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1 Johdanto

Opinnaytetyon aihe on Freshdesk-asiakaspalveluohjelmiston kayttoonotto Cloudia
Oy:ssa. Opinnaytetydon tavoitteena on selvittad, kuinka Freshdesk-ohjelmisto
otetaan kayttoon Cloudian ympaéristossa. Opinnaytetyon aiheeksi valittiin
Freshdesk-kayttoonotto, koska Cloudia Oy toteuttaa vuoden 2016 aikana uuden
asiakaspalveluohjelmiston kayttoonoton. Samalla Cloudia luopuu vanhasta
ohjelmistosta. Freshdesk-ohjelmiston kayttdonoton lisdksi Cloudian
asiakaspalveluprosessia kehitetédén ja asiakkaiden opastusta ja neuvontaa pyritdéan
kehittamaan. Tassa uudistuksessa Freshdesk-ohjelmisto on térkedssa osassa,
koska ohjelmisto siséaltaa paljon ominaisuuksia, joilla uudistuksia voidaan toteuttaa.
Opinnaytetyon tekija tyoskentelee Cloudia Oy:ssa. Freshdesk on yksi
asiakaspalvelun tyokaluista, joten myds tekijalla on tarve hyddyntaa ohjelmistoa
mahdollisimman tehokkaasti. Aihe on kiinnostava, silla Freshdesk on ohjelmistona
ominaisuuksiltaan monipuolinen ja siséltaa paljon rajapintoja erilaisiin ohjelmistoihin.
Talla hetkella Cloudia Oy ei hydédynné suurta osaa naistd ominaisuuksista, joten

opinnaytetydn avulla ohjelmiston kayttéa tehostetaan.

Toimeksiantaja on Cloudia Oy. Cloudia Oy on sopimushallintaan ja kilpailutukseen
erikoistunut yritys, joka tarjoaa pilvipalveluja julkisen sektorin ja viranomaisten
kayttdon. Opinnaytetydn tekemisessa hyodynnetadn Cloudian laitteistoa ja kirjallista
aineistoa. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd Freshdesk-ohjelmiston
soveltuvuus Cloudia Oy:n kayttdon ja pohtia kuinka ohjelmiston ominaisuuksia
voidaan hyodyntdd yrityksen toiminnassa. Opinnaytetydéssa kaydaan lapi
Freshdesk-ohjelmiston ominaisuudet ja selvitetddn, ovatko ominaisuudet tarpeellisia

asiakaspalveluprosessissa.

Ohjelmiston valinta on tehty ennen opinndytetyon aloittamista. Valinnassa on
painotettu asiakaspalveluportaalin ja tukiartikkelien kaytettavyytta ja ohjeistuksen
julkaisemisen helppoutta. Koska ohjelmiston valinta on tehty ennen opinnaytetyota,

rajataan ominaisuuksien ja toimintojen tarkastelu tutkimuksessa ainoastaan



Freshdesk-ohjelmistoon. Tydssa kaydaan lapi Freshdesk-ohjelmiston valintaan
littyvat vaatimukset. Opinnaytetyon paakysymyksena on: “Kuinka Freshdesk-
asiakaspalveluohjelmiston kayttéonotto tapahtuu Cloudia Oy:ssa”. Aihetta
tarkennetaan kysymyksilla: "Miten Freshdesk soveltuu Cloudia Oy kayttéon?”, "Mita
ominaisuuksia Freshdesk-asiakaspalveluohjelmistossa on?”, "Kuinka ominaisuuksia
tulisi hyodyntaa Cloudia Oy:ssa” ja "Mitk& ominaisuudet otetaan kayttoon Cloudia

Oy:ssa?”.

Opinnaytetyd koostuu neljasta péaluvusta. Luvut ovat Johdanto, Tietojarjestelmat
asiakaspalveluprosessin tukena, Asiakaspalveluohjelmiston kayttéonotto Cloudia
Oy:ssa ja Paatelmat ja pohdinta. Johdannossa esitelladn tyon sisaltd, aihe ja
tutkimusongelmat. “Tietojarjestelmat asiakaspalveluprosessin tukena” -luvussa
kasitelladn opinndytetydn perustaa ja toimeksiantoon liittyvaa teoriaa. Freshdesk
kayttoonottoa kasittelevassa luvussa esitellaan tarkemmin toimeksiantaja ja
yrityksen toimiala. Lisdksi luvussa kaydaan lapi valittu ohjelmisto ja sen
ominaisuudet. Johtopaatokset-luvussa kaydaan lapi Freshdesk-ohjelmiston
soveltuvuus Cloudian kayttéén ja kuinka sen ominaisuuksia tulisi hyddyntaa
yrityksessa. Lisaksi luvussa kaydaan lapi toimeksiannon tulokset ja kuinka

kayttoonottoa voidaan jatkaa tulevaisuudessa.

Opinnaytetydssa kasitelladn liketoimintaprosessien kehittamista.
Liiketoimintaprosessien tarkastelussa keskitytdan erityisesti niiden luokitteluun ja
uudistamiseen. Lisdksi tydssa tarkastellaan sitd, kuinka uudistukset vaikuttavat
organisaatioon. Liiketoimintaprosessien tarkastelussa lahteena on kaytetty Jouko
Hannuksen (1993) teosta Prosessijohtaminen — ydinprosessien uudistaminen ja
suorituskyky. Liiketoimintaprosessien lisdksi tydssa kasitellaan tietojarjestelmien
kehittamistd ja niidden kayttdonottoa. Tyodssad keskitytdan tarkastelemaan
tietojarjestelmien kayttoonottoon liittyvia toimenpiteita ja sita, kuinka organisaatiota
voidaan valmistella uuden jarjestelmén kayttoonottoon. Keskeisenad lahteend on

kaytetty Risto Pohjosen kirjoittamaa Tietojarjestelmien kehittdminen (2002) teosta.



2 Tietojarjestelmat asiakaspalveluprosessin tukena

2.1 Prosessiajattelu ja liiketoimintaprosessit

Perinteisessa organisaatiorakenteessa organisaation toiminta ajatellaan jasenten
valisina hierarkkisina suhteina, joissa jasenille on maaritelty tarkat tyotehtavat ja
raportointisuhteet. Prosessiajattelussa tata lahtokohtaa pyritddn laajentamaan ja
tarkastelussa eritelladn tarkemmin organisaation toimintaan vaikuttavat tekijat.
Prosessiajattelussa yksittaiselle toiminnolle tai prosessille on aina olemassa
asiakas. Prosessissa asiakas on toiminnan kohde ja saa prosessille maaritellyn
lopputuloksen. Prosessin tarkoituksena on asiakkaan tarpeen tyydyttaminen. Sana
asiakas antaa kuvan, etta kohteella tarkoitetaan organisaation ulkoista henkilG&.
Asiakas voi kuitenkin olla organisaation sisdinen henkild tai kohde. Asiakkaalla
voidaan my0s tarkoittaa jarjestelmaa, johon prosessi tuottaa tietoa. Cloudian
tapauksessa ulkoisella kayttajalla tarkoitetaan viraston ja julkishallinnon kayttajaa,
jonka organisaatio on ostanut Cloudian palvelun kayttoonsa. Sisaisella asiakkaalla

tarkoitetaan Cloudian tyontekijaa. (Hannus 1993, 41.)

Prosessiajattelussa liiketoimintaprosessia ajatellaan kokonaisuutena. Prosessi on
toimintojen muodostama kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy
asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Prosessiajattelun lahtokohtana on
kokonaisuuden, ei pelkastaan yksittaisten osa-alueiden, kehittdminen. Tavoitteena
on tayttaa asiakkaan tarve mahdollisimman tehokkaasti. Prosesseja voidaan jakaa
niiden laajuuden ja kayttotarkoituksen mukaan. Prosessit voidaan jakaa kahteen
padarynmaan: 1. ydinprosesseihin, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa ja 2.

tukiprosesseihin, jotka tukevat ydinprosesseja. (Hannus 1993, 41.)



2.2 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi  kuuluu  harvoin  organisaation  ydinprosesseihin.
Asiakaspalvelun tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa ydinprosesseille ja mahdollistaa
asiakkaille organisaation tuotteiden ja palveluiden tehokas kayttd. Prosessin avulla
jarjestetdan asiakkaiden palveleminen ja jarjestelman kaytettavyys, mikéa toteutuu
huollon, opastuksen ja vikatilanteiden hallinnan kautta. Asiakaspalveluprosessissa
tarkeitd tyokaluja ovat asiakkaalta kerattava palaute ja laadun seuraaminen.
Asiakkaalta kerattavalla palautteella ei tarkoiteta pelkastaan henkil6ilta keréattavaa
kirjallista materiaalia, vaan palaute voi olla myos jarjestelméalta tulevaa numeraalista

tietoa esimerkiksi jarjestelman toimintakyvystéa. (Hannus 1993, 41.)

Asiakaspalveluprosessia voidaan tukea erilaisilla ohjelmistoilla, jotka tukevat
prosessin paatbksentekoa ja tietojen kerddmistd. Ohjelmistolla tarkoitetaan
asiakaspalvelun  yhteydessa  opetusohjelmistoa, sovellusohjelmistoa tai
tyoryhméaohjelmistoa (Tietotekniikan liitto 2008, 212). Tama tarkoittaa, etta
asiakaspalveluohjelmistolla voidaan kirjata asiakkaalta tulleet kontaktit ja niihin
littyvda kommunikointi. Taman lisaksi asiakaspalveluohjelmisto  tuottaa
paatoksentekoa ja opastusta varten toimintaa tehostavaa tietoa. Tieto voi
asiakaspalvelun tapauksessa tarkoittaa erilaisia artikkeleita ja ohjeita organisaation
tuotteen tai toiminnon kayttamiseen. Liséksi asiakaspalveluohjelmisto voi sisaltaa
erilaisia tydkaluja asiakkaan ja organisaation henkildston véalisen kommunikaation

tehostamiseen. Naita voivat olla esimerkiksi erilaisen foorumi- ja keskustelutyokalut.

2.3 Prosessien kehittaminen

Liiketoimintaprosessien ja liiketoiminnan uudistamisella pyritddn vastaamaan
toimintaympaéariston muutoksiin. Muutokset ovat yleensa vastauksia vaatimuksiin,
joita asettavat asiakkaat, kilpailijat tai jokin ulkoinen muutos toimintaymparistossa.
Ulkoisia muutoksia voivat olla esimerkiksi muutokset lainsdddanngssa tai

teknologiassa. Liiketoimintaprosessien uudistamista voidaan tarkastella kolmella



tasolla: 1. prosessien jatkuva parantaminen, 2. vydinprosessien radikaali
uudelleensuunnittelu ja 3. liketoiminnan uudelleenméarittely. (Hannus 1993, 100.)
Cloudian tapauksessa uudella  ohjelmistolla pyritdéan tehostamaan
asiakaspalveluprosessia. Prosessi on pitkdaikainen ja prosessin vaiheet pysyvat
suurilta osin ennallaan, joten muutoksessa voidaan puhua asiakaspalveluprosessin

jatkuvasta parantamisesta.

Prosessien jatkuvan parantamisen ajatuksena on, ettd prosessista tehdééan
jatkuvasti parempi, tehokkaampi ja kannattavampi. Prosessien jatkuvassa
parantamisessa lahdetaan liikkeelle loputtomasta ja vaiheittaisesta uudistamisesta,
jossa tavoitteeseen pyritddn padsemaan tehokkaammin, uudistamalla jatkuvasti
pienia asioita ja asettamalla jatkuvasti vaativampia tavoitteita prosessille.
Prosessien jatkuvassa parantamisessa on tarkedd henkiloston aktiivinen
osallistuminen. Uudistaminen kohdistetaan alhaalta yléspain ja kohteena ovat

aliprosessit rakenteiden ja toimintatapojen sijaan. (Hannus 1993, 100.)

Liiketoimintaprosessien radikaalissa uudelleensuunnittelussa uudistusta lahdetaan
tarkastelemaan puhtaalta poydaltd. Jatkuvan parantamisen ajattelusta poiketen
olemassa olevat toimintatavat ja rakenteet pyritddn kyseenalaistamaan.
Tarvittaessa tehoton osa prosessista poistetaan ja tilalle rakennetaan uusi ja
tehokkaampi osa. Tavoitteena uudelleensuunnittelussa on saada merkittavia
parannuksia prosessin tuloksiin. Esimerkiksi organisaatio voi tavoitella
asiakaskontakteissa kasittelyajan lyhentamista 10 %:lla. Tavoitteena on murtaa

perinteinen ajattelu ja luoda rohkeasti uutta. (Hannus 1993, 101-102.)

Liiketoiminnan uudelleenméaarittelyssd nédkdkulmaa laajennetaan. Uudistamisessa
ei enaa ole kyse yksittaisista prosesseista. Uudistamisen |lahtokohtana on muuttaa
vahintddn yksi alkuperaisen liikeidean elementeistd. Uudistusta voidaan lahtea
ajattelemaan esimerkiksi asiakkaan, tuotteen tai palvelun ndkdkulmasta. Uudistus
voi tarkoittaa esimerkiksi kohderyhmén vaihtamista tai kokonaan uuden tuotteen
kehittamista. Uudelleenmaarittelyssa voidaan l&hted rakentamaan

liketoimintaprosesseja, toimintatapoja ja tavoitteita uudelleen. Uudelleenmaarittely
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ei kuitenkaan sulje aikaisempia lahestymistapoja pois. Joissakin tapauksissa mallia
voidaan ottaa toisesta toimivasta ja tehokkaasta liiketoimintaprosessista. (Hannus
1993, 102.)

Liiketoimintaprosessien kehittdmisesséd muutosprosessi voidaan jakaa kolmeen
vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa organisaatio tunnistaa tarpeen muutokselle
tai toteaa vanhan mallin toimimattomaksi. Toisessa vaiheessa organisaatio
maadrittelee tavoitteet ja suunnitelman jolla muutos toteutetaan. Viimeisessa
vaiheessa muutokset toteutetaan ja uudet kaytannot otetaan osaksi normaalia
toimintaa. Riskit kasvavat muutoksen suuruuden mukana. Suurimpina riskeina
muutoksessa ovat tiedon ja osaamisen haviaminen ja organisaatiokulttuurin
muutokset. Organisaation on tiedostettava nama riskit osana muutosta ja pyrittava
vahentdm&an riskien aiheuttamia tappioita. (Hannus 1993, 115-122.) Cloudian
tapauksessa organisaatio on tiedostanut vanhan asiakaspalveluprosessin ja
ohjelmiston puutteet ja lahtenyt tdman pohjalta suunnittelemaan ja toteuttamaan

muutosta.

2.4 Tietojarjestelma

Tietojarjestelma on termi, jota kaytetd&n kuvaamaan jarjestelmaa, jolla tehostetaan
organisaation prosessien  toimintaa. "Tietojarjestelma  on ihmisista,
tietojenkasittelylaitteista, datansiirtolaitteista ja ohjelmista koostuva jarjestelma,
jonka tarkoitus on tietoja kasittelemalla tehostaa tai helpottaa jotakin toimintaa tai
tehda toiminta mahdolliseksi” (Tietotekniikan liitto 2008, 329). ATK-sanakirjan
madritelma antaa kuvan automaattisesta jarjestelmasta. Tietojarjestelméd ei
kuitenkaan kaikissa tapauksissa ole automaattinen, vaan saattaa vaatia myos
kayttdjan toimenpiteitd jarjestelmddn syotettyjen tietojen kasittelemiseksi.
Jarjestelmaa ei ole jarkevaa kaikilta osin automatisoida, joten myos nykyaikaiset
jarjestelmat sisaltavat sekd automaattisia ettd manuaalisia osia. Taman takia

voidaan sanoa, etta myos kayttaja on osa tietojarjestelmaa. (Pohjonen 2002, 6.)
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Tietojarjestelman tarkoituksena on tuottaa kayttajalleen haluttu lopputulos.
Tietojarjestelmatieteessa lopputulosta kuvataan sanalla tuloste, joka tarkoittaa
jarjestelmasta tulostettua tietoa (Tietotekniikan liitto 2008, 354). Tulosteen
muodostamista varten jarjestelma tarvitsee tietoa, josta lopputulos muodostetaan.
Jarjestelmaan syotettya tietoa kutsutaan syotteeksi ja se tarkoittaa laitteeseen,
jarjestelmaan tai ohjelmaan syétettavaa tietoa (Tietotekniikan liitto 2008, 302). Jotta
jarjestelma voi tuottaa tietoa ymmarrettdvaan muotoon, tulee jarjestelman sisaltaa
tyokalut syotteiden lisdamiseen ja tulosteen nayttdmiseen. Rajapinta ei tarkoita
pelkastaan tietojarjestelman kayttamiseen tarkoitettuja laitteita, vaan silla
tarkoitetaan myo0s eri jarjestelmien valille muodostettuja prosesseja, jotka
kasittelevat tietoa automaattisesti. Esimerkiksi ATK-sanakirjassa rajapinta kuvataan
kahden fyysisen tai abstraktin olion vélisena rajana tai ne yhdistavana laitteena,

ohjelmana tai kaytantona (Tietotekniikan liitto 2008, 259).

2.5 Tietojarjestelmien kehittdminen

Tietojarjestelmien kehittdminen on organisaatiolle prosessien kehittamista.
Tietojarjestelmia parantamalla ja kehittamalla organisaatio pyrkii padsemaan
prosesseiden tavoitteisiin tehokkaammin. Tietojarjestelmien kehittdmiseen kuuluvia
tehtdvia ovat muun muassa tietohallinnon jarjestely, uusien tietojarjestelmien
laatiminen ja vanhojen jarjestelmien muuttaminen, hankintojen suunnittelu ja
henkilostdon kouluttaminen ja opastus (Tietotekniikan liitto 2008, 328).
Tietojarjestelmien kehittamista on kuitenkin ajateltava kokonaisuutena. Yhtéa
tehtavaa kehittamalla vaikutetaan myods muihin tehtaviin. Esimerkiksi uuden
ohjelmiston kayttoonotto tarkoittaa, ettd organisaation henkilostd on koulutettava ja

opastettava uuden ohjelmiston kayttamiseen.

Tietojarjestelman  kehittdmisessa  aloitetaan  tarpeesta  kehittda  uutta
tietojarjestelmaa tai yllapitaa vanhaa (Pohjonen 2002, 26). Tarpeet tietojarjestelman

kehittamiseen voivat olla erilaisia. Esimerkiksi Cloudia Oy:n tapauksessa vanha
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jarjestelma ei vastaa end& asiakaspalveluprosessin tarpeita, joten uudella

jarjestelmalla pyritdan tayttamaan ndma vaatimukset.

Kehittamisella voidaan esimerkiksi paivittdd vanhentuneita tietojarjestelmia. Tarve
kehittamiselle voi tulla my®ds organisaation kehittamisen yhteydessa.
Tietojarjestelmien kehittdminen on jarjestelmallista toimintaa, jossa edetdén vaihe
kerrallaan. Jokaisessa vaiheessa luodaan edellytyksia seuraavan vaiheen
toteuttamiselle ja edellisessd vaihe toimi syotteend seuraavalle vaiheelle.
Tietojarjestelmien  kehittdminen  voidaan jakaa  kuuteen  vaiheeseen:
esitutkimukseen, vaatimusmaarittelyyn, jarjestelmaanalyysiin,  suunnitteluun,

toteutukseen ja testaukseen. (Pohjonen 2002, 26.)

Cloudian asiakaspalveluohjelmiston kaytt6onotto ja hankinta eivat noudata kaikilta
osin normaaleja tietojarjestelmén kehittdmisen vaiheita. Cloudian projektissa
tarkeitd vaiheita ovat esitutkimus, vaatimusmaarittely, suunnittelu, toteutus ja
testaaminen. Esitutkimuksessa selvitetaan, miten jarjestelmaa tulisi kayttaa ja ketka
organisaatiossa kayttavat ohjelmistoa. Esitutkimuksessa kirjataan kehitystavoitteet
vanhan ohjelmiston puutteiden pohjalta. Esitutkimuksen pohjalta luodaan
vaatimusmaarittely, jossa maaritellaan toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset,
jotka ohjelmiston tulee tayttda. Vaatimusmaarittelyyn kirjataan myos ohjelmistoa
koskevat rajoitukset. Vaatimusmaarittelyn pohjalta laaditaan suunnitelma siit&, miten
ohjelmiston kayttdonotto toteutetaan. Suunnittelussa kirjataan ylos ohjelmiston
laitteisto ja ohjelmistoymparist6, ohjelmistojen véliset rajapinnat, ohjelmiston eri osa-
alueiden ominaisuudet ja tekniseen toteutukseen vaikuttavat seikat. Suunnittelun
pohjalta toteutetaan ohjelmiston kayttoonotto. Viimeisessa vaiheessa kaytdssa
oleva ohjelmisto testataan sille asetettujen vaatimusten mukaisesti. Testaamisesta
kirjataan ylés huomiot ja naiden pohjalta puutteita pyritddn korjaamaan
ohjelmistosta. (Pohjonen 2002, 26-26.) Jarjestelmakehityksessa toteutuksella
tarkoitetaan ohjelmointia ja integrointia, mutta Cloudian tapauksessa toteutuksella

tarkoitetaan ominaisuuksien kayttoonottoa ohjelmiston sisaisilla tyokaluilla.
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2.6 Tietojarjestelmien kayttéonotto

Tietojarjestelmien  kayttoonotto ei tarkoita pelkastaan uuden ohjelmiston
asentamista tai kayttéonottoa. Samalla tapaa kuin tietojarjestelmien kehittdmisessa,
myos kayttdonotossa on huomioitava henkildston kouluttaminen, vanhojen
jarjestelmien yllapito ja kaytosta poistaminen seka uuden jarjestelman asentaminen.
Ohjelmiston kayttoonotto voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Nama vaiheet ovat

tietojarjestelman testaaminen, kayttéonotto ja yllapito. (Pohjonen 2002, 37.)

Jarjestelman testaamisella pyritddn todistamaan kayttoonotettavan jarjestelmén
kaytettavyys ja se etta jarjestelma vastaa organisaation vaatimuksiin. Testauksessa
ei ole tarkoitus todistaa jarjestelmaa virheettomaksi vaan l6ytda ohjelmistosta
virheité (Pohjonen 2002, 35). Testaaminen voidaan jakaa kolmeen kokonaisuuteen:
moduuli-, integraatio- ja jarjestelmétestaukseen (IABG 2006).
Jarjestelmatestauksessa on kyse koko jarjestelman suorituskyvyn testaamisesta,
kun taas moduuli- ja integraatiotestaamisessa pyritdan testaamaan yksittaisia
moduuleita tai niita yhdistavia rajapintoja. Testaamisen tarkoituksena ei ole testata
ohjelmakoodin suorituskykya, vaan jarjestelm&é tulee verrata prosessin alussa
tehtyihin maarittelyihin ja suunnitelmiin. (Pohjonen 2002, 35.) Cloudian tapauksessa
testaamista lahestytdan moduuli- ja integraatiotestaamisen nakékulmasta. Cloudia
testaa ohjelmiston ominaisuudet ja tyokalut omina kokonaisuuksinaan.
Testaamisesta saatuja tuloksia verrataan niille asetettuihin vaatimuksiin ja
lopputulosten avulla arvioidaan, onko niiden avulla pystytty tehostamaan

asiakaspalveluprosessia.

Testaamisessa puhutaan usein jarjestelman sisaisesta testaamisesta ja ulkoisesta
testaamisesta. Siséisella testaamisella tarkoitetaan prosessia, jossa jarjestelman
virheitd etsitddn ohjelmakoodista, sisaisistd tietovirroista tai kontrollireiteista.
Ulkoisessa testaamisessa jarjestelmaa ei tarkastella jarjestelman ohjelmakoodin tai
kontrollireittien nakdkulmasta, vaan jarjestelman tuottaman tuloksen nékdkulmasta
(Pohjonen 2002, 36). Ulkoisessa testaamisessa jarjestelmalle annetaan tavoite ja

jarjestelméan tuottamaa tulosta verrataan annettuun tavoitteeseen. Ulkoisella
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testaamisella ei pystyta osoittamaan virheen syytd, mutta sen avulla virheeseen
littyvd kokonaisuus tai moduuli pystytdan tunnistamaan. Valmista tuotetta
testattaessa kayttokelpoinen tapa jarjestelman testaamiseen on myads jarjestelman
tarkastukset. Tarkastuksessa jarjestelmalle asetetaan vaatimuksia ja tavoitteita, joita
pyritddn todentamaan jarjestelméaan tehtavilla tarkastuksilla. (Pohjonen 2002, 36.)
Cloudian tapauksessa testaaminen on suurilta osin ulkoista testaamista.
Jarjestelman tehoa ja toimivuutta testataan asiakkailta saadun palautteen ja
jarjestelman keradman tiedon perusteella. Taman tiedon avulla voidaan analysoida
tehokkaasti ohjelmiston tytkaluja, kuinka ominaisuuksia kaytetd&n ja miten niiden
kayttoa voidaan parantaa (Pohjonen 2002, 36).

Testaamisen jalkeen seuraa jarjestelman kayttoonotto. Kayttéonotto vaatii paljon
valmisteluita ja resursseja. Kayttoonotto on jarjestelman kaytén kannalta kriittinen
vaihe, silla hyvin organisoidulla jarjestelman kayttoonotolla mahdollistetaan
jarjestelman tehokas kayttd. Tietojarjestelméan kayttdoonotto voidaan jakaa kolmeen
osa-alueeseen: vanhan jarjestelman tietojen siirtoon tai integroimiseen, henkildston
kouluttamiseen ja teknisen ympariston muokkaamiseen. Vanhan tietojarjestelméan
tietojen siirrolla tarkoitetaan vanhassa jarjestelmassa olevien tietojen, tiedostojen ja
tietokantojen siirtdamistd uuteen jarjestelmaan. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi
kayttdohjeiden, artikkeleiden ja oppaiden siirtdmista. Henkiloston kouluttamisella
tarkoitetaan yllapidon ja kayttajien perehdyttamista jarjestelmaan. Koulutusta
jarjestettdessd on pyrittdva varmistamaan, ettd henkilostd pystyy tyokalua
kayttamalla suoriutumaan omista tyotehtavistaan tehokkaasti. Liséksi koulutusta
suunnitellessa on mietittdva koulutuksen tarvetta erilaisten henkilstéryhmien
nakokulmasta ja sitd, kuinka koulutus toteutetaan. Teknisen ympariston
muokkaamisella tarkoitetaan tarvittavien tietoteknisten laitteiston hankkimista, tilojen

valmistelua ja ohjelmien asentamista. (Pohjonen 2002, 37.)

Kayttoonoton jalkeen seuraa jarjestelmén elinkaaren pisin vaihe, yllapito. Yllapidolla
varmistetaan, etta jarjestelma on organisaation kaytettavissd ja pysyy
kayttokuntoisena. Jarjestelman yllapito voidaan jakaa neljadn osa-alueeseen:

korjaavaan, sopeuttavaan, tdydentavdan ja ennakoivaan yllapitoon. Korjaavalla



15

yllapidolla pyritddn l6ytama&an virheet jarjestelmastd ja korjaamaan ne
mahdollisimman tehokkaasti. Sopeuttavalla yllapidolla tarkoitetaan jarjestelméan
siirtAmistd uuteen ymparistoon. Taydentavalla yllapidolla pyritddn kehittamaan
jarjestelmaa ja tuomaan jarjestelmaan uusia ominaisuuksia. Ennakoivalla yllapidolla
pyritddn jarjestelman kaytettdvyyden tai siihen liittyvan dokumentaation
parantamiseen. Yllapidon kannalta olennaisinta on jarjestelmé&n dokumentoiminen.
Dokumentoinnin tulee olla jatkuvaa ja alkaa aina jarjestelman kehittdAmisprosessin
alusta.  Jarjestelmdadn tehdyt muutokset tulisi aina  dokumentoida
standardimuotoisena, jotta tieto on helposti I0ydettavissa ja ymmarrettavissa. Liséksi
kaikki testaamiseen kaytettdva materiaali tulee tallentaa, jotta tuloksia voidaan

tarvittaessa verrata ja materiaalia kayttaa uudelleen. (Pohjonen 2002, 37.)

2.7 Tietojarjestelmien kayttdonoton haasteet

Tietojarjestelman kayttdonotto on haastava ja pitka prosessi. Kayttdonoton aikana
térméataan erilaisiin ongelmiin ja haasteisiin. Kayttdonoton tavoitteena on, etta
jarjestelma julkaistaan toimivana ja vaatimusten mukaisena. Isoissa kayttoonotoissa
kaikkia ongelmia ei kuitenkaan voida ennakoida tai poistaa jarjestelmasta ennen
kayttoonottoa. Tarkeéd osa kayttbonottoprosessia on valmistautua erilaisiin riskeihin
ja ongelmiin, jotta niihin osataan reagoida nopeasti. Tietojarjestelman
kayttoonotossa voidaan riskiksi méaaritella asia, joka voi haitata tietojarjestelmén
kayttdonottoa tai estaa tavoitteeseen paaseminen. Naihin riskeihin voidaan varautua
riskienhallinnalla. (Pohjonen 2002, 80.)

Riskienhallinta voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: 1. riskien tunnistamiseen ja
arviointiin, 2. paatoksiin riskien ratkaisemiseksi ja 3. riskien ratkaisemiseksi tehtyihin
toimenpiteisiin.  Riskien tunnistamisessa organisaatio analysoi ja tutkii
kayttoonottoprosessia. Analyysin pohjalta pyritddn tunnistamaan riskit ja niiden
vaikutus prosessiin. Taman pohjalta organisaatio laatii priorisoidun listan riskeista.
Kun prosessiin liittyvat riskit on tunnistettu ja listattu, aletaan listamaan toimenpiteita

naiden riskien ratkaisemiseksi. Ratkaisut voivat liittya esimerkiksi jarjestelmén osa-
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alueen monimutkaisuuden tai epavarmuuden poistamiseen. Ratkaisu ei valttamatta
tarkoita, etta riski poistetaan kokonaan. Riskienhallinnalla voidaan vahentaa riskista
koituvia vahinkoja. Viimeisena aloitetaan paatdsten pohjalta toimenpiteet riskien
ratkaisemiseksi. Toimenpiteiden eli tehtyjen muutosten dokumentointi ja
seuraaminen on tarked&. Muutokset voidaan Kkirjata projektisuunnitelmaan ja
vakavammista riskeistd voidaan tehda erillinen riskienhallintasuunnitelma.
(Pohjonen 2002, 80.)

Cloudia Oy:ssa ohjelmiston  kayttoonotosta ei ole kirjattu erillista
riskienhallintasuunnitelmaa. Cloudia on kuitenkin asettanut ohjelmistolle
vaatimukset ja kayttoonotettavat ominaisuudet testataan ennen niiden siirtamista
tuotantoymparistoon. Talla tavalla pyritaan vahentamaan virheista koituvia riskeja.
Vanhaa jarjestelmaa ei myoskaan poisteta kaytosta heti kun uusi jarjestelma on
otettu kayttoon. Talla varmistetaan, etta kaikki tarvittava tieto saadaan siirrettya

uuteen ohjelmistoon ja vahennetaan tietojen haviamisen riskia.

2.8 Muutosvastarinta

Kayttbonottoprosessiin liittyvat haasteet eivat aina johdu kayttéonotettavasta
ohjelmistosta tai tuotteesta. Yksi haaste kayttoonottoprosessissa on kayttgjien,
kehittgjien ja johdon vélinen kommunikaatio. Jokaisella kayttajaryhmalla on omat
odotuksensa tietojarjestelméa kohtaan. Jarjestelman kayttdonotossa nama
odotuksen hyvin usein eroavat toisistaan ja kayttdjaryhmien valilla muodostuu

vastarintaa tai eriavia nakemyksia jarjestelman kaytosta. (Pohjonen 2002, 49.)

Kayttajaryhmilla on hyvin erilaisia odotuksia tietojarjestelmééa kohtaan. Kehittaja voi
ajatella tietojarjestelmdd sen teknisten ominaisuuksien nakokulmasta. Kehittdjan
tarpeita voi olla tarve selvittdd mita tietoja tietojarjestelméssa kaytetadn ja miten niita
kasitelladn. Lisdksi kehittajan tarpeita voivat olla kayttolittyma&an liittyvat
ominaisuudet ja jarjestelman toimintalogiikka. Kayttdja voi ajatella jarjestelméan

ominaisuuksia enemman liiketoimintaprosessin nékdkulmasta. Na&itd vaatimuksia
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voivat olla millaisia tehtavia jarjestelméassa kaydaan lapi, miten tehtéavia valvotaan,
kuinka tehtavien sisdltoa voidaan kayttdd hyvaksi ja miten tehtavien vastuut voidaan
maaritella jarjestelmassa. Naista eroista johtuen kayttajan ja kehittdjan nakemykset
ja odotukset jarjestelméasta voivat olla vain osittain samanlaiset. (Pohjonen 2002,
49-50.) Cloudia Oy:n tapauksessa erilaiset ongelmat liittyvat jarjestelman
ominaisuuksiin ja niiden hyddyntamiseen. Cloudia voi esimerkiksi olettaa, etta
ulkoasua ja sivuston toiminnollisuutta voidaan muokata vapaasti. Todellisuudessa
ohjelmiston rajoituksen saattavat kuitenkin estda joidenkin toiminnallisuuksien

toteuttamisen.

Erilaiset ndkemykset ja odotukset tietojarjestelman kayttbonotosta voivat aiheuttaa
muutosvastarintaa organisaation sisalla. Tama voi ilmentya vastakkainasetteluna eri
kayttajaryhmien valilla. Kayttdja ja kehittdjat eivat aina halua tehda yhteistyota
jarjestelman kayttéonotossa. Muutosvastarinta voi johtua muutokseen liittyvista
inhimillisista tekijoista. Kayttajat voivat pelata uuden jarjestelman opettelua tai
jarjestelman  kayttéonottoon saattaa littyd jopa pelko oman tydpaikan
menettamisesta. Joissakin tapauksissa uuden jarjestelman kayttéonottoon liittyva
ylimaarainen ty0 saattaa aiheuttaa vastarintaa. Kayttdjat voivat kokea kehittajat
vihollisikseen, koska hyvin usein kehittajat ovat vastuussa kayttdonotosta ja pitavat
ohjaksia kéasissaan. (Pohjonen 2002, 50.) Cloudian tapauksessa uusi ohjelmisto tuo
mukanaan paljon ominaisuuksia tehokkuuden seurantaan ja raportoimiseen. Tasta
johtuen osa tyontekijoistd saattaisi ymmartad taman valvonnan lisaantymisena.
Liséksi ohjelmiston uudet ominaisuudet tuovat Cloudian tyontekijoille uutta

omaksuttavaa ja opeteltavaa, mika saattaa aiheuttaa muutosvastarintaa.

Jarjestelman kayttdonoton tavoitteet saattavat vaihdella kayttajaryhmittéin.
Rivikayttajille jarjestelma voi olla tydkalu tyttehtéavien tehokkaaseen suorittamiseen.
Esimiehet voivat taas ajatella jarjestelmaa tytkaluna ohjaamiseen ja valvontaan.
Tietojarjestelméa tuo mahdollisesti mukanaan myo6s uusia tehtavia. Tama saattaa
aiheuttaa ristiriitoja osastojen valilla, silla jokaisella osastolla on omat tavoitteensa ja
nakemys tehtavien hoitamiseen. Nama ristiriidat saattavat aiheuttaa tilanteen, jossa

jarjestelma otetaan kayttoon esimerkiksi vain johdon avulla. Tallaisessa tilanteessa
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kayttajien nédkemyksia ei saateta ottaa huomioon, mink& takia jarjestelmaa
saatetaan kayttaa tehottomasti tai vaarin. (Pohjonen 2002, 50.) Cloudian
tapauksessa ohjelmisto tuo mukanaan ominaisuuksia, joilla asiakaspalveluprosessi
saadaan yhdistettya organisaation muihin prosesseihin. Taman takia taytyy
huolehtia, ettd eri organisaation yksikdiden nakemykset ohjelmiston integroimisesta

otetaan huomioon.

Kommunikaatiolla on tarked rooli ~muutosvastarinnan vahentamisessa.
Kayttbonotosta vastaavien henkildiden tulisi ottaa huomioon kayttédjien ndkemykset
jarjestelman kayttoonotossa. Tama tarkoittaa, etta kehittgjilla tulee olla tarvittava
nakemys tehtdvista ja rooleista liiketoimintaprosessin sisalla. Kayttoénottoon on
hyva ottaa mukaan kayttajat. Kayttbonottoprosessiin pitdisi ottaa mukaan henkilot,
joilla on tarpeeksi ndkemysta ja kokemusta tehtavista, joihin kayttbonotettavaa
jarjestelmaa kaytetaan. Kommunikaation tulee olla aktiivista ja se tulee rakentaa
siten, ettda myods kayttajat ymmartavat kayttbonottoprosessin eri  vaiheet.
Kayttbonotettavan  jarjestelman  ominaisuudet tulee esitella  kayttajille
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta aikaa tutustumiseen loytyy. On tarkeéaa,
ettd molemmat osapuolet osallistuvat kommunikaatioon. (Pohjonen 2002, 50-51.)

3 Asiakaspalveluohjelmiston kayttdonotto Cloudia Oy:ssa

3.1 Cloudia Oy:n organisaatio

Cloudia on suomalainen ohjelmisto- ja palveluyritys, joka tarjoaa pilvipalveluja
julkiselle sektorille. Cloudian tuotteet ovat kilpailutusten toteuttamiseen suunniteltu
Kilpailutusjarjestelmd ja  sopimusten elinkaaren hallintaan  suunniteltu
Sopimushallinta. Kilpailutusjarjestelman avulla hankintayksikkd voi suunnitella,
toteuttaa ja valvoa kilpailutuksen. Kilpailutusjarjestelma soveltuu kaikkiin
hankintoihin niiden tyypista riippumatta. Kilpailutusjarjestelman avulla toimittajien

tarjoukset voidaan ottaa vastaan sdhkdisesti. Jarjestelman avulla tarjoukset voidaan
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pisteyttdd ja vertailla tarvittaessa automaattisesti. Naiden ominaisuuksien lisaksi
kilpailutusjarjestelma sisaltaé tydkalut hankintapaatoksesta tiedottamiseen. Yksi osa
Kilpailutusjarjestelmaa on Tarjouspalvelu.fi-portaali, missa toimittajat pystyvat
jattamaan tarjouksensa. Tarjouspalvelu.fi on Kilpailutusjarjestelman tavoin

pilvipalvelu, jota pystyy kayttaméaan verkkoselaimen avulla. (Cloudia 2016a.)

Sopimushallinta on sopimusten elinkaaren seurantaan suunniteltu pilvipalvelu, jota
asiakas pystyy kayttamaan verkkoselaimen avulla. Sopimushallinnan avulla asiakas
pystyy hallinnoimaan sopimusten tietoa sopimuksen laatimisesta ja
allekirjoittamisesta lahtien aina toimeenpanoon ja sen seurantaan saakka.
Sopimushallinnan avulla asiakas voi pyytaa sopimuskumppaneilta tarvittavat raportit
ja hoitaa tarvittaessa sopimuksiin liittyvat reklamaatiot. Lisaksi sopimushallinnan
avulla voidaan arkistoida ja sailyttdéd vanhat sopimukset. Sopimushallinta toimii
yhdessé Kilpailutusjarjestelmén kanssa ja toteutuneen hankinnan tiedot voidaan

siirtda Kilpailutusjarjestelmasta Sopimushallintaan. (Cloudia 2016b.)

Cloudian organisaatio on jaettu myyntiin ja tuotantoon (kuva 1). NAmé& osastot ovat
suoraan toimitusjohtajan alaisia. Myynti vastaa Cloudian tuotteiden myynnista,
markkinoinnista ja koulutuksesta. Tuotanto on jaettu tuotekehitykseen ja
asiantuntijapalveluihin. Tuotekehityksen tehtavana on kasitella tuotteisiin liittyvat
vikailmoitukset ja kehitysehdotukset. Lisaksi tuotekehitys vastaa jarjestelman
yllapidosta ja jatkokehityksesta. Tuotekehitys tuottaa myds yritykselle uusia

palveluja johdon vaatimusten mukaisesti. (Cloudia 2016c.)

Asiantuntijapalveluihin  kuuluu kaikki yrityksen ydinprosesseja tukevat osat.
Asiantuntijapalvelut jarjestavat muun muassa koulutusta yrityksen asiakkaille ja
vastaavat kayttbohjeistuksen yllapitamisesta ja ajantasaisuudesta. Asiakaspalvelu
on yksi osa asiantuntijapalveluita. Asiakaspalvelun tehtavdna on auttaa yrityksen
asiakkaita tuotteisiin liittyvissa teknisiss& ongelmissa. Lisaksi asiakastuki tarjoaa
tuotteiden kaytdonopastusta. Omien tehtdvien ohella asiakaspalvelu kouluttaa
asiakkaita erikseen jarjestettavissa koulutustilaisuuksissa. Asiakaspalvelu osallistuu

myo6s kayttoohjeiden yllapitamiseen ja laadintaan. (Cloudia 2016c.)
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Asiantuntija :
Kotimaa

palvelut

Kuva 1. Cloudia Oy:n organisaatio (Cloudia 2016).

3.2 Asiakaspalveluprosessi Cloudia Oy:ssa

Cloudian asiakaspalvelu palvelee asiakkaita puhelimitse ja sahkopostilla. Puhelut
otetaan vastaan puhelinoperaattori Soneran tarjoaman VIP-viestintapalvelun kautta.
Palvelu mahdollistaa téalla hetkella lisenssien mukaisesti kolmen tukihenkilon
paivystyksen puhelimitse. Tukihenkildiden ollessa varattuna puhelut ohjataan
jonoon. Puhelinpdivystys on auki virka-aikana ja palvelee toimittajia ja
hankintayksikoita. Asiakaspalvelu vastaanottaa tukipyynttja myds sahkopostitse.
Sahkopostien kasittelyyn on otettu kayttdon Freshdesk-asiakaspalveluohjelmisto,
joka muuttaa sahkopostit automaattisesti tukipyynnoiksi. Sdhkopostitse tukipyyntoja
otetaan vastaan Kkellonajasta riippumatta ja niihin vastataan virka-aikana

palvelutasosopimusten mukaisesti. (Cloudia 2016d.)

Asiakaspalvelussa tyoskentelee nelja henkildd. Nama henkilét ovat yrityksen
johdossa tyoskentelevan palvelupaallikon alaisia, joka vastaa asiakaspalvelun
laadusta ja toiminnasta. Asiakaspalvelun toimintaa johtaa palveluesimies, jonka
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alaisuudessa tyoskentelee kolme tukihenkil6a. Palveluesimiehen tehtavéna on
johtaa asiakaspalvelun paivittaista toimintaa ja raportoida asiakaspalvelun
vasteajoista ja tukipyyntdjen ratkaisuasteista palvelupaallikélle. Palveluesimies on
mukana paivittaistuessa, mutta vastaa tukipyyntoihin vain tarvittaessa. Tarvittaessa
palveluesimies tekee paatokset toimenpiteista vaikeissa tukipyynnoissa.
Palveluesimiehen alaisuudessa toimivat tukihenkildt vastaavat ensisijaisesti
tukipyyntbjen vastaanottamisesta ja kasittelysta. Kaksi tukihenkildista paivystaa
puhelimitse ja kasittelee sahkopostitse tulevat tukipyynnot. Ensisijaisesti nama kaksi
tukihenkildd pyrkivat ratkaisemaan tukipyynnot. Kolmas tukihenkild ei kasittele
tukipyyntoja. Talla tukinenkildlla on valtuudet tietokantaan ja palvelimille. Kolmannen
tukihenkilon tehtavana on auttaa haastavissa tukipyynnoissa, jotka vaativat paasya

tietokantaan ja palvelimien tietoihin. (Cloudia 2016d.)

Tukipyynnot ovat jaettu kolmeen kategoriaan: normaalit, kiireelliset ja Kkriittiset
tukipyynnét. Normaalit tukipyynnét asiakaspalvelu pyrkii ratkaisemaan omilla
tyokaluilla. Tarvittaessa tukipyyntd ohjataan tukihenkilolle, jolla on tarvittavat
palvelin- ja tietokantaoikeudet asian ratkaisemiseen. Jos tukipyyntd ei ratkea
asiakaspalvelun tyokaluilla, kirjataan ongelmasta tukipyyntd tuotekehityksen
tehtavienhallintaan Jira-jarjestelmaan. Tuotekehitys selvittdd ongelman vakavuuden
ja asiakkaalle vastataan palvelutason mukaisesti. Kiireellisissa ja kriittisissa
tukipyynnoissa noudatetaan samaa prosessia. Erona naissé kuitenkin on, etta
tukipyynnon tulessa pyynnon vastaanottanut henkildé raportoi asiasta suoraan
palveluesimiehelle, joka maarittelee tarvittavat toimenpiteet asian ratkaisemiseksi.
Lisédksi tukipyyntd Kkirjataan Jira-jarjestelmaan ja asiakasta tiedotetaan

korjaustoimenpiteistd. (Cloudia 2016d.)

Talla hetkella asiakaspalvelu ei kerda palautetta omasta toiminnastaan.
Asiakaspalvelu kuitenkin vastaanottaa asiakkailta tulevat kehitysehdotukset.
Kehitysehdotuksen ké&sittelee viestin vastaanottanut tukihenkild. Tukihenkild
varmistaa onko asiasta kirjattu kehitysehdotusta ja tarvittaessa kirjaa uuden
kehitysehdotuksen Jiraan. Liséksi tukihenkil® tiedottaa asiakasta kehitysehdotuksen

tilanteesta. Palvelutasoa seurataan kuukausitasolla ja asiakasryhmille raportoidaan
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kasittelyajoista kuukausittain. Lisaksi sovittujen kasittelyaikojen vylittamisesta
tehdaan selvitys asiakasryhmille. Tukihenkildiden tyOmaaristd ja tukipyyntdjen

kasittelymaarista ei talla hetkella kerata tietoa. (Cloudia 2016d.)

3.3 Freshdeskin kayttéonoton taustatekijat

Paatos Freshdesk-asiakaspalveluohjelmiston kayttoonotosta on tehty lokakuussa
2015. Freshdeskin kayttd aloitettin  joulukuussa 2015. Muutos Kayako-
asiakaspalveluohjelmiston kaytosta ainoastaan Freshdeskiin tehtiin tammikuun
2016 aikana. Freshdesk-asiakaspalveluohjelmiston kayttdonoton taustalla on
Cloudia Oy tuotevalikoiman laajeneminen. Kilpailutusjarjestelman rinnalla Cloudia
Oy aloitti Sopimushallinnan kehittdmisen ja myynnin. Tastd johtuen molemmille
tuotteille ja  Tarjouspalvelu-toimittajaportaalille  tarvittin  erilliset  sivustot
kayttoohjeartikkeleita varten. Aiemmin kaytossa olleella Kayako-
asiakaspalveluohjelmistolla ei yrityksen selvityksen mukaan pystytty toteuttamaan
kyseista ohjeistusta, silla ohjelmistossa oli tuki vain yhdelle tukisivustolle kerrallaan.
(Cloudia 2016e.)

Tarkeimpind ominaisuuksina uudelle asiakaspalveluohjelmistolle asetettiin
seuraavat ominaisuudet:

- tukipyyntojen hallinta

- asiakasrekisterin yllapito

- tuen sisdiset muistiinpano tukipyyntdihin

- tukipyyntojen tilojen hallinta ja arkistointi

- laskutettavien tukipyynt6jen hallinta ja raportointi

- raportointi asiakkaille

- tallennettujen vastausten hallinta.

Uuden asiakaspalveluohjelmiston vaatimukseksi asetettin myds, ettd siind on

mahdollisuus tulevaisuudessa perustaa tuotekohtaiset foorumit ja live-chat
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asiakkaille. Liséksi yrityksella on tarve tuottaa englannin- ja ruotsinkielisia
kayttoohjeita asiakkailleen. (Cloudia 2016e.)

3.4 Freshdesk-asiakaspalveluohjelmisto

Ensimmainen ja tarkein Freshdeskin mukana tuleva ominaisuus on tukipyyntdjen
hallinta. Tukipyyntdjen hallinta perustuu sahkdpostin kautta tuleviin tukipyyntoéihin.
Tekniselle tuelle luodaan sahkopostiosoite, johon asiakkaat lahettavat tukipyynnot.
Sahkdpostia voidaan hyodyntda myos verkkolomakkeissa ja Freshdeskin mukana
tulevassa tukisivussa, joka sisaltaa tyokalun jolla tukipyynttja voidaan lahettaa

selaimen kautta. (Freshdesk 2016a.)

Freshdesk sisdltaa tehokkaat tyokalut tulevien tukipyyntdjen lajitteluun ja
kohdistamiseen. Kaikki teknisen tuen sahkopostiin lahetetyt viestit muunnetaan
automaattisesti Freshdeskin toimesta tukipyynnoiksi. Asiakaspalveluohjelmisto
pystyy lukemaan ja analysoimaan sahkopostin mukana tulevaa metatietoa.
Jarjestelma tunnistaa esimerkiksi viestin [&hettdjan ja kohdistaa automaattisesti
tiedot Freshdeskiin luotuun asiakkuuteen. Lisaksi jarjestelma tunnistaa, jos
kyseessd on aikaisemmin lahetetty tukipyyntd. Tassa tapauksessa ohjelmisto

yhdistaa viestit ja lisaa tulleet tiedot aikaisempaan tukipyyntoon. (Freshdesk 2016a.)

Tukipyyntdjen kohdistaminen mahdollistaa myos tukipyynnén merkitsemisen
asiakaspalveluhenkilon hoidettavaksi. Asiakaspalveluhenkilostd voi itse merkita
tukipyynnon itselleen, jolloin valtytaan péaallekkaiselta tyoltd. Freshdesk-
tukipyyntdjen kasittely sisaltéd myos tukipyyntdjen automaattisen kohdistamisen
asiakaspalveluhenkildstélle. Ominaisuuden avulla ohjelmisto pystyy kohdistamaan
tukipyynnén suoraan henkildlle, joka on kasitellyt asiaa aikaisemmin. Lis&ksi
automaation avulla uusia tukipyyntdja voidaan automaattisesti kohdistaa
tukihenkilostblle tasaisesti. Jarjestelmad nayttda myos reaaliaikaisesti, onko joku

tukihenkilostosta vastaamassa tukipyyntoon. (Freshdesk 2016a.)
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Yksi osa Freshdeskin tukipyyntdjen hallintaa on palvelutasosopimusten maarittely.
Freshdeskiin on mahdollista maaritella erilaisia kiireellisyystasoja. Naille tasoille
voidaan maaritella vastausajat ja toimintamalli, jos vastausaika tayttyy. Vastausaika
on jaettu kahteen osa-alueeseen: tukipyynt6don reagointi ja tukipyynnén
selvittdminen. Reagointi tarkoittaa, etta asiakkaalle vastataan. Selvittdminen
tarkoittaa, ettd asiakkaalle kerrotaan ratkaisu ongelmaan. Naille kahdelle osa-
alueelle voidaan maaritella jarjestelmastd maaraajat minuutteina, tunteina tai
paivind. Maaraaika voidaan merkitd virka-aikana tai normaalina. Talla hetkella
maardajan tayttymiseen voidaan maaritella kaksi toimenpidetta: 1. jarjestelma
merkitsee tukipyynnon, jonka maaraaika on tayttynyt, 2. jarjestelma l|ahettdd

automaattisesti varoitusviestin maaritellylle henkilélle. (Freshdesk 2016a.)

Freshdesk sisaltdd myos mobiiliversion asiakaspalveluohjelmistosta. Freshdesk-
asiakaspalveluportaali on optimoitu mobiililaitteille. Sivu skaalautuu dynaamisesti ja
verkkosivustossa on kaytettavissa samat toiminallisuudet kuin normaalissa
verkkosivussa. Mobiilisivun lisaksi Freshdesk sisaltéda mobiilisovelluksen Android- ja
IOS-laitteille. Mobiilisovellus on ominaisuuksiltaan rajoitettu ja soveltuu l&hinna
tukipyyntoihin vastaamiseen. Mobiilisovelluksen avulla tukihenkild voi kayda lapi
avoimia ja paattyneita tukipyyntoja. Taman lisaksi mobiilisovelluksen avulla voidaan
muuttaa tukipyyntjen tilaa ja tarvittaessa vastata tiketteihin. Liséksi sovellus
mahdollistaa  tukipyyntdjen  yhdistamisen. Asetusten muokkaaminen ei
mobiilisovelluksen avulla ole mahdollista. Lisaksi valmiiksi tallennettujen vastausten

lisddminen ei onnistu mobiilisovelluksella. (Freshdesk 2016a.)

Freshdesk sisaltaa tuen erilaisille tukikanaville. Freshdesk-
asiakaspalveluohjelmistosta l6ytyy tuki seuraaville tukikanaville: séhkdposti, puhelin,
live-chat, palauteohjelma, Facebook- ja Twitter-integrointi, itsepalveluportaali ja tuki
mobiilisovelluksille. Freshdesk pystyy ottamaan vastaan asiakkailta tulleita
sahkoposteja ja keraamaan niista metatietoa tukipyynnon kohdistamista ja kasittelya
varten. (Freshdesk 2016a.)
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Verkkosivuja varten Freshdesk sisaltaa live-chat-tyokalun ja
palautepienoisohjelman. Live-chat-ty6kalu voidaan lisata JavaScript-lisdosana mille
tahansa verkkosivulle. Live-chat nékyy asiakkaalle erillisena linkkind, jota
painamalla asiakas saa esille chat-ponnahdusikkunan. Tukihenkilostdlle on
ohjelmistossa varattu erilinen ndkymd&, joka mahdollistaa asiakkaan kanssa
kommunikoinnin. Tyo6kalu arkistoi automaattisesti asiakkaan kanssa kaydyt
keskustelut ja tekee aloitetuista keskusteluista avoimen tukipyynnon. Live-chat-
tyokalu pitaa erikseen maaritella tukihenkiléille, joiden halutaan kayttavan tydkalua.
Palautepienoisohjelma on JavaScript-lisdosa, joka voidaan lisatd verkkosivulle.
Kayttajalle pienoisohjelma nakyy kirjanmerkkind sivuston vasemmassa laidassa.
Taman pienoisohjelman avulla asiakas pystyy jattamaan tukipyynnon. Tukipyynto ei
eroa tukihenkiloston nakokulmasta esimerkiksi séhkopostitse lahetetysta
tukipyynnosta. Pienoisohjelma lahettdd tukipyynnon mukana tiedot kayttajan
kayttojarjestelmasté ja selaimesta. (Freshdesk 2016b.)

Freshdesk sisaltdd integraation sosiaalisen median sivustoille. Talla hetkella
ohjelmistosta |0ytyy tuki Facebook- ja Twitter-sivustoille. Facebook-integraatio
mahdollistaa foorumeiden ja artikkelikokoelmien tuomisen yrityksen Facebook-
sivustolle. Kayttajalle nama nakyvat uutena valilehtena yrityksen Facebook-sivulla.
Liséksi integraation avulla on mahdollista muuttaa Facebook-sivuston kautta tulleet
yksityisviestit ja yritys-sivun julkaisut suoraan tukipyynnoiksi. Vastaukset voidaan
julkaista linkitettyna Facebook-julkaisuun joko yrityksen tai tukihenkilon nimell&.
Twitter-integraatio toimii vastaavalla tavalla. Freshdesk poimii yrityksen merkinnalla
tai yrityksen Twitter-sivulla julkaistut viestit ja tekee niistd automaattisesti
tukipyynnén. Naihin voidaan vastata suoraan Freshdesk-kayttoliittymasta.
Tarvittaessa viesteja voidaan rajata sen mukana tulevien tunnisteiden (hashtag)
mukaan. (Freshdesk 2016a.)

Itsepalveluportaali on yksi Freshdesk-tytkaluista. Freshdesk-ohjelmiston avulla
tukihenkilot voivat luoda artikkeleita ja kayttoohjeita kayttgjia varten. Nama artikkelit
lisdtddn automaattisesti tietokantaan ja ne ovat asiakkaan nahtavilla, jos

itsepalveluportaali julkaistaan. Itsepalveluportaali on muokattavissa yrityksen
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ulkoasun mukaiseksi. Lisdksi itsepalveluportaali sisaltéd mahdollisuuden
kirjautumiseen. Asiakas pystyy kayttajatunnusten avulla seuraamaan tukipyyntéjen
tilannetta ja tarkastelemaan aikaisempia yhteydenottoja. TukihenkilGille
rekisterbityneet yritykset nakyvat tietokannassa ja yritysten tiedot lisatdan
automaattisesti tukipyyntoihin, jos rekisteroidyista yrityksista tulee tukipyyntoja.
Itsepalveluportaalin kautta asiakas voi jattaa tukipyynnon tekniseen tukeen.
Freshdesk lisdd automaattisesti asiakkaan kayttoympariston tiedot tukipyyntdoon.
(Freshdesk 2016c.)

Edella mainittujen ominaisuuksien lisdksi Freshdesk tarjoaa mahdollisuuden
puhelinkanavien yllapitamiseen ohjelmiston avulla. Puhelinkanavat ovat
lisamaksullisia ja kayttdja maksaa puhelinkanavista tukinumeroiden maaréan ja
vastattujen puhelujen minuuttihinnan mukaan. Puhelinkanava on pienoisohjelma,
joka nakyy kaikilla kayttajilla joille ominaisuus on otettu kayttoon. Pienoisohjelmasta
l6ytyy puhelunohjaus, numeronvalinta ja puheluhistoria. Lisaksi ohjelmisto hakee
automaattisesti asiakkaan tiedot, jos puhelinnumero on tallennettu tietokantaan.
Liséksi kayttdja nakee kaikki asiakkaan jattamat tukipyynnot puhelun aikana.
(Freshdesk 2016a.)

Freshdesk sisaltéd ominaisuuksia asiakastuen tuottavuuden parantamiseen ja
toiminnan tehostamiseen. Asiakaspalveluohjelmiston avulla osa toiminnoista
pystytddn automatisoimaan. Freshdesk pystyy automaattisesti kohdistamaan
asiakaspalvelulle saapuneet tukipyynnét. Kohdistuksen liséksi Freshdesk sisaltaa
mahdollisuuden kayttdohjeiden ja tukiartikkeleiden yllapitoon. Naita artikkeleita

voidaan lisata asiakkaalle lahteviin viesteihin. (Freshdesk 2016d.)

Asiakaspalvelun tuottavuutta voidaan lisdta myods Freshdeskin pelimuotoisen
asiakaspalvelun avulla. Tam& ominaisuus lisdd ohjelmistoon pelillisia
ominaisuuksia, joilla pyritdan motivoimaan tukihenkilost6d paivittdisessa tyossa.
Pelillisten ominaisuuksien ollessa paalla jarjestelma keraad tulostaulukkoa
tukihenkildiden suoriutumisesta. Henkildsto laitetaan taulukolla

paremmuusjarjestykseen esimerkiksi tehokkuuden, ratkaistujen tukipyynttjen ja
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asiakastyytyvaisyyden mukaan. Tulostaulukon lisdksi paakayttaja voi luoda
tukihenkilostolle tehtavia, joilla tukihenkilot saavat pisteitd vertailuun. Tehtava voi
olla esimerkiksi maaritellyn tehokkuuden tai ratkaistujen tukipyyntéjen maaréan
saavuttaminen. Naiden lisdksi ohjelmisto antaa kayttajille saavutuksia, joiden avulla

henkildstd voi arvioida omaa suoriutumistaan. (Freshdesk 2016d.)

Freshdesk tarjoaa  mahdollisuuden  keskustelupalstojen  perustamiseen.
Keskustelupalstoja voidaan luoda useille tuotteille. Keskustelupalstan tarkoituksena
on, ettd kayttgjat voivat keskustella tuotteesta ja auttaa toisiaan tuotteeseen
liittyvisséa ongelmissa. Liséaksi keskustelupalstan avulla voidaan kerata vapaata
palautetta asiakkailta. Keskustelupalsta voidaan maaritella avoimeksi kaikille tai vain
rekisteroityneille kayttdjille. Tukihenkilostblle voidaan maaritella paakayttajan
oikeudet keskustelupalstaan, jolloin tukihenkiléstd voi poistaa viestejd, lukita
keskusteluja ja tarvittaessa nostaa keskusteluja ajankohtaiseksi. Lisaksi
keskusteluja voi merkita pysyviksi, jolloin ne ovat aina nakyvissa kayttdjille.
(Freshdesk 2016a.)

Asiakaspalveluohjelmisto mahdollistaa julkisen tukisivujen ja artikkeleiden ulkoasun
muokkauksen. Freshdesk sallii ulkoasun muokkaamisen HTML-, JavaScript- ja
Liguid-ohjelmointikielilla ja CSS-tyylitiedostojen avulla. Freshdesk-sivusto sisaltaa
editorin, jonka avulla ulkoasun muokkaaminen tapahtuu. Omien tiedostojen
tuominen sivustolle ei ole talla hetkella mahdollista. Jokaiselle sivulle on luotu
editoriin oma osio, joka mahdollistaa sivuston eri elementtien muokkaamisen.
Tyylitiedosto on jaettu sivujen kesken ja tyylit lisdtdan automaattisesti sivustoille.
Liséksi Freshdesk siséltaa editorin fonttien ja niiden varien valintaan ja otsikkojen
muotoiluun. Omien fonttien tuominen ei talla hetkella ole mahdollista. Liquid on
koodikieli mallipohjien luomiseen. Se mahdollistaa erillisten mallipohjien luomisen,
joihin  voidaan viitata sivuston lahdekoodissa. Tama parantaa koodin
uudelleenkaytettavyytta. (Freshdesk 2016e.)

Freshdesk mahdollistaa tuen organisaation kaikille tuotteille ja maailmanlaajuiselle

tukipalvelulle. Freshdeskin avulla jokaiselle organisaation tuotteelle voidaan tehda
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erilliset tukisivustot. Tukisivut ja -foorumit voidaan tehdé tuotekohtaisesti. Tasta
huolimatta kaikki tukipyynnot voidaan ohjata samaan tukipalveluun ja delegoida
tukipalvelun sisalla eri tukihenkildille. Talla tavalla tukihenkildiden tehtavia voidaan
jakaa henkildiden osaamisen ja vastuualueiden mukaan. Myos sahkdpostien
ohjaamiset ja asiakkaiden kayttajaryhméat voidaan jakaa tuotteiden mukaan.
(Freshdesk 2016f.)

Usean tuotteen tuki sisaltdéd mahdollisuuden palvelutasosopimusten maarittelyyn.
Palvelutasosopimukset voidaan maaritella Freshdeskin avulla
kayttajaryhmékohtaisesti tai tuotteiden mukaan. Palvelutasosopimusten maaraajat
voidaan myods maaritella tuotekohtaisesti. Taman ominaisuuden avulla ohjelmisto
varoittaa maaraaikojen rikkoutumisesta tuotekohtaisesti. Palvelutasosopimuksista ja
tuotteista voidaan maaritella kielet ja aikavydhykkeet. Tukisivujen ja tuotteiden kieli
voidaan maaritelld 26 vaihtoehdosta ja tydskentelyajat voidaan maaritella tukisivun
tyypin ja osaston mukaan. Esimerkiksi laskutukselle voidaan maaritella eri

aikavyohyke ja tydskentelyaika kuin tekniselle tuelle. (Freshdesk 2016f.)

Freshdesk on pilvipalvelu. Organisaation ei tarvitse yllapita& palvelimia, vaan kaikki
yllapito tapahtuu ohjelmiston toimittajan puolesta. Palvelun laajuutta ja
ominaisuuksia voidaan saataa portaattomasti ja muutoksista vastaa ohjelmiston
toimittaja. Freshdesk-ohjelmistossa kaytetdan SSL-salausta, mika tarkoittaa etta
verkkosivun ja palvelimen valinen liikenne on salattu ja ulkopuoliset henkilot eivat
pysty tarkastelemaan tietoja kayton aikana. Ohjelmisto vastaa tietojen
varmuuskopioinnista ja palvelimien kahdentamisesta. Toimittaja lupaa palvelulle
99,9 prosentin toimintavarmuuden hajautetuista palvelunestohydkkayksista
huolimatta. Kayttaja ei voi muokata palvelun tekniikkaa ja salausta. SSL-varmenne
lisatdan tukisivuille automaattisesti. Kayttajat voivat kuitenkin kayttaa tukisivuilla
omaa vaihtoehtoista URL-osoitetta. Tama vaatii, ettd kayttdja ilmoittaa URL-
osoitteen Freshdeskin yllapidolle, jolloin yllapito lisda tarvittavan SSL-varmenteen
sivustolle. Tama kaikki voidaan tehda ohjelmiston kayttoliittyman kautta. (Freshdesk
20169.)
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Freshdesk mahdollistaa kéayttdoikeuksien rajaamisen IP-osoitteen avulla.
Esimerkiksi tukihenkilGiltd voidaan poistaa oikeudet tukitytkalujen kayttdon, jos
henkil6 yrittdd kirjautua palveluun organisaation ulkopuolisesta IP-osoitteesta.
Liséksi asiakasryhmiltd voidaan sulkea pois ominaisuuksia IP-osoitteen avulla.
Freshdesk tarjoaa myoOs eri vaihtoehtoja kirjautumisen valvontaan. Freshdesk
sisaltdd tuen kertakirjautumiselle. Talla tavalla tukihenkilot voivat Kkirjautua
tydasemalle ActiveDirectory-tunnuksilla ja taman jalkeen Freshdesk ei enaa vaadi
kirjautumista erikseen. Lisaksi tukihenkildiden ja asiakkaiden tunnistaminen ja
kirjautuminen voidaan sallia Facebook-, Twitter- ja Google-tunnuksilla. (Freshdesk
20169.)

Freshdesk sisdltaa tyokaluja raportointiin ja laadun seuraamiseen. Yksi naista
tyokaluista on asiakastyytyvaisyyskyselyt. Asiakastyytyvaisyyskysely on mahdollista
lahettédd ratkaistun tukipyynnon jalkeen tai tarvittaessa jokaisella kerralla kun
asiakkaalle vastataan. Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan yhdistda suoraan
tukipyyntdon ja kohdistaa suoraan asiaa kasitelleelle tukihenkildlle. Jarjestelma
mahdollistaa talla hetkella tyytyvaisyyden mittaamisen 3-portaisella asteikolla.
Lisdksi tyytyvaisyyskyselyyn voidaan liittdd kenttd avoimelle palautteelle.
Jarjestelma kerad asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja muodostaa tuloksista
raportin. Raportin avulla teknisen tuen toimintaa voidaan tarkastella joko yksittaisen
henkilon tasolla tai koko organisaation ndkokulmasta. Nama tulokset voidaan myds
yhdistda aiemmin kuvattuihin pelillisiin ominaisuuksiin, jolloin asiakaspalvelijat voivat

ansaita saavutuksia hyvasta palautteesta. (Freshdesk 2016h.)

Freshdesk sisaltaa 16 erilaista raporttia teknisen tuen toimintakyvyn seuraamiseen.
Jarjestelmd pystyy automaattisesti muodostamaan palvelutasoraportit. Lisaksi
raportteja voidaan muodostaa tukipyyntokohtaisesti. Esimerkiksi ratkaistut ja
erddntyneet tukipyynnot voidaan kerata erillisille raporteille. Freshdesk mahdollistaa
myo6s kuormitusraporttien muodostamisen, joilla voidaan seurata kuinka aktiivisesti
tukipyyntoihin vastataan ja ratkaistaanko tukipyynndt ma&éardajassa. Liséksi
raportteja voidaan muodostaa yksittaisista tukihenkilGista, jolloin tydntekijoiden

tehoa voidaan seurata. (Freshdesk 2016i.)
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Freshdesk tarjoaa laajat tyOkalut erilaisten sovellusten ja sivustojen integroimiseen.
Tarkeimpiin rajapintoihin  kuuluu esimerkiksi Google-, Jira-, SurveyMonkey-,
Salesforce-, OneDrive- ja Dropbox-integroinnit. Google-rajapinta mahdollistaa
esimerkiksi tiedostojen ja yhteystietojen lisddmisen Google Drivesta. Naiden lisaksi
Freshdesk pystyy hydédyntdmé&aéan Google-kalenteria ja Google-kirjautumista. Jira-
integraatio mahdollistaa talla hetkella kommenttien ja vastausten viemisen Jira-
tukipyynnoéille. Tamén lisdksi Freshdesk pystytaan maarittelemaan siten, etta
Freshdesk paivittda tukipyynnon tilanteen Jira-tukipyynnén mukaan. SurveyMonkey-
rajapinnan  avulla  voidaan  hybdyntdd  SurveyMonkeyn  monipuolisia
kyselylomakkeita. Rajapinta mahdollistaa, ettd asiakastyytyvaisyyskysely
maadritelladn SurveyMonkeyn avulla ja lahetetdan automaattisesti kun tukipyynto
merkitdan ratkaistuksi Freshdeskissd. Salesforce-tyokalun avulla tukipyynnot
voidaan muuttaa myynnin lisamahdollisuuksiksi Salesforce-tydkaluun. Rajapinnan
avulla Freshdesk-kayttajat voivat luoda johtolankoja myyntid varten Salesforce-
kayttajille. (Freshdesk 2016j.)

Erilaisten rajapintojen lisdksi Freshdesk-ohjelmistoa voidaan laajentaa muiden
kayttajien luomilla sovelluksilla. Nama sovellukset sisaltavat suuren maaran
tyokaluja esimerkiksi tukipyyntdjen automatisointiin ja raporttien kasittelyyn. Naiden
kayttd on kuitenkin kayttajan vastuulla ja Freshdesk ei tarjoa tukea liséosille. Lisaksi
Freshdesk tukee REST-ohjelmointirajapintaa, mika mahdollistaa liiketoiminnan
tyokulkujen méaarittelyn ja tukipyynttjen kasittelyn Freshdeskin ulkopuolelta. REST-
rajapinnan avulla ulkopuolisen ohjelman on mahdollista esimerkiksi hakea, poistaa,

paivittaa ja palauttaa tukipyyntdjen tietoja. (Freshdesk 2016j.)

3.5 Freshdesk-ominaisuuksien hyddyntaminen Cloudiassa

Freshdesk-asiakaspalveluohjelmiston kaytt6oénotto on aloitettu tammikuussa 2016.
Ensimmaisessa vaiheessa on pyritty ottamaan kayttdon ominaisuudet, jotka on
maadritelty lokakuussa 2015 tehdyssa vaatimusmaarittelyssd. Tukipyyntdjen

hallinnassa on kaytossd sahkopostitse saapuvien tukipyyntbjen vastaanotto.
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Asiakastuen sahkopostiin lahetetyt tukipyynndt muutetaan automaattisesti
Freshdesk-tukipyynndiksi. Lajittelua ja kohdistamista ei ole otettu kayttoon. Lisaksi
tukipyynttjen hallinnan osalta on tehty palvelutasosopimusten maarittely. Taman
avulla Freshdesk kerda tietoa tukipyyntdjen vastausajoista. Lisdksi tukihenkilot
saavat varoituksen tukipyyntojen listaukseen myoOh&styneistd ja eraantyneista
tukipyynnoista.

Tukikanavia on kaytossa kaksi. Kaytossa ovat sahkodposti ja toimittajille suunnattu
tukisivu. Itsepalveluportaali on Cloudia Oy:n asettamien vaatimusten mukaisesti
muokattu Cloudia Oy:n ulkoasun mukaiseksi. Ulkoasu on toteutettu HTML-
merkintakieltd ja CSS-tyylitiedostoja kayttaen. Liséksi tukisivun ulkoasua ja véreja
on muokattu Freshdesk-ohjelmistosta I6ytyvilla tyylivalinnoilla. Tukisivu on
kaytettavissa tuotteisiin lisatyn linkin kautta. Sahkopostien vastaanotto on
ohjelmiston perusominaisuus, joten sen asetuksia ei ole tarvinnut erikseen

maaritella.

Tuottavuutta parantavista ominaisuuksista on itsepalveluportaalin lisdksi otettu
kayttoon tallennetut vastaukset, tukiartikkelit, kayttdohjeet ja tukisivu. Tallennetut
vastaukset ovat tuotu vanhasta Kayako-ohjelmistosta ja kaikkia vastauksia ei ole
siirretty kokonaisuudessaan. Artikkeleille ja kayttoohjeille on Iluotu omat
tuotekohtaiset tukisivustot ohjelmiston tydkaluilla. Kielivalintoihin liittyvista
ominaisuuksista ovat kayttssa virastoaikojen maarittely, palvelutasosopimukset ja
tuotekohtaiset portaalit. Virastoajat ovat maaritelty Suomen aikavyohykkeen
mukaisesti ja palvelutasosopimuksissa otetaan huomioon virka-aika. Taméan avulla
on mahdollistettu palvelutasovaatimusten mukaiset varoitukset tukipyyntdjen
madaraaikojen ylittymisesta. Tietoturvasta Cloudia Oy hyddyntdaa Freshdeskin
sisdanrakennettuja ominaisuuksia. Kaytbéssd ovat Freshdesk-palvelimien SSL-
varmennukset. Lisaksi tukiportaaleilla on kaytossa yksiloidyt URL-osoitteet, joille

Freshdesk on automaattisesti luonut SSL-varmenteet.
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3.6 Lisdominaisuuksien kayttodonotto

Freshdesk-asiakaspalveluohjelmistosta 16ytyy nelja kayttamatontd ominaisuutta,
jotka on maaritelty vaatimuksina uudelle asiakaspalveluohjelmistolle. Nama
ominaisuudet ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt, tukisivustot eri  kielilla,
yhteiso6foorumit ja live-chat. Asiakaspalvelun uudistuksen painopisteena oli oman

toiminnan raportoiminen ja tilastoimisen parantaminen.

Live-chat

Live-chat-ominaisuus mahdollistaa asiakkaan yhteydenoton selaimen kautta
kaytettavalla lisdosalla. Asiakkaalle tama nakyy pienend chat-palkkina selaimen
alareunassa. Painamalla palkkia asiakas saa esille viestikentén, johon han voi
esittdd tukipyynnon. Asiakkaan lahettdma tukipyyntd ohjataan automaattisesti
vapaalle tukihenkildlle, joka on maaritelty kaytettavaksi keskustelussa. Asiakas saa
varmistuksena automaattivastauksen ja tukipyyntd ohjataan sahkopostiksi, jos
tukihenkilditéa ei ole vapaana tai yhteydenotto tapahtuu aukioloajan ulkopuolella.
Kaydyt keskustelut arkistoidaan ja tukihenkildlla on mahdollisuus muuttaa
keskustelu tukipyynnoksi. (Freshdesk 2016k.)

Live-chat-ominaisuuden kayttoén ottaminen tapahtuu asiakaspalveluohjelmiston
"Hallinta"-valikon takaa. Kayttoonottoa varten tukihenkilolla taytyy olla yllapitajan
kayttdoikeudet. Kun live-chat-ominaisuus on kytketty kayttoon, pystyy kayttaja
muuttamaan keskusteluikkunan ulkoasua ja automaatioviesteja kuvassa 2 kuvatulla
kayttoliittymalla. Tyokalun asentaminen verkkosivulle tapahtuu kopioimalla
"Asennus"-valikon takaa loytyva JavaScript-komentosarja ja liittAmalla se halutun
HTML-sivuston BODY-tagien sisélle.
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Live Chat / Testiymparistd

Widget Visiter Form Preferences Asennus

. - Tarvitsetko apua? —
Miten vaimme olla avuksi
Right

Chat window

Kuva 2. Live-chat-asetukset.

Live-chat-tydkalun kayttdonotto tuo tukihenkildlle esiin live-chat-tydkaluun kuuluvat
valinnat. Kayttaja voi maaritella itsensd kaytettavaksi live-chatissa painamalla
oikean ylakulman kayttajakuvakkeen vieressa olevaa painiketta, joka on kuvattu
kuvassa 3. Taman jalkeen jarjestelma automaattisesti ohjaa chat-viesteja
tukihenkildlle. Tukipyyntdjen hyvaksyminen ja hallinnointi tapahtuu vasemman
alakulman valikosta, joka on kuvattu kuvassa 3. Jarjestelma listaa téanne
vastaanotetut viestit ja tukihenkild voi aloittaa keskustelun asiakkaan kanssa tasta
valikosta. Keskustelu paattyy, kun tukihenkilo tai asiakas sulkee keskusteluikkunan.
Taman jalkeen tukihenkildlle listataan mahdollisuudet keskustelujen arkistointiin ja

keskustelun jatkokasittelyyn tukipyynténa. (Freshdesk 2016k.)

+ uusi Q Etsi v
W Teppo Testaaja

teppo.testaaja@testi.fi
Tama on testiviestil
B More

-

Kuva 3. Live-chat-kayttoliittyma.
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Live-chat-ominaisuus tuo asiakkaille uuden tavan ottaa yhteytta asiakastukeen.
Tulisi kuitenkin selvittdd, millaisia resursseja live-chat-ominaisuuden kaytto vaatii
asiakastuelta. Live-chat sitoo sita kayttdvan tukihenkilon ja toisen tukikanavan
hallinnoiminen samanaikaisesti voisi olla hankalaa. (Freshdesk 2016k.) Tama on
hyvé ottaa huomioon, silla Cloudian tapauksessa kaytettavissa olevia tukihenkildita
on rajallinen maara. Yrityksen tuotteiden kayttajat kayttavat myos paljon
hankintalakiin  liittyvad sanastoa. Taman lisdksi Kilpailutusjarjestelman ja
Sopimushallinnan lomakkeet ovat hankintalaista johtuen monimutkaisia ja hankalia
opastaa. Tasté johtuen Cloudia Oy:n tulee miettia onko live-chat tehokas kanava

tukipyyntojen kasittelyyn.

Yhteisofoorumit

Yhteisofoorumi-tydkalu mahdollistaa keskustelupalstan avaamisen tukisivustoa
kayttaville asiakkaille. Yhteis6foorumi toimii normaalin nettisivun tavoin ja sen
ulkoasua voidaan muokata HTML- ja CSS-kielilla. Yhteis6foorumi voidaan avata
joko pelkastaan rekisteroityneille kayttajille tai kaikille sivustoa kayttaville asiakkaille.
Yhteis6foorumin avulla kayttajat voivat aloittaa omia keskusteluita ja neuvoa toisia
kayttajia ongelmissa. Yllapito voi tarvittaessa lukita yhteiséfoorumille tehdyt aiheet,
jolloin kayttajat eivat voi kirjoittaa uusia viesteja aiheeseen. Liséksi tarkeita aiheita
voidaan kiinnittdd, jolloin ne nakyvat listauksessa ensimmaisena. Liséksi
yhteis6foorumin  asetukset mahdollistavat, ettd uudet aiheet siirretaan
automaattisesti tukipyynndiksi. Talla tavalla tukihenkilt voivat kirjata vastauksia
aiheeseen samalla tapaa kuin normaalia tukipyynttd kasitellessa. (Freshdesk
2016l.)

Yhteis6foorumin hierarkia on jaettu kolmeen tasoon. Ylimpana hierarkiassa ovat
kategoriat, jotka sisaltavét erilaisia foorumeja. Foorumeille voidaan tehd&a aiheita.
Aiheet toimivat keskusteluina, joihin tukihenkil6t voivat kirjata ilmoituksia ja kayttajat
voivat jattaa viesteja. Kategorioiden ja foorumeiden nakyvyyttd voidaan rajoittaa
kategorian asetuksista. Nakyvyystasoja ovat kaikki, rekisteroityneet kayttajat,

tukihenkil6t ja yritykset. Yritykset vaihtoehto mahdollistaa kategorioiden avaamisen
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kohdistetuille asiakasryhmille. Yhteis6foorumit ovat oletuksena kaytdssa. Uusien
kategorioiden, foorumeiden ja aiheiden avaaminen tapahtuu ylapalkin
keskustelualueet-osiossa, joka on kuvattu kuvassa 4. Oikean ylakulman painiketta
painamalla kayttdja paasee valitsemaan luotavan osion tyypin, minka jalkeen

kayttaja ohjataan muokkausikkunaan. (Freshdesk 2016l.)

Tyopoyta Tiketit Artikkelt Keskustelualueet Asiakkaat Raportit Hallinta + uusi QEsi

T~

= Views and Categories
All Activity  Your Topics Activity \\“
al

#5.  Pekka Ikonen created a lopic Testiail

Kuva 4. Keskustelualueet.

Yhteis6foorumit mahdollistavat asiakkaiden keskinaisen yhteydenpidon. Tama voi
olla asiakkaille hyodyllinen tydkalu, silla hankintayksikdissd on paljon tietoa ja
tehokkaita toimintatapoja, jotka eivat vality toisille asiakkaille. Kuten live-chat-
ominaisuuden kohdalla, tulee myds yhteis6foorumista ottaa huomioon, etta
ominaisuus vaatii tukihenkilon keskustelujen valvomiseen ja asiattomien viestien
valvontaan. Lisaksi tukihenkildiden tulisi olla valmiita vastaamaan foorumin kautta
tulleisiin  kysymyksiin. Tama sitoo normaalien tukipyyntbjen tapaan
henkilostoresursseja. Lisdksi yhteiséfoorumissa tulee huomioida tietoturva, silla
hankintayksikkojen tarjouspyynnot ja tukipyynnot sisaltavat paljon materiaalia jota ei
saa jakaa ulkopuolisille kayttajille. (Freshdesk 2016l.)

Kieliasetukset

Freshdeskin kieliasetukset mahdollistavat kayttajien palvelemisen usealla kielella.
Talla hetkella Freshdesk-asiakaspalveluohjelmisto tukee yli kahtakymmenta
yleisintd kieltd mukaan lukien suomi, ruotsi ja englanti. Kieliasetuksia voidaan
maarittdéd kahdella tasolla: 1. tukihenkilokohtaisesti tai 2. tukisivukohtaisesti.
Kielivalinnoista voidaan maaritella péaakieli, jolla tukisivusto naytetaan. Lisaksi

tukisivustolle voidaan maaritella lisdkielia. Tama mahdollistaa esimerkiksi
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automatisoidut vastaukset asiakkaan omalla kielella. Asiakaspalveluohjelmisto
pystyy analysoimaan asiakkaan lahettaman viestin kielen ja lahettamaan
kuittauksen oikealla kielella. Kielivalinnat voidaan méaaritella tukihenkilokohtaisesti.
Tama mahdollistaa esimerkiksi tietyn kielisten tukipyyntdjen ohjaamisen suoraan
niistd vastaavalle tukihenkilolle. Liséksi tukihenkiloille voidaan maaritella
kohdemaan mukaisesti tydajat, jolloin ohjelmisto pystyy ottamaan huomioon eriavat

tyOajat raportteja muodostaessa. (Freshdesk 2016m.)

Kieliasetusten maarittely tapahtuu etusivulta 16ytyvalla hallinta-valilehdella. Hallinta-
valilehdella voidaan taas muokkauskohteen mukaisesti valita joko helpdesk, jos
halutaan muokata portaalia tai edustajat, jos halutaan muokata tukihenkildiden
asetuksia. Nama vaihtoehdot ovat kuvattuna kuvassa 5. Automaattisia viesteja
voidaan muokata sahkoposti-ilmoitukset-vélilehdelta. Sahkoposti-ilmoitukset-
valilehdeltd automaattisesti lahetettyja viestejd voidaan muokata niiden tyypin
mukaan. Lisaksi kielivaihtoehdot tulevat muokkausikkunaan portaalissa valittujen
kielien mukaisesti. Automaattiset viestit asiakkaalle ovat oletuksena paalla ja niita ei

tarvitse erikseen kytkea. (Freshdesk 2016m.)

Hallinta

Support Channels

General Settings

o e o[o

Helpdesk Productivity

Tiliasetukset

Kuva 5. Kieliasetukset.

Kieliasetukset ovat Cloudian kannalta tarkeita, koska talla hetkella Cloudialla ei ole
resursseja tuen antamiseen puhelimitse vierailla kielilla. Taman takia tukisivuston

merkitys korostuu. Kielivalintojen avulla ruotsin- ja englanninkielisille asiakkaille
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voidaan tarjota tukiartikkeleita omalla kielella ja nain véahennetaan soittojen maaraa
tekniselle tuelle. Liséksi sdhkopostitse tulevia tukipyyntdja voidaan automaattisesti

ohjata kielitaitoisille tukihenkildille.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Freshdeskin asiakastyytyvaisyyskyselyilla voidaan mitata asiakaspalvelun tasoa.
Freshdeskin asiakastyytyvaisyyskysely on suunniteltu kaytettavaksi ratkaistujen
tukipyyntojen jalkeen ja silla mitataan yksittdisen tukipyynnén laatua. Freshdeskin
asiakastyytyvaisyyskyselya voidaan hyodyntda kun: 1. tukipyyntd suljetaan, 2.
tukipyynto selvitetaan, 3. tukihenkilot vastaavat viestilla tukipyyntéon, 4. tukihenkild
haluaa erikseen kohdistaa kyselyn tukipyyntoon. Freshdeskin
asiakastyytyvaisyyskysely koostuu padkysymyksesta ja numeerisesta asteikosta.
Numeerinen asteikko on 1-3. Numeerisella asteikolla vastataan tukihenkilon
asettamaan paakysymykseen. Kysely lahetetddn asiakkaalle sahkdpostilla ja
sahkoposti sisaltaa lyhyen saatetekstin lisdksi paakysymyksen. Sahkopostiviestista
Ioytyvalla linkilla vastaaja paasee kyselyyn. Freshdesk on lahiaikoina lisddméassa
tyytyvaisyyskyselyyn mahdollisuuden vaihtaa numeerista asteikkoa. Liséksi
ohjelmaan on tulossa mahdollisuus maaritella kyselyyn haluttu maara
lisakysymyksia, joihin vastataan numeerisella asteikolla. Lisakysymysten asteikko
on aina sama paakysymyksen kanssa. Naiden lisédksi ohjelmaan on tulossa
mahdollisuus maaritella kyselyyn avoin kenttd, jossa vastaaja voi antaa avointa
palautetta tukipyynnbn selvittdmisesta. Lisdaominaisuuksien aikataulu ei
kirjoitushetkella ole tiedossa. (Freshdesk 2016h.)

Tyytyvaisyyskysely  maaritelladn  hallinta-valilehden  kohdasta  "Customer
Satisfaction Settings”. Tyytyvaisyyskysely otetaan kayttoon valikon oikeasta
ylakulmasta. Talla hetkella tukihenkild voi maaritella milloin kysely lahetetaan,
muuttaa kysymystéa ja muuttaa arvosteluasteikon nimeamista. Nama asetukset ovat
kuvattu kuvassa 6. Maarittelyn jalkeen ohjelma lahettada kyselyn maaritysten
mukaisesti. Lisaksi ohjelma keraa asiakkailta tulleet vastaukset. Vastausten pohjalta

kayttdja voi koostaa yksikkod- ja henkilokohtaisia raportteja. Raportit voidaan
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muodostaa paasivun raportit-valilehden valinnassa ”"Satisfaction survey”. Talla
hetkella raportissa voidaan maaritella aikavali ja henkild tai ryhma, jonka pohjalta

raportti muodostetaan. (Freshdesk 2016h.)

Kyselyasetukset

Asiakastyytyviisyyskyselyt KAYTOSSA
Tyytyvaisyyskyselyn linkkiteksti

Kuinka arvioit saamasi palvelun?|

;_‘,’ Kiitettava N ) Hyva ) Huono

Valitse sahkopostit, joihin lisataan tyytyvaisyyskyselyn linkit
Sankopostit lahetaan vasta, kun tiketti on "Suljettu”

® Sahkopostit lahetaan vasta, kun fiketli on "Selvitetty".
Kaikki sahkopostit lanetettiin asiakkaalle
Anna edustajien lisata kyselyn linkit tiettyihin sahkoposteihin.

Cancel Tallenna

Kuva 6. Asiakastyytyvaisyyskysely.

Kysely on taysin automatisoitu, joten sen kayttéonottoon ei tarvita erillisia resursseja.
Liséksi ohjelma muodostaa raportit automaattisesti kerétyista tuloksista. Talla
hetkella tyytyvaisyyskyselyn ominaisuudet ovat rajalliset ja silla voidaan mitata vain
kyselyyn liittyvaa tukipyyntéa. Freshdesk on lisddméassa tyytyvaisyyskyselyyn
kuitenkin ominaisuuksia, joilla palautetta voidaan kerata asiakkailta monipuolisesti.
(Freshdesk 2016h.) Cloudia ei talla hetkella keraa palautetta tukipyynnoista, joten
asiakastyytyvaisyyskysely on Cloudian nékokulmasta tarkea ominaisuus. Tulevat

ominaisuudet mahdollistavat myds teknisen tuen kokonaisuuden arvioinnin.

Palautepienoisohjelma

Palautepienoisohjelma mahdollistaa tukipyyntdjen jattdmisen milta tahansa
yrityksen sivuista. Palautepienoisohjelman avulla verkkosivun vasempaan reunaan
voidaan lisata "Support’-valinta, jota painamalla asiakas saa esille tukilomakkeen.
Taman liséksi lomakkeen avulla asiakas voi etsia tukiartikkeleita. Pienoisohjelman
kayttoonotto tapahtuu admin-valikon kohdasta palautepienoisohjelma (feedback

widget). Pienoisohjelma voidaan ottaa kayttéon kahdella tapaa: 1.
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ponnahdusikkunana sivuston vasemmasta reunasta tai 2. erillisena lomakkeena,
joka voidaan lisata halutulle sivustolle. Ohjelma lisaa automaattisesti lomakkeelle
kentat, jotka kayttdja on maaritellyt asetuksissa. Naiden asetusten lisaksi
palautepienoisohjelmasta voidaan muokata sen sijaintia, ulkoasua, otsikkojen ja
kenttien tekstisisaltdd ja lomakkeella olevia tyokaluja. Asetusvalikko on kuvattu
kuvassa 7. Lomakkeelta loytyvat tyokalut mahdollistavat esimerkiksi
kuvakaappausten ottamisen, artikkeleiden etsimisen ja liitteiden lisaamisen.
Palautepienoisohjelman lisddminen ulkoiselle sivustolle tapahtuu kopioimalla
muokkausikkunasta |0ytyva JavaScript-koodi ja lisaamalla se lahdekoodissa ennen
halutun sivuston <body>-tagia. (Freshdesk 2016n.)

Palaute Widget el
Muokkaa omaa Freshdesk-widgettiasi. Naet muutokset reaaliajassa alla
Popup Widget Sulautettu Widget
Customize Button
Button type ® Text button Image button
Label Tausta
#AOCTFF
Tehtava Vasen Offset: px
Customize Form
Lomakkeen otsikko
Form Submit Message
Form height px
Form options Take Screenshot <0 Use hitps [® o )
Attach a file [ ves @) Enable CAPTCHA [@® no )
Search Articles @ Enable mobile view

Kuva 7. Palautepienoisohjelma.

Palautepienoisohjelma on tarpeellinen Cloudian nakokulmasta.
Palautepienoisohjelman avulla kéayttajille tarjotaan helppo tapa ottaa yhteytta
asiakastukeen. Lisaksi palautepienoisohjelman avulla voidaan ohjata asiakasta
ratkaisemaan tuotteiden kayttdmiseen liittyvid ongelmia itse. Talla tavalla tekniseen

tukeen tulevien tukipyyntdjen maaraa voidaan vahentéa ja tehostaa tuen toimintaa.



40

Automatisointi

Freshdeskin automatisointiin kuuluu kolme ominaisuutta. Ensimmainen naista on
mahdollisuus esitallennettujen vastausten kayttoon. Taméan avulla kayttdjan on
vastausta laatiessa mahdollista lisata esitallennettu teksti vastaukseen.
Esitallennetut vastaukset ovat otettu jo kayttéon Cloudiassa. Toinen automatisointiin
littyvd ominaisuus on automaattiset vastaukset asiakkaille. Ohjelmaan voidaan
maaritellda, ettd automaattinen vastaus lahetetddn asiakkaalle kun tukipyyntd on
vastaanotettu. Lisdksi automaattisia viesteja voidaan muokata siten, ettéd ohjelma
lisdd tukipyynnon lahettdjan ja kayttagjdryhman Ilahtevaan viestiin. Lisdksi
automatisointi pystyy muuttamaan tukipyynnon tarkeytta lahettajan mukaan. Kolmas
automatisointiin  liittyvd ominaisuus on mahdollisuus kohdistaa saapuneet
tukipyynnot tukihenkiléille. Taméa ominaisuus otetaan kayttoon hallinta-valilehden
ryhmaét-valinnalla. Kayttaja voi maaritella, missé vaiheessa tukipyynnot kohdistetaan
ja mihin kayttajaryhmiin automatisointia kaytetaan. (Freshdesk 20160.)

Automatisointiin liittyvista ominaisuuksista tarkein Cloudialle on tukipyynt6jen
kohdentaminen. Palvelutasosopimuksissa Cloudialla on velvollisuus ottaa
tukipyynnot kasittelyyn viimeistadn tunti niiden saapumisesta. Talla hetkella tata ei
millaén tavalla valvota. Kohdentamisen avulla voitaisiin varmistaa, etta tukipyynto on
madaraajassa kohdistettu jollekin tukihenkilbistd. Automatisoidut viestit eivat talla
hetkella ole kaytdssd, mutta asiakkaan nakokulmasta olisi jarkevaa, etta saapunut
tukipyyntd vahvistetaan viestilla. Taméa vahentaisi epaselvyyksia tukipyyntéihin ja

nain vahennettaisiin tarpeettomia yhteydenottoja tekniseen tukeen.

Luotetut ip-osoitteet

Freshdeskin tietoturvaominaisuudet mahdollistavat sivuston rajoittamisen [P-
osoitteen perusteella. IP-osoitteiden maarittely tapahtuu hallinta-valilehden
Helpdesk-valinnalla. Ip-osoitteiden rajoittaminen vaikuttaa talla hetkella uusien
tukipyyntbjen tekemiseen ja sivustolle kirjautumiseen. Rajoituksen kohdistaminen
esimerkiksi pelk&staan kirjautumiseen ei ole talla hetkella mahdollista. (Freshdesk

2016p.) Kirjautumisen rajoittaminen olisi tarpeellinen Cloudian ndkdkulmasta. Talla
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hetkella ominaisuuden rajoitukset eivat kuitenkaan mahdollista sen kayttoa.
Cloudian asiakaskunta on talla hetkella todella laaja ja valtakunnallinen. Tasta
johtuen domain-tunnuksia on satoja. Domain-tunnusten rajoittaminen tarkoittaisi

nykyisellaan, ettd osa asiakkaista ei pystyisi luomaan tukipyyntoja.

Tilastointi

Freshdesk tarjoaa monipuoliset ominaisuudet raporttien laatimiseen. Tukipyynnoista
voidaan laatia raportteja esimerkiksi ajankohdan, asiakasryhman ja tukipyyntdjen
tilan mukaan. Raportteja voidaan my0ds muodostaa yksittaisten tukihenkildiden
nakokulmasta. Lisaksi tilastointi mahdollistaa palvelutasoraporttien muodostamisen.
Raporttien muodostaminen tapahtuu ohjelman Raportit-vélilehdelta. Valilehti antaa
kayttajalle nakyman, jonka vasemmasta reunasta voidaan eritella tukipyynnot niiden
tilan mukaan. Sivun ylareunasta kayttaja pystyy rajaamaan raportin ajanjaksoa.
Liséksi suodattimen avulla raportti voidaan rajata asiakasryhmaan tai tukihenkiloon.
Nama asetukset ovat kuvattu kuvassa 8. Automaattisesti muodostettua raporttia
voidaan taméan jalkeen tarkastella sivustolle muodostuvista diagrammeista.
Diagrammista painamalla tiedot voidaan vieda ulos jarjestelmésta esimerkiksi Excel-
muodossa. Lisdksi diagrammista painamalla saadaan tarkka listaus tukipyynnoista,

jotka kuuluvat kyseiseen kategoriaan. (Freshdesk 2016q.)

Kuva 8. Raportit.
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Raportointi-ominaisuuden hyoddyntdminen on Cloudian n&kdkulmasta tarkeaa.
Cloudian taytyy raportoida asiakkailleen kuukausittain tukipyyntdjen kasittelysta ja
palvelutasosopimusten noudattamisesta. Raportointi-ominaisuuden tehokkaalla
kaytolla vahennetaan tietojen manuaalista kasittelya ja tehostetaan teknisen tuen

toimintaa.

Integrointi

Freshdesk-ohjelmistosta 10ytyy tyokalut ympéristdon integroimiseen useisiin eri
palveluihin ja sivustoihin. Cloudian kayttamista palveluista integrointi on talla hetkella
mahdollista tehda Jira-tehtavienhallintaohjelmistoon. Integrointi mahdollistaa télla
hetkella uusien tehtéavien luomisen Jira-tehtdvienhallintaan. Tama ominaisuus on
Freshdeskin n&kdkulmasta suunnattu asiakkaiden raportoimien virheiden
kirjaamiseen. Integrointi vaatii Jira-asetusten maarittelemisen Freshdeskiin. Taméa
tapahtuu hallinta-valilehden ohjelmat-valinnalla. Asetuksista taytyy maaritella
kayttajatunnus jota kaytetaan ja domain-osoite Cloudian Jira-sivustolle. Freshdeskin
Jira-asetukset on kuvattu kuvassa 9. Lisaksi asetuksista voidaan maaritella, mita
tietoja synkronoidaan tehtavienhallintaan. Taman lisdksi Jira-asetuksista on
maariteltava, mihin projektiin tukipyynnot kirjataan ja onko ulkopuolisilla kayttajilla
mahdollisuus tarkastella Freshdesk-tukipyyntdja ilman kirjautumista. (Freshdesk
2016r.)

KIIRA

Kuva 9. Jira-asetukset.
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Talla hetkella asiakkaiden tekemien virheilmoitusten kirjaaminen tapahtuu
kirjautumalla erikseen Jira-tehtavienhallintaan ja kirjaamalla tehtavd manuaalisesti.
Tata toimenpidetta voitaisiin tehostaa ottamalla kayttéon Freshdeskin Jira-
integraatio. Synkronointi palvelujen valilla mahdollistaisi, ettd Jira-tehtavista
vastaavat olisivat tietoisia tukipyynnon tilasta. Samalla varmistettaisiin, ettei mitaan
tarkeata tietoa jaa kirjaamatta Jira-tehtavienhallintaan, silla tiedot olisivat yhtenevat

Freshdesk-tukipyynnon kanssa. (Freshdesk 2016r.)

Edella mainittujen ominaisuuksien lisaksi Freshdesk sisaltdd yhdeksan
ominaisuutta, jotka eivat tue Cloudian asiakaspalveluprosessia. NAma ominaisuudet
ovat mobiilisovellus, puhelinkanava, Facebook- ja Twitter-integraatio, sovellustuki,
pelilliset ominaisuudet, AD-kirjautuminen, Freshdesk-lisdosat ja
ohjelmointirajapinta. Ominaisuuksista sosiaalisen median integraatio, AD-
kirjautuminen ja sovellustuki ovat tarpeettomia, koska ymparistoja ei talla hetkella
kaytetd. Puhelinkanavana asiakaspalveluprosessissa kaytetdéan Soneran
tarjoamaan palvelua, joka on ominaisuuksiltaan monipuolisempi. Freshdesk-
mobiilisovellus on toiminnollisuudeltaan rajoitettu ja paivittdisessa tydssa
tukihenkilot kayttavat paadsaantoisesti tietokonetta. Tasta johtuen mobiilisovellus ei
tuo lisdarvoa asiakaspalveluprosessiin. Pelilliset ovat hauska lisa Freshdeskin
raportointiin.  Naméa eivat kuitenkaan tuo lisdarvoa raportointin ja ovat
todennakoisesti turhia pienessa asiakaspalveluyksikdssa. Liséksi ominaisuus
saattaa aiheuttaa tarpeetonta vastakkainasettelua ja kilpailua tukihenkildiden
kesken. Freshdesk-lisdosat ja ohjelmointirajapinta ovat hyva lisd ohjelmiston
ominaisuuksiin ja tarjoavat tulevaisuudessa paljon mahdollisuuksia palvelun
integroimiseen. Talla hetkella tarvittavat toiminnollisuudet saadaan kuitenkin
toteutettua Freshdeskin tyOkaluilla. Lisdosat ja kustomoidut ominaisuudet vaativat
paljon henkildstoresursseja niiden kehittdmiseen, joten niiden hyddyntamiseen tulisi

varata enemman aikaa ja henkilostoa.

Freshdesk-asiakaspalveluohjelmisto on otettu kayttoon sen
perusominaisuuksiltaan. Freshdesk sisaltdd yhteensa 27 erilaista ominaisuutta,

jotka ovat kuvattu liitteessd 1. Naistda ominaisuuksista on talla hetkellda otettu
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kayttoon yksitoista ominaisuutta. Ohjelmisto tayttaa Cloudian
asiakaspalveluohjelmistolle asettamat vaatimukset. Ominaisuudet ovat kattavat ja
mahdollistavat myods asiakaspalveluprosessin jatkokehittdmisen vaatimusten

mukaisten ominaisuuksien lisaksi.

4 Paatelmat ja pohdinta

Opinnaytetydssa tutkittiin Freshdesk-asiakaspalveluohjelmiston kayttéonottamista
Cloudia Oy:ssa. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda, kuinka ohjelmiston
kayttoonotto tapahtuu Cloudiassa. Tydssa listattiin tarkasteltavan ohjelmiston
ominaisuudet ja niiden kaytettavyys Cloudian asiakaspalveluprosessissa. Lisdksi
opinnaytetydssa listattiin toimenpiteet joiden avulla Cloudialle tarkeat ominaisuudet
voidaan ottaa kayttoon. Opinnaytetydssa kasiteltiin tietojarjestelmien kayttéonottoa
ja liikketoimintaprosessien tehostamista. Liséksi teoriassa sivuttiin tietojarjestelmien
kehittamistd. Opinndytetyon teoria ei kaikilta osin tukenut toimeksiantoa, silla
kayttoonottoprosessi oli aloitettu Cloudiassa ennen opinndytetyon aloittamista.
Tasta syysta teoriaosuudessa lapikaytyja tietojarjestelman kayttéonottoon liittyvia
valmisteluja ja selvityksid ei paasty toteuttamaan. Teoria tukee kuitenkin
toimeksiantoa jatkossa, silla ohjelmiston kayttbonotto on edelleen kaynnisséa ja
lisdominaisuuksien kayttobonotossa opinnaytetydssa lapikaytyja valmisteluja voidaan
toteuttaa. Opinnaytetyon tulokset tayttavat Cloudian toimeksiannolle asettamat
vaatimukset ja tulosten avulla ohjelmiston kayttéonotto voidaan vieda loppuun.
Liséksi tulokset mahdollistavat asiakaspalveluprosessin tehostamisen, silla
opinndytetydssa on kayty lapi ohjelmiston lisdominaisuudet Cloudian asettamien

pakollisten vaatimusten lisaksi.

Tydssa tutkittiin liketoimintaprosessien kehittamiseen liittyv&é teoriaa ja sen avulla
pyrittiin - selvittdmaan, kuinka Cloudian asiakaspalveluprosessia pystyttaisiin
tehostamaan. Asiakaspalveluprosessin  tehostaminen rajattin  Freshdesk-

asiakaspalveluohjelmistoon ja kuinka sen ominaisuuksilla pystyttaisiin tehostamaan
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asiakaspalveluprosessia. Opinndytetydn ohessa toteutettava ohjelmiston
kayttoonotto toteutettiin joiltakin osin opinndytetydn aikana. Tasta syysta
opinnaytetyon toteuttaminen toiminnallisena tutkimuksena olisi  tukenut
toimeksiantoa paremmin. Toiminnallinen tutkimus ja sen raportti olisi tuottanut
paremman lopputuloksen ajatellen opinnaytetyon tuloksia ja niiden jatkokayttoa.
Opinnaytetydssd on kuitenkin sivuttu my6s toiminnallista puolta listaamalla
toimenpiteitd, joilla ohjelmiston ominaisuuksia voidaan ottaa kayttéon. Raportointia
niiden kayttbonotosta ei kuitenkaan ole tehty tutkimusmenetelméan valinnasta
johtuen. Opinnaytetydssd on ohjelmiston kayttéohjeiden ja kayttdonoton osalta
kaytetty ainoastaan ohjelmiston toimittajan tuottamaa materiaalia. Lisaksi
materiaalin ajantasaisuus ja oikeellisuus on varmistettu testaamalla ohjelmistoa
Cloudian omassa ymparistdssa. Talla tavalla on varmistettu, ettéd opinnaytetytssa

esitetty tieto ja esitetyt toimenpiteet pitavat paikkansa.

Opinnaytetyé oli kokonaisuudessaan haastava. Freshdesk-ohjelmisto on
ohjelmistona hyvin kattava ja ohjelmisto sisdltda suuren maaran ominaisuuksia
tutkittavaksi. Tasta syysta aiheen rajaaminen tarkemmin olisi tuottanut paremman
lopputuloksen.  Aiheen rajaaminen esimerkiksi  pelkastddn tukisivuston
kayttoonottoon olisi ollut tarvittavan laaja ja raportti olisi tuottanut tarkemman ja
kaytannollisemman ohjeistuksen Cloudian kayttéon. Ohjelmiston kaikkien
ominaisuuksien lapikdyminen opinnaytetydssa olisi ollut vaikeaa. Tasta syysta
lapikaynti rajattiin ominaisuuksiin, jotka tukevat Cloudian asiakaspalveluprosessia.

Tietojarjestelmilla on keskeinen osa liikketoimintaprosessien kehittdmisessa. Tasta
syysta opinnaytetydn aihe ja teoria tukee hyvin ammatillista oppimista. Oppimisen
nakokulmasta olisi kuitenkin ollut tarkeaa, ettd Freshdeskin kayttoonotto ja
ohjelmiston vaatimusten maarittely olisi paasty suunnittelemaan alusta alkaen. Talla
tavalla opinnaytetyd olisi kehittdnyt ammatillisesti enemmén. Samalla
opinndytetydssa kaytettya teoriaa olisi paassyt soveltamaan ja testaamaan

kaytanndéssa paremmin.
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Opinnaytetyd antaa hyvat valmiudet ohjelmiston kayttdonoton jatkamiseen ja
jatkotutkimukseen. Tulevaisuudessa voitaisiin tarkastella, kuinka ohjelmisto on
tehostanut  asiakaspalveluprosessia. Tassa voitaisiin  kayttdaa  hyvaksi
opinnaytetydssa lapikaytyja raportointiin liittyvia tyokaluja. Liséksi lisdosat ja
ohjelmistorajapinta mahdollistavat Freshdeskin integroimisen Cloudian tuotteisiin.
Naiden ominaisuuksien pohjalta voitaisiin tutkia esimerkiksi, miten kayttbohjeet ja
ominaisuudet saataisiin viela helpommin asiakkaiden kayttéon ja kuinka asiakkaiden

omatoimista ongelman selvittdmista voitaisiin helpottaa.

Liiketoimintaprosessien kehittdminen ja tietojarjestelmien kayttbonotto ovat aiheena
hyvin mielenkiintoisia ja ajankohtaisia. Aiheista on tehty paljon tutkimuksia ja
aiheesta |0ytyy runsaasti aineistoa. Prosessien kehityksessa ja tietojarjestelman
kayttoonotossa opinnaytetydéssa havaittin  tarkedksi tarkat valmistelut ja
suunnitelmallisuus. Liséksi prosessien kehittdmisessad havaittiin tarkeaksi, etta
valmisteluille ja toteutukselle varataan tarvittavat resurssit. Sama lopputulos on
havaittu myds muissa tietojarjestelmien kayttbonottoa kasitelleissa tutkimuksissa.
Esimerkiksi Raija Halonen on 2003 Oulun yliopistossa julkaistussa tutkimuksessaan
tutkinut tietojarjestelman vaihtamista ja paatynyt samoihin johtopaatoksiin.

Tietojarjestelmien kehittamisesta ja kayttdonotosta 16ytyy paljon tietoa. Tata tietoa ei
kuitenkaan osata hyddyntaa pienissa yrityksissa. Cloudialle olisi tarke&a, etta
organisaation tyokaluja ja resursseja osattaisiin kayttaa tehokkaasti. Taman
opinnaytetyon pohjalta onnistuttiin [oytamaan kehityskohteita niin
asiakaspalveluprosessissa kuin kayttoonoton toteuttamisessa. Opinnaytetyo tayttaa
mielestani sille asetetut tavoitteet ja opinnaytetyosta tulee olemaan hyoétya
Cloudialle jatkossa. Opinnaytetyd toimii jatkossa hyvana oppaana ja muistilistana
Freshdesk-ohjelmiston kayttbonoton jatkamisessa ja jatkokehityksessa.
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Freshdesk ominaisuudet

Vihrea: Ominaisuus on otettu kayttoon.
Ominaisuus tukee asiakaspalveluprosessia. Ei ole kaytossa.
Punainen: Ominaisuus ei tue asiakaspalveluprosessia. Ei ole kaytossa.

Tukipyyntojen hallinta
Tukipyyntdjen lajittelu ja kohdistaminen
Palvelutasosopimusten méaarittely
Mobiilisovellus

Asiakaspalvelukanavat
Sahkoposti
Itsepalveluportaali

Facebook-integrointi
Twitter-integrointi
Puhelinkanava

Tuki mobiilisovellukselle

Asiakaspalvelun tuottavuus

Tukisivuston ulkoasun muokkaaminen
Artikkelitietokanta

Pelilliset ominaisuudet (Pistetaulukot ja saavutukset)
Kieliasetukset

Tuki usealle tuotteelle (Tuotekohtaiset tukisivut)

Kieliasetukset (Aikavydhykkeiden méaarittely, tydaikojen maarittely)

Tuki usealle palvelutasosopimukselle

Tietoturva
SSL-varmenteet

Kirjautuminen organisaation tunnuksilla (Active directory)
Raportointi

Tilastointi
Integroinnit

Freshdesk lisdosat (HTML, CSS, Javascript)
Ohjelmointirajapinta (REST-kutsut)
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