaa tikettijarjestelmaan rekisteroity tiketti. Agentti arvioi yksi-
tyiskohdat, analysoi, diagnosoi seka tunnistaa tarvittavat toimenpiteet ongelman ratkaise-
miseksi mahdollisimman nopeasti. Mikali ongelmaa ei saada ratkaistua talla tasolla, tai
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pyynt6a ei voida saada taytantdon, eskaloidaan tiketti toisen tason palvelutasolle. Poikke-
usongelmat eskaloidaan ongelman haltijalle, joka paattaa eskaloinnin haltijan tarpeelli-

suudesta.

Neljannen vaiheen kaynnistaa ensimmaisen tason palvelutuelta maaritelty tiketti. Toisen
tason palvelutuki arvioi yksityiskohdat, analysoi, diagnosoi seka tunnistaa tarvittavat toi-
menpiteet ongelman ratkaisemiseksi mahdollisimman nopeasti. Mikali ongelmaa ei saada
ratkaistua talla tasolla, tai pyyntta ei voida saada taytantoon, eskaloidaan tiketti ongelman
haltijalle.

Viidennen vaiheen kaynnistaa tiketti, joka tayttaa kriteerit eskalaatioon. Eskalaatio koros-
taa tiketin nakyvyytta ongelman haltijalle, joka paattaa eskalaation haltijan tarpeellisuu-
desta. Eskaloidut tiketit ovat yha ongelmanhaltijan omistamia, valvomia ja hallinnoimia.

Ainoastaan tiketin omistajuus siirtyy eskalaation haltijalle.

Kuudennen vaiheen kaynnistda ongelman haltijan maarittdma tiketti. Eskalaation haltija
arvioi ongelman yksityiskohtia ja rakentaa asiantuntijoista koostuvan ryhman arviomaan
yksityiskohdat, analysoimaan, diagnosoimaan seka tunnistamaan tarvittavat toimenpiteet

ongelman ratkaisemiseksi mahdollisimman nopeasti.

Seitsemannen ja viimeisen vaiheen kaynnistaa ratkaistu tiketti. Kun ongelma on ratkaistu
tai palvelu toimitettu, siirtdd ylemman tason palvelutuki tiketin ensimmaisen tason agentille
suljettavaksi. Agentti arvioi vield tuloksen, sek& kommunikoi asiakkaan kanssa yksityis-

kohdista ennen tiketin sulkemista.

5.4 Kriittinen ongelma

Kriittinen ongelma menee aina kaikkien muiden tapausten edelle ja tdhan on reagoitava
valittomasti hatatilanteena. Kriittinen ongelma on suunnittelematon katko tai tuotantosys-

teemin suuren toiminnallisuusosuuden menetys, misté vaikuttuu usea kayttaja.

Ongelman vastaanottava agentti suorittaa nopean analyysin ongelmasta ja paattelee tasta
jos ongelma tayttaa kriittisen ongelman kriteerit. Agentin on oltava asiakkaan kanssa yh-
teydessa suorittaessaan analyysia. Kaikki mahdollinen tieto koskien ongelmaa on saatava
kirjatuksi tikettiin, tarke&na asiana vaikutuksen laajuus. Ongelman sijainti on tiedostettava
tarkasti (Rondon 2010, 110).
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Kriittinen ongelma eroaa perinteisesta ongelmasta siing, etta tama on vahvistettava kol-
mannen tason ongelmaksi. Ongelman vahvistaa yrityksen toimeksiantama vastuuhenkild,
yleensa IT-sertifikaattineuvostoa edustava henkild. Taman annettua hyvaksynnan kriitti-
sesta tasosta, ns. HIGH-tasosta, voidaan tiketti eskaloida vastuulliselle rynmaélle. Agentin
velvollisuutena on valittémasti soittaa vastuuryhmalle ja saada vahvistus saapuneesta

kriittisesta ongelmasta. Tata kutsutaan k&denpuristukseksi.

Kriittisestéa ongelmasta on tehtéva yleinen ilmoitus. TAma tehdaan yrityksen sopimalla
tavalla, kuten ohjeistustietokantaan sijaitsevalla palstalla. Tahan kirjataan tikettinumero
seka ongelman kuvaus. Kirjatusta ongelmasta tulee sdhkoposti-ilmoitus kaikille.

Mikali kriittisen ongelman aiheuttamia ongelmatapauksia tulee muilta asiakkailta, kirjataan
ongelmasta perinteinen tiketti, alkuperdisen ongelman tiedoilla. Tiketissa viitataan ole-
massa olevaan ongelmaan taman tikettinumerolla. Tikettia ei eskaloida erikseen vastuulli-
selle ryhmalle, vaan tama liitetdan olevassa olevaan ongelmaan kayttamalla taman tiketti-
numeroa (Rondon 2010, 118). Kaikki liitetyt tiketit saavat alkuperaisen tiketin sulkemisen
yhteydessa yhteisen ratkaisuilmoituksen. Kaikki ongelmanhallintaprosessin aikana ilme-
nevat ilmoitukset ja paivitetyt tiedot paivitetaan alkuperaiseen tikettiin, ei liitettyihin tikettei-
hin.

Kriittinen ongelma ei koske harjoittelijaa, silla h&nen tyotehtavat eivat liity naihin ongel-
miin. Ongelma on silti hyva tiedostaa, silla Service Desk:ssa on tarkeata saada kriittinen
ongelma hoidettua nopeasti ja rauhallisesti eteenpdin. Tassa vaaditaan sujuvaa kommu-

nikaatiota kollegoiden kanssa ja tytnjaon on oltava selva.
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Pohdinta

Tavoitteenani oli luoda suunnitelma, joka auttaa ty6harjoittelijaa saamaan kasityksen siita,
mitd Service Desk — tybharjoittelu sisdltaa ja mita taméan tulisi osata ja tietda. Suunnitel-

man avulla pitda paasta nopeasti tyon aareen ja tyoharjoittelija saisi harjoittelukaudestaan
enemman irti. Tietdessaan kaiken mita raportti siséltaa, olisi harjoittelijalla valmiudet jaada

yritykseen tdihin. Nama tavoitteet olivat minulle ja toimeksiantajalleni jo kattelyssa selvat.

Suunnitelman laajuuden luonti oli vaativa prosessi. Istuin toimeksiantajani kanssa kokouk-
sessa, missa suunnittelimme lapikaytavia aiheita. ldeoita oli lopulta niin paljon, etta rajaus-
toimenpiteet tuntuivat hyvin haastavilta projektisuunnitelmaa tehdessani. Projektisuunni-
telmassa aiheet olivat hyvin yksinkertaistettuja vaikka itse suunnitelma oli erittain laaja.
Ison organisaation tapa kuvata jokainen vaihe Service Desk:ssa tapahtuvissa prosesseis-
sa tarkasti suunnitelmassa ei ollut minulle vaihtoehto. Projektisuunnitelman luonnissa ei

ollut aihelaajuuden suunnittelun ohella mitdé&dn muita ongelmia.

Alustavan sisallysluettelon luonti johti lopulta erittin hyvin suunniteltuun kokonaisuuteen.
Alustava sisallysluettelo naytti toimeksiantajani mielestéa hyvin suunnitellulta, mink& seu-

rauksena minulle naytettiin vinreatéa valoa tyon aloittamiseen.

Opinnaytetydn kasittelema aihe oli itselleni hyvin ajankohtainen. Olin lopettamassa tyoni
toimeksiantajani luona, samalla kun aloitin heti tyét uudessa Service Desk — ty6ssa. Uu-
dessa yrityksessa aloittaminen salli minulle hyvat tilaisuudet vertailla vanhaa ja uutta tyo-
ta, seké miten opinnaytetydn sisaltd vastasi Service Desk — toimintaa yleisella tasolla. Se
materiaali, mikéa ei ole teoriakirjasta on molempien Service Desk — téideni yhteisia tekijoi-

ta. Jatkuva vertailu antoi minulle hyvat kasitykset siitd, mista voin kirjoittaa ja mista en.

Opinnaytetydn haastavin prosessi oli tiedon yleistaminen. En missaan tapauksessa saa-
nut kayttaa yrityksen henkilokohtaisia toimitapoja ja prosesseja esimerkkeina. Tama pai-
noi mieltani eniten valitessani tAman aiheen opinnaytetytkseni. Onnistuin onneksi I6yta-
maan hyvin tiedostavaa teoriamateriaalia ja sain materiaalin avulla hyvan kasityksen siita,
mik& on jo yleista tietoa. Kaikki k&sittelemani tieto ei tietenkaan ole identtista jokaisessa
Service Desk — tydssa; suurimmat erot nakyvat kaytannoissa. Olen tydskennellyt kahdes-
sa hyvin erilaista kulttuuria edustavassa IT-yrityksessa ja nailla yrityksilla on hiukan eri
kasitykset esim. tydmoraalista. Opinnaytetyon toisessa luvussa (Kaytannot) minulla oli
aluksi ongelmia tiedon yleistamisessa, mutta turvauduin lopulta siihen, mihin Suomessa
ollaan velvollisia noudattamaan; Suomen laki. Tyoskentelen nykyisin intialaiselle suuryri-

tykselle, eivatka kaikki lapi kayméani kaytannot ole heille samanlaisia itsestaanselvyyksia.
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Minulla oli opinnaytetydta kirjoittaessani valilla ongelmia IT-terminologian kanssa. Toi-
meksiantajani kayttaa omaa IT-kieltaéan toissa, enka voinut noudattaa samaa sanastoa
opinnaytetydssa (yrityksen sisainen sanasto ei ole taysin korrektia). Valilla tuntui vaikealta
saada lukija ymmartamaan mista lukee, samalla pitdéen mielessa toimeksiantajan toiveet.
Kolmannessa ja neljdnnessa luvussa IT-sanaston noudattaminen oli haastavinta. Toimek-
siantajani painotti roolien ja tydnjakojen sisaltamisen tarkeytta aloituskokouksessa ja mie-
lestani kuvasin naita tarpeeksi tarkasti ja selvasti kayttéen oikeita IT-termeja.

Neljas luku (Tyokalut ja ohjelmat) oli minulle pitkdkestoisin ja haastavin prosessi. Listasin
ylos kaikki yleisesti tunnetut Service Desk:ssa kaytettavat ohjelmat, samalla verraten mo-
lempien tydpaikkojeni ohjelmia. Tassa salassapitosopimuksen noudattaminen oli erityisen
haastavaa. Molemmissa yrityksissa loytyivat luvussa kasiteltdvat ohjelmat ja niiden sisalté

oli suurin piirtein samanlaista.

Minulla oli jatkuvasti mielessa opinnaytetyon téarkein tehtava; harjoittelijan on pakko oppia
suunnitelmasta. Mietin jonkin verran miten voisin kuvailla harjoittelijalle Service Desk:n
tydn toimintaa. Alkuperdinen suunnitelmani oli luoda erilaisia tikettiratkaisuja kayttaen toi-
meksiantajani tyojarjestelméaé. Apuna olisin kayttanyt lukuisia kuvakaappauksia Active
Directory:ssa, kovalla sensuurilla. Paatin idean olevan télle suunnitelmalle epésopiva.
Vaikka harjoittelijan tyotehtavia voisikin kuvailla yksinkertaisuuden takia helposti, en nah-
nyt malliratkaisujen luontia oikeaksi ratkaisuksi. Paadyin siihen vaihtoehtoon, etta kuvailen
ongelmanhallintaprosessia yleisesti. Olen erittéin tyytyvainen ratkaisuun ja mielestani ko-
ko viimeinen luku kuvailee ongelmanhallintaa tarpeeksi laajasti ja ymmarrettavasti. Pro-
sessin kulun analysointi antoi minulle mahdollisuuden hyddyntéé neljassa ensimmaisessa
luvussa kasiteltavia asioita yhteen kokonaisuuteen. Tama herattdad toivon mukaan harjoit-
telijassa ajatuksia ja tajuaa tassa voivansa selailla opinnaytety6té etsiessaan tiettya as-

karruttavaa asiaa.

Huomasin opinnaytety6ta kirjoittaessani ja uutta ty6ta aloittaessani, etta tama suunnitelma
voisi hyodyntaa harjoittelijoita useassa yrityksessa. Opinnaytetydn sisaltd onkin sen ver-
ran yleistetty ja rajattu, ettei muiden yritysten suunnitelman kayttaminen aiheuttaisi hait-
taa. Olen molemmissa Service Desk — tbisséa ollut oman aiheeni uhri; on ollut hyvin seka-
vaa ensimmaiset viikot mista aloittaa. T&méa tunne myods motivoi minua tekemaan opin-

naytety6ta kunnolla.

Yleisesti projekti sujui hyvin. Saatuani alun sekavuuden jarjestykseen, paasin aloittamaan

tyot nopeasti ja tehokkaasti. En aluksi karsinut pois riskejd, mutta projektin edetessa on-
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nistuin minimoimaan niita. Hyédynsin vapaa-aikaani tehokkaasti ja tydstin suunnitelmaa
pdivittdin useita tunteja. Loytamani teoriamateriaali tuki hyvin suunnitelman siséaltéa, enka
miss&én vaiheessa saanut negatiivisia ajatuksia paahani. Olin jatkuvasti projektisuunni-
telmassa tekemani aikataulun edelld, mutta etenin silti samassa jarjestyksessa. Minulla oli
vapaat kadet koko projektin aikana. Kaikkia ehdotuksiani kuunneltiin, eik& negatiivista

ilmapiiria saatu aikaiseksi.

Opinnaytety6projekti oli minulle kertausprosessi oppimisprosessin sijaan, mutta koen val-
miin suunnitelman olevan monelle tyontekijalle hyddyksi. Opin kirjoittamaan pitkan rapor-
tin koulun standardien mukaisella tavalla ja oppimistavoitteet tieteellisen kirjoittamisen
metodien harjaannuttamisesta ja kirjallisuuden tulkitsemisesta onnistuivat odotetusti.
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