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TIVISTELMA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tuottaa tilaajayritykselle tiketointijarjestelman
kayttoohje. Tilaajana oli Praecom Group. Ohjeen tavoitteena on olla varteenotettava tyokalu

uuden tyontekijan perehdytyksessa.

Kasvava tilaajayritys on tarvinnut kayttoonsa kattavampaa tiketointijarjestelmaa. Ohjelma
on raataloity yrityksen tarpeita vastaavaksi, joten valmiita kdayttéohjeita jarjestelmalle ei

ollut.

Tyokokemus uuden jarjestelman kayttdajana on mahdollistanut tarvittavan tiedon saamisen
kayttéohjeen luomiseksi. Kirjallisia dokumentteja jarjestelman ominaisuuksista oli hyvin

niukasti saatavilla.

Opinnaytetyo kasittelee myos tiketodintijarjestelmaa laajemminkin asiakasviestinnan,
tiedonkulun ja dokumentoinnin tyokaluna. Yritykselle voi olla hyotya tiketdintijarjestelmasta
myos laadun arvioinnin osana. Jarjestelma voi tuoda esille puutteita sekd vahvuuksia
asiakaspalvelun toimivuudessa ja sujuvuudessa. Tyontekijoiden tydmaara tulee
nakyvammaksi ja paallekkdinen tyo vahenee tai jopa poistuu, kun tydnvaiheet ovat yrityksen

sisdisesti nakyvissa kaikille tarpeen mukaan.

Puutteellisen ohjeistuksen vuoksi jotkut tiketdintijarjestelman hyoédyt voivat jaada
saavuttamatta. Jarjestelman kehittdaminen ja kdyttaminen on aina hintavaa, minka takia hyva
ja selked ohjeistus on valttamaton. Jarjestelmada myds kehitetdan jatkuvasti yrityksen

muuttuviin tarpeisiin soveltuvaksi.



Opinndytetydssa pohditaan myds tiketdintijarjestelmaa yhtena tydntekemista tukevana
elementtina tyoyhteisossa. Lisaksi tarkastellaan kayttéohjeen laatimiseen liittyvia keskeisia

nakokulmia.
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ABSTRACT

The aim of this thesis project was to provide the commissioning company with instructions
for ticketing software. Commisioner company was Praecom Group. Goal of this guide is to be

a orientationprocess of a introducing a new employee.

The commissioner has grown and now there is need for more comprehensive ticketing
system. The program has been tailored to meet the needs of the company, so there were no

ready-made operating instructions for the system.

In this thesis | also discuss the ticketing system as a means for customer communication,
flow of information and documentation tool. The company can also benefit from the
ticketing system as a part of the quality assessment. The system can highlight shortcomings
and strengths in the functionality and fluency of customer service. The workload of
employees becomes more visible and overlapping work is reduced or even eliminated when

the work steps are visible to everyone within the company as needed

Due to a lack of guidance using the program, some of the benefits of the ticketing system
may not be achieved. Developing and using the system is always costly, which is why good
and clear guidance is essential. The system is also constantly being developed to suit the

company’s changing needs.

In this thesis | have also pondered ticketing system as an element that supports working in a

work community. Additionally | have reviewed the key aspects creating instructions.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni on tyyliltaan toiminnallinen, tyénantajan tarpeisiin liittyva
tiketointijarjestelman kayttoohje tyontekijoita varten. Opinnadytetyon toimeksiantaja
on suomalainen Praecom Group. Praecom Group on IT alan yritys, joka koostuu
kolmesta eri liiketoimintayksikdsta: Praecom Oy, IT4B Partners Oy ja Upto Oy. Yritys
tarjoaa asiakkailleen videoviestinnan, asiakasviestinnan ja sisaisenviestinnan palveluita

seka erilaisia IT-ymparist6ja. (Praecom Group, 2020)

Opinndytetyon tavoitteena on luoda selkea kayttéohje, joka on toteutettu sanoin ja
kuvia kdyttaen. Kayttoohjeen tarkoituksena on olla helposti ymmarrettava ja
perehdyttava dokumentti Praecom Groupin kayttamasta tiketdintijarjestelmasta

ensisijaisesti uusia tyontekijoita varten.

Tyoni aloitan tarkastelemalla tiketointijarjestelmaa osana tyon organisointia.
Tarkastelun nakykulmina on myds sen merkitys sujuvaan tiedonkulkuun,
asiakasviestintdaan, dokumentointiin ja laadun seuraamiseen. Taman jalkeen kasittelen
hyvan kayttéohjeen laatimiseen liittyvia asioita. Lopuksi olen laatinut kdayttdoppaan

tilaajayrityksen tarpeisiin.



2 Tyon organisointi

Tyodyhteisot tarvitsevat toimintansa tueksi rakenteita, jotka kannattelevat
organisaatiota, johtamista, ja tyojarjestelmia. Organisaatiopsykologi Pekka Jarvinen

kuvaa toimivaa tyoyhteisoa kuvan 1 rakenteella.

Kuva 1 Tyoyhteison peruspilarit (Jarvinen, 2008, ss. 85).
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SELKEA ORGANISAATION PERUSTEHTAVA

Tarve selkedan rakenteeseen on kaikissa tydyhteisdissa, niin yrityksissa, kunnissa kuin
yhdistyksissakin. Lahtokohtana on aina perustehtava, josta kasin tarkastellaan,
kehitetdan ja arvioidaan toimintaa. Organisaation keskeisena tehtdvana on luoda
tyopaikalle puitteet ja edellytykset, jotka kytkevat kaikki tyoyksikot ja tyévaiheet
toisiinsa. Toiden hyvalla organisoitumisella tavoitellaan muun muassa yhteistyon
sujuvuutta ja toiminnan tehokkuutta. Pienissa yrityksissa organisaatio on
yksinkertainen ja helposti hallittavissa. Yrityksen koon kasvaessa tarkempi tydnjaon
selkiyttaminen, vastuut, tiedonkulku ja toimintatavat ovat maariteltava tarkemmin ja

selkeammin. Talloin vahvistetaan tyontekijoiden kyvykkyytta selviytya tehtdviensa



suorittamisesta hallitusti. Tarvitaan myds yhteiset pelisdannot, avointa

vuorovaikutusta seka toiminnan jatkuvaa arviointia. (Jarvinen, 2008, ss. 85-112.)

3 Tiketointijarjestelma osana tyon organisointia

Tiketointijarjestelma liittyy monella tavalla tyon organisointiin. Silla saadaan
parannettua tiedonkulkua yksikéiden valilla. Kaikkien jarjestelmaan kuuluvien ihmisten
tyo myos selkiytyy ja tyovaiheet tulevat nakyvammiksi. Koska kaikki ty¢ organisaation
sisalld on nakyvaa, se luo tyoyhteisossa avoimuuden ilmapiiria. Jarjestelmaa voidaan
hyodyntaa tyokaluna, toiminnan jatkuvan arvioinnin ja kehittamisen nakokulmasta,

niin henkilokohtaisella kuin organisaation tasolla.

Tiketointijarjestelman tarkoituksena on asiakaspalvelutyon tehokkuuden,
tuottavuuden seka sujuvuuden parantaminen. Toimiva tiketdintijarjestelma vahentaa
paallekkaista tyota seka taustaselvittelyn tarvetta. Asiakaspalvelussa nahdaan
selkeammin asiaan liittyvat sahkopostit, keskustelut ja palvelupyynnoét, talldin
asiakkaan ei tarvitse kertoa asiaansa toistuvasti alusta alkaen uudelleen. Usein asiakas
haluaa saada asiansa hoidettua nopealla ja vaivattomalla yhteydenotolla. Valittomana

hyotyna tasta on asiakastyytyvdisyyden paraneminen. (Visma, 2020)

Yhteydenottokeinojen lisdadantymisen vuoksi on ollut tarvetta tydkalulle, milla pystytaan
hallitsemaan ja koordinoimaan monista kanavista tulee informaatiota. Monikanavaisen
asiakaspalvelun tarkeimpia tyokaluja on tiketdintijarjestelma. Asiakas voi pyytaa
palvelua useaa kanavaa avuksi kdyttaen, palvelupyynt6a kutsutaan tiketiksi. Han voi
ottaa yhteytta puhelimitse, sahkopostilla, chatin kautta, lisaksi jarjestelmaan voi
kuulua puheluiden automaattinen tallennus, yrityksen sosiaalisen median kanavat tai

vaikkapa videoyhteys. (Tiketdinti, 2020)

Tiketointijarjestelmassa voi olla sisdanrakennettuna myos asiakastyytyvaisyytta

mittaavia kyselyitd seka raportointi ominaisuuksia, joiden avulla voidaan seurata ja



parantaa asiakaspalvelun laatua. Kun asiakaskokemus on hyva, asiakas kertoo
saamastaan palvelusta positiivisessa savyssa eteenpadin muille. Mielikuva yrityksen
toiminnasta ja soveltuvuudesta omin tarpeisiin muodostuu usein jo ensimmaisista

yhteistyon kokemuksista. (Asiakaspalvelujarjestelma, 2020)

3.1 Tiketti

Tiketti on palvelu- tai tydpyyntd, missa asiakas on ottanut yhteytta palvelun tarjoajaan
ja kertonut palvelun tarpeestaan. Tiketista yleensa selviaa, minkalainen tilanne tai
ongelma asiakkaalla on. Tiketti tehdaan yleisimmin sahkopostilla, puhelulla tai chat-

palvelun kautta.

3.1.1 Tiketin muodostuminen

Tiketti muodostuu automaattisesti, kun asiakas lahettaa sahkdpostin asiakaspalvelun
tiketointijarjestelmaan maaritettyyn sahkopostiin. Kun asiakas ottaa yhteytta

puhelimitse tai chatin avulla, tiketin tekemisesta vastaa asiakaspalvelutyontekija.

Tiketista pitdisi selvita asiakas seka hanen yhteystietonsa, asiakkaan edustama yritys,
kuvaus ongelmasta tai tuen tarpeesta. Otsikosta tulisi ilmeta ongelman tai tuen
tarpeen kohde, ei esimerkiksi APUA, KIIRE tai vastaavaa. Tikettiin voi lisdta myos
dokumentteja mm. ruudunkaappauksia tai kuvia, jotka saattavat auttaa ongelman

ymmartamisessa.

3.1.2 Tiketin ratkaisuprosessi

Tikettien erilaisuudesta johtuen myds ratkaisuprosessit ovat erilaisia. Prosessi alkaa
tiketin vastaanottamisesta sahkdpostitse tai kirjaamisesta, kun palvelupyynto tulee

puhelimitse tai chatilla.



Sahkopostitse vastaanotetun tiketin ratkaiseminen alkaa, kun asiakaspalvelija avaa
tiketin ja perehtyy tiketin sisdltdon. Han arvio tiketin vaativuuden ja ratkaisee tiketin
kasittelijan. Kasittelijana voi olla han itse tai toinen henkild, jolla on sopivin

asiantuntijuus asiakkaan ongelman ratkaisuun.

Mikali asiakas ottaa yhteyden puhelimitse tai chatin kautta ja hanen asiansa saadaan
ratkaistua ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa, voi tiketin kirjata suljetuksi. Jos
asiaa ei saada ratkaistua ensimmaisen yhteydenoton aikana, asiakaspalvelijan
tehtdvana on selvittda miten asian saisi ratkaistua. Talldin asiasta kirjataan avoin tiketti

jarjestelman jonoon. Avoimen tiketin voi tarvittaessa myods ohjata toiselle henkildlle.

Asian ratkaiseminen voi vaatia esimerkiksi asiakaskaynteja, laitteistovaihtoja,
takuuhuoltoja tai kdytdnopastusta. Tekninen asiantuntijuus vaatii monipuolista
tietdmysta seka uuden tiedon etsimisen ja soveltamisen taitoa. Myos tydyhteison
muiden tyontekijéiden vahvuuksien tietdminen on tarkeaa, koska ongelmallisissa
tilanteissa toisenlainen nakdkulma on usein hyodyllista parhaaseen ratkaisuun
paasemiseksi. Sujuva ratkaisuprosessi tuottaa asiakkaalle positiivisen kokemuksen ja

edellyttda tyoyhteisén tyokaytanteiden toimivuutta.

3.2 Tiketointijarjestelman merkitys tyon sujuvuudelle

Tiketointijarjestelman avulla on mahdollista seurata koko asiakkuusprosessia.
Jarjestelmasta loytyy kaikki asiakkuudet, heidan yhteyshenkilonsa ja kaikki heidan
kanssaan kayty viestinta. Asiakkaan kanssa tehty tyo voi nakya koko organisaatiossa,

mikali kayttadjien kayttooikeuksia ei ole rajattu jarjestelmassa.

Tyon lapindkyvyys paranee ja-, tydmaaran seuraaminen on luotettavampaa, koska
kaikki asiakkaan kanssa kayty viestintd, toimenpiteet ja asian kasittelemiseen kaytetty
aika l6ytyvat tiketteina jarjestelmasta. Kaikki tiedot dokumentoituvat jarjestelmaan ja
jokaisen kayttajan toiminnasta jaa jalki. Tima mahdollistaa erilaiset automaattiset

mittarit, joilla voidaan seurata mm. kuukauden aikana tikettien kasittelyyn kaytettya



aikaa. Aika mitataan seka kaikkien tyontekijoiden kayttamana aikana etta yhden
tyontekijan kayttamana aikana. Myos asiakaskaynteihin kaytetty aika, ajetut kilometrit

ja tikettien maara ovat seurattavia mittareita.

3.3 Tiketdintijarjestelman vaikutus asiakaspalveluun

Tikettien seuranta on sujuvaa seka loogista, kun on mahdollista jarjestella tiketit
erilaisten kriteerien perusteella. Kriteereina voi olla esimerkiksi saapumisaika,
kiireellisyys ja asiakas. Tama tarkoittaa sita, etta tyontekijalla on mahdollisuus seurata
reaaliaikaisesti tikettien maaraa ja niiden statuksia. Jarjestelma mahdollistaa myés sen,
ettd asiakkaalle voidaan luoda kayttaja, jolla on oikeudet seurata oman yrityksensa

tiketteja ja niiden kasittelyprosessia.

Asiakaspalvelu on sujuvampaa, kun tiketointijarjestelmaan ovat maariteltyina jonot
avoimille, omille tyonalla oleville seka muiden asiakaspalvelijoiden tiketeille. Hyvassa
tiketissa todentuu mahdollisimman tarkasti asiakkaan tarve ja sen johdosta tehdyt
toimenpiteet seka siihen kaytetty aika. Hyvin kirjattujen tikettien avulla voidaan
huomata mahdollisia toistuvia ongelmatilanteita, jotka voivat johtua esimerkiksi
puutteellisesta kdytonopastuksesta. Talloin voidaan pureutua ongelman ytimeen
vahvistamalla kdytonopastusta, jolloin tavoitteena on, etta toistuvien samaan

aiheeseen liittyvien tikettien maara vahentyisi.

3.4 Toiminnan lapindkyvyys tiketdintijarjestelmassa

Toiminnan lapinakyvyys ja todennettavuus lisdadvat seka tyontekijan, asiakkaan etta
johdon kasitysta ja ymmarrysta tyoprosesseista. Tiketointijarjestelman kayttajat saavat
selkedn kuvan tikettien maarista, niiden ratkaisemiseen kaytetysta ajasta,

kasittelijoista, asiakkaiden tarpeista seka tyopyyntojen tilasta.

Tiketointijarjestelma mahdollistaa yrityksen ja asiakkaan valisen tyoprosessin

nakyvaksi tekemisen. Taman avulla pystytdaan tarkemmin seuraamaan vastaako



asiakkaan kanssa sovitut toimenpiteet toteutunutta tyota. Tiketteja, joihin on tarkasti
dokumentoitu asiakkaan palvelupyynto ja sen ratkaisemiseksi tehdyt asiat, voidaan

tarvittaessa hyodyntaa asiakirjoina toiminnan eettisyyden varmistamisessa.

Lisaksi dokumentointi varmistaa myds oikeusturvaa asiakkaan, yrityksen ja tyontekijan

nakokulmasta.

3.5 Tiketointijarjestelma tyokaluna laadunseurannassa

Kaytdannossa tiketeistd muodostuu iso dokumentti, josta yritys saa tarkeaa tietoa
toimintansa laadusta, sujuvuudesta ja kehittamisen tarpeista. Informaatio on helposti
I6ydettavissa koko ajalta, kun yrityksella ja asiakkaalla on ollut yhteistyosuhde.
Tiketeista selvidaa, onko asiakkaan kanssa sovitut vasteajat ja tavoitteet saavutettu

onnistuneesti

Tiketointijarjestelmaan tallentuvien tietojen avulla pystytaan seuraamaan tyémaaraa
tyontekijakohtaisesti seka kokonaiskuvaa tyon tehokkuudesta, tuottavuudesta,
tyontekijoiden riittavyydesta ja ammattitaitoisuudesta. Myos tyontekija pystyy itse
seuraamaan ja arvioimaan omaa tyotansa. Dokumentin avulla voidaan muun muassa
havainnollistaa tyontekijan kehittymistd asiakaspalvelussa ja ongelmanratkaisussa.
Myds tarve ammattitaidon vahvistamiseen voi tulla esiin, kun tarkastellaan tyontekijan

taitoa ja tietoa tikettien kasittelyssa.

3.6 Tiketdintijarjestelman haasteita

Haasteita tiketointijarjestelman kayttamiseen tuovat erilaiset asiakkuudet. Osalla
asiakkaista voi esimerkiksi olla tiukat tietoturva vaatimukset, jolloin
tiketointijarjestelmaan kirjattavat tiedot saattavat olla rajallisia. Niita varten voidaan
joutua myos tekemaan esimerkiksi rajauksia henkildiden suhten, jotka paasevat

kasittelemaan asiakastietoja jarjestelmassa.



Asiakkaan neuvominen tekemadan oikeanlaisia tiketteja seka asiakaspalvelijoiden
opastaminen selkedan asioiden kirjaamiseen on oleellinen asia tiketodintijarjestelman
toimivuudelle. Puutteellinen osaaminen tiketdintijarjestelman kaytdssa voi johtaa
vaarinkasityksiin esimerkiksi informaation kulussa, tydmaaran arvioinnissa ja tyon
laskutuksessa. Sitoutuminen jarjestelman kayttamiseen mahdollistaa, etta yritys saa

hankkimastaan jarjestelmasta tayden hyodyn toimintansa tueksi.

Tiketointijarjestelmia on erilaisia, jonka takia yritykselle sopivan jarjestelman
I6ytaminen voi olla hankalaa ja kallista. Jarjestelman pitda olla myos muokattavissa,

koska jarjestelmaa kayttavan yrityksen tarpeet voivat muuttua.

Lahtokohtaisesti tiketointijarjestelma tuo kasvavalle yritykselle enemman
mahdollisuuksia ja vahvuuksia kuin uhkia ja haasteita. Yksi tarkeimmista vahvuuksista
on laajat raportointi mahdollisuudet, jotka antavat oleellista tietoa eri toimintojen

sujuvuudesta yrityksessa.

4 Hyvan kayttoohjeen laatimisen nakékulmia

Kayttdéohje on teknista viestintaa, jolla on jokin tarkoitus. Se valittaa tietylle ryhmalle
asioita, jotta he ymmartavat asian ja voivat suorittaa tehtavan (Kajakina-Lappalainen,

2012, ss. 3-5).

Kayttdohjeilla tarkoitetaan kaikkia niita ohjeita, kuvia, kuvannuksia, kaavioita ja
varoituksia, jotka yhdessa tai erikseen kaytettyina valittavat tietoa tuotteen kayttsjille
oikeista ja turvallisista toimintatavoista tuotteen elinjakson eri vaiheissa. Kayttadja on
henkild, joka asentaa, kdyttaa, saataa, puhdistaa, huoltaa, korjaa, kuljettaa tai havittaa

tuotetta (Euroopan integraatio julkaisu, 1996).

Peter Morville (2004) on tutkinut informaatioarkkitehtuuria seka kayttajakokemusta.

Han kuvaa kolmen ympyran mallilla asiayhteytta, sisaltoa ja kayttajia, jotka yhdessa



muodostavat yhteyden kadyttajakokemukselle (kuva 2). Mikdan kuvion osista ei toimi
kayttajakokemuksessa yksindaan. Ympyroiden yhtymakohtaa Morville kuvaa kasiteella

arvokkuus.

Kuva 2 Informaatioarkkitehtuurin kolme ympyraa (Morville, 2004)

e

Edelleen Morville (2004) kasittelee kdyttajakokemusta eritellymmin
hunajakennomallissaan (kuva 3). Kayttdjakokemuksen sisaltoon kuuluu hyodyllisyys,
kaytettavyys, haluttavuus, |6ydettavyys, helppokayttdisyys, luotettavuus ja arvokkuus.
Hyva kayttoohje rakentuu Morvillen kdyttaman kasitteen arvokkuus ymparille kuvan 3

mukaisesti.
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Kuva 3 Hunajakennomalli kayttdjakokemuksesta

—— valuable )

N

( findable ) (accessible)

kY

._\.

Kayttdohje valitetdan kayttajalle erilaisia viestintakeinoja kayttaen, kuten kuvien,
tekstin, kaavioiden, piirrosten sekd ddanen avulla. Kdyttoohjeen kaytettavyyden vuoksi
sen on oltava helppolukuinen, selked, jarjestelmallinen, sujuva, ldhella
kayttotarkoitusta ja hyvin jasennelty. Lisaksi sen on hyva olla visuaalinen, jolloin ohjeen
hahmottaminen on helpompaa. Kayttéohje ei saa olla liian abstrakti, yksinkertaiset
ohjeet ja kdskyt ohjaavat kayttdjaa I6ytamaan tarvitsemansa tiedon sujuvasti. Selkean
kaytettavyyden nakdkulmasta ammattisanaston eli jargonin liiallinen kaytto ei

myoskdan ole suotavaa (Atostek, 2020; Userfocus, 2020).

Kayttoohje kertoo mita tehdaan ensin, mita sitten ja mita lopuksi, mikd on pakollista,
vapaaehtoista tai ehdollista. Vaikeat kasitteet tai sanat on hyva avata yksinkertaiseen
seka selkedan muotoon. Toisinaan kdyttoohjeeseen voi liittyd mm. lakitekstid mita ei
saa muuttaa, talloin asia pitdaa kertoa omin sanoin tekstin ymmarrettavyyden

helpottamiseksi. Kdyttéohjetta tehtdessa on hyva muistaa henkildiden erilainen asiaan
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liittyva asiantuntijuus eli asiat on hyva purkaa mahdollisimman selkeiksi vaiheiksi

kayttajan nakdkulmaa ajatellen (Kotimaisten kielten keskus 2020).

Yleensa kayttoohjeita testataan ennen kuin ne otetaan kayttéon. Kun pohjana on oma
kayttajakokemus, voidaan ohje ottaa kdyttoon ilman erillista testaamista. Kayttéohje
Praecomille perustuu taysin seka omaan kokemukseeni ohjelman kayttajana, etta

esimiehen tarkennuksiin ohjelmiston kasitteista.

5 Praecomin tiketointijarjestelman kayttoohje

Praecom Groupin kasvaminen isommaksi yrityskokonaisuudeksi toi mukanaan tyon
organisointiin liittyvia haasteita. Tarvittiin kattavampaa jarjestelmaa tukemaan
muuttuvia tarpeita. Tavoitteena oli hankkia yritykseen selked ja johdonmukainen
ohjelma, jonka avulla yrityksen yksikéiden kommunikointi paranee seka sisdisesti etta
ulkoisesti. Yrityksen sisaisilla yksikoilla tarkoitetaan johtoa, hallintoa, myyntia ja
teknista tukea. Ohjelmaan liittyy useita mahdollisuuksia, joita voidaan hyodyntaa

yrityksen toiminnan kehittamisessa. Jarjestelman oletuskielena on englanti.

Tadssa kayttéohjeessa perehdytaan tarkemmin teknisen tuen nakékulmaan taman

jarjestelman kayttajana. Sovellus perustuu Salesforce yrityksen kehittdmaan alustaan.

Tiketointijarjestelma on selainpohjainen, joten kirjautuminen sinne tapahtuu
verkkoselainta kayttaen. Jarjestelmaan sisaan kirjaudutaan omalla tyosahkoposti
tunnuksella ja salasanalla. Jarjestelma kayttaa kaksi vaiheista autentikointia ja lahettaa
autentikoitumiseen vaadittavan numerosarjan kayttajatietoihin maaritettyyn

puhelimeen tekstiviestilla.

5.1 Alkundakyma

Sisdankirjautumisen jalkeen nakyviin tulee kuvan 4 mukainen nakyma.
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Kuva 4 Nakyma sisaankirjautumisen jalkeen

‘ Sy Al w Search Cases and more. 0
aee .
::2  Service Console Cases ~
Cases
. New Change Owner Merge Cases Printable View
Service Desk v # - -
Search this list. - =, 4 Y
2 items - Sorted by Date/Time Opened - Filtzred by all cases - Status, Owner Name - Updatad a faw seconds ago Search this list. g- B- C £ €
Case Nu... v Account Name “ Contact Name “ Subject v Status “ Priority v CaseOwn.. “ Date/TimeO.. ¥+ LegalE.. v
00005948 New Normal Service Desk 2242020 14:37 IT4B A4

2 00005729 Waiting materials Normal Service Desk 9.4.20207:38 Praecom

Nakymassa ollaan vililehdella “cases” eli tiketit. Tydjonona on valittuna service desk,
missd nakyy uudet seka avoinna olevat tiketit, joita ei ole otettu tehtavaksi. Nakymassa
on vasemmalta oikealle katsottuna: tiketin numero, asiakkaan yritys, kontaktihenkilo,
aihe, tiketin tila, prioriteetti, taman hetkinen tiketin omistaja, tiketin saapumisaika,
yritys kenelle tiketti on suunnattu (Praecom, IT4B, UPTO). Tiketin lopussa olevasta

kolmiosta pystyy muokkaamaan, poistamaan tai siirtdmaan tiketin toiselle henkilélle.

Jarjestelmdssa on myds hakutoiminto, joka on nakymassa aina ylimmalla rivilla.
Tikettien ylapuolella on my6s hakutoiminto ja sen avulla pystyy etsimaan avoinna

olevasta listasta tietoja.

Painikkeesta NEW tehdaan uusi tiketti. CHANGE OWNER painikkeesta vaihdetaan
valitun tiketin omistajaa. Kohdasta MERGE CASES voidaan yhdistda useita samalta
asiakkaalta ja samaan aiheeseen liittyvia tiketteja yhdeksi tiketiksi. PRINTABLE VIEW

antaa tulostettavan ndkyman avoinna olevasta jonosta.

5.2 Hakutoiminto

Kuvassa 5 oleva hakutoiminto mahdollistaa etsimisen koko jarjestelman kaikista
tiedoista. Haulla voi esimerkiksi etsia asiakkuuksia, yhteyshenkil6itd, Praecom Groupin
henkilostoa seka tiketteja. Haun voi myos vasemmalla olevan nuolen avulla rajata

etsimaan tietoa tietyista kategorioista,

A4
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kuten kontakteista. Hakutoiminto on tehokas tydkalu, se etsii esimerkiksi yhdella

sanalla kaikki dokumentit, joissa kyseinen sana esiintyy.

Kuva 5 Hakutoiminto

5.3 Vaililehdet

Vililehdet aukeavat kuvassa 6 olevan Cases -painikkeen vieressa olevasta nuolesta.

Vililehdet sisaltavat kuvan 7 mukaiset kohdat.

Kuva 6 Vililehdet

-

LA L .
=== Service Console Cases v

Cases Contacts
Service Desk v

Vililehtina ovat: kontaktit, asiakkaat, raportit, ohjauspaneelit, viestit, tehtavat,
sijainnit, tiketit, kalenteri, resurssit, ajat. Valilehdista keskeisimpia ovat kontaktit,

asiakkaat, tiketit ja resurssit.

Kontakteista l0ytyvat kaikki asiakkaiden yhteyshenkildiden tiedot. Asiakkaista |0ytyvat
kaikki yrityksen asiakassuhteet. Resursseista |6ytyvat jarjestelmadan merkatut
asiakkaiden laitteistot ja niihin liittyvat tiedot. Asiakkaista tiedonetsintad on helpointa

hakutoiminnon avulla, talloin tietojen turha selaaminen vahenee.

Tiketit ovat tarkea valilehti, sielta [6ytyvat kaikki yhteydenottoihin, tydpyyntoéihin seka

tuen tarpeisiin liittyvat asiat.
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Kuva 7 Vililehdet

NAVIGATION ITEMS (11)

Contacts

Accounts

Reports

Dashboards

Chatter

Tasks

]l
—
o
I8l
i
=
o
=]
%

1]
[nl
o1}
i
i)
i

Calendar

@ Assets

Times

5.4 Tydjonot

Tyojonot loytyvat valilehdelta cases eli tiketit. Tydjonoja on erilaisia tiketin kasittely
tarpeen mukaan. Tarkeimpia tydjonoja ovat esimerkiksi service desk (kaikki uudet
avoimet tiketit), all open cases (kaikki avoimet tiketit), order (tilaukset), delivery

(toimitukset), my cases (omat tiketit), my open cases (omat avoimet tiketit).

Service desk -jonosta l6ytyvat kaikki avoinna olevat tiketit, joihin ei ole vastattu tai
kukaan asiakastyontekijoista ei ole ottanut omaan jonoonsa. All open cases -jonosta
[6ytyvat yrityksen kaikki avoimet tiketit, kattaen mm. myynninkin avoinna olevat
mahdollisuudet. Ty6jono order sisdltaa mahdollisia tulevia tilauksia. Delivery -jonosta
loytyvat tilaukset, jotka ovat toimitusvaiheessa. My cases -tydjonosta loytyvat kaikki
omat suljetut seka avoimet tiketit. My open cases -tydjonossa on kaikki omaan

tydjonoon valitut avoimet tyonalla olevat tiketit.

Kuvassa 8 on valittuna tyojono service desk, jota painamalla saa avattua

alasvetovalikon, tasta valitset tarkasteltavan tydjonon.



Kuva 8 Tydjonon valinta

Cases
Service Desk =

5.5 Tiketin sisalto

Kuvassa 9 on tiketin ndakyma ilman asiakkaan tietoja.

15
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Kuva 9 Tiketin nakyma

[ M| O e Sl N« ]
{i  Service Console  cases v @ ooozaa v x
Case Detaits e [ Milestones
= ] Fcetin il varkossa R
- o e Vo e i e o
o T Subn Acxoun e - o Lops Bty Somtact Mams Conact e
e o Closed Narmal e
Closet Warmat
ot
uuuuuuuu - Feed  Deuis Aty B myemn =
Dnsergnn
Tulostin e ol varsassa Foday . o
Emal  LogaCal  Pom  Newmak  Newbwm  LogTme
[ Useriffont
R : e ==
Tuer v om0
- . ot Sacert iy Q saarcn s tect z)e [ Opportunities for Parent Account (3+) a
o o Al Updates -~ ot Dosts  Collogs  SecislPosts  Status Chang
@
& Hovemom 2010 m 1037
[Sp—
O ——— .
S ko Open
Cane Ouner. Pk B 0 Tk Tk
Snow A Upcaes o
Files (0} -
sptem
77 busatve time campistea &, Upiaad Fies
o dop e
Tk Tament
1 e ciones
[ Cases for Parent Account (3+) v
[ Yogrieet ar— = v
. Y gt & Moo 201881037
3 120001299 creeo
@ L & Nowmow 20108 1057 ¥
. £ Caso cvaiod

Kuva 10 Tiketin tiedot

E Case Details v
Case Number Case Owner

Q0002324 Tuukka Tammi

Status Pricriny

Closed Marmal

Subject

Tulostin ei ole verkossa
Description
Tulostin e ole verkossa

E Contact Details hd
Name

Title Azcount Name

Ernail Phone

Kuvassa 10 olevista case details -ja contact details -kohdista selviaa:

- tiketin numero (jokaisella tiketilla on oma numeronsa)
- tiketin omistaja (henkilo joka on ottanut tiketin hoitaakseen)
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- tiketin status eli tila

- tiketin prioriteetti

- tiketin aihe

- tiketin kuvaus

- kontaktihenkilén nimi

- kontaktihenkilon nimike

- kontaktihenkilon edustama yritys
- kontaktihenkilon séhkodpostiosoite
- kontaktihenkilén puhelinnumero

Naita tietoja pystyy muuttamaan kohtien lopussa olevien kyna painikkeiden kautta.

Kuva 11 Tiketin Sisalto

Case

Tulostin ei ole verkossa + Follow
Status Account Namo Priority Legal Entity Contact Name Contact Email
Closed Normal IT4B
Feed Details Activity
Email Loga Call Post Mew Task New Event Log Time
Most Recent Activity w Search this feed. T
AllUpdates  Emails  TextDosts  CallLogs  Social Posts  Status Changes
c

System &, Movember 2019 at 10:37
Case updated

Status: Open to Closed
Status: New to Open
Case Owner: Tuukka Tammi to Tuukka Tammi

show All Updates

System 4 MNovember 20193t 10:40 | w
Resolve tima complated

Tuukka Tammi 4. November 2019 at 10:40 | w
Case closed

o Tuukka Tammi 4. Movember 2019 at 10:39 | w
kd Tulostin ei saanut yhteyttd verkkoon, neuvottu kuinka saa yhdistettyd.

0 Tuukka Tammi 4. Movember 20193t 10:37 | w
LOD001299 Created

n Tuukka Tammi & Movember 20195t 1037 | w
Case crealed



18

Kuvan 11 yldosasta selviaa tiketin aihe, status, asiakas, prioriteetti, legal entity (yritys,
jonka asiakkuus on; IT4B, Praecom tai UPTO), kontaktihenkilon nimi ja sahkdposti.
Feed -kohdasta loytyy tikettiin liittyvat tapahtumat, kuten kellonajat,
muutokset/lisaykset ja merkinnat. Feedin alapuolella olevasta email -kohdasta voi
lahettaa sahkdpostia kontaktihenkildlle. Post -kohdasta tehdaan kirjaukset tikettiin.
Mikali all updates -kohdassa on liikaa informaatiota, voi ndakyvaa informaatiota rajata

samalla rivilla olevilla valikoilla.

Oikeassa ylakulmassa olevan +follow -painikkeen avulla voi halutessaan seurata tiketin
edistymista. Talloin tiketin edistymisesta tulee +follow -nappia painaneelle henkildlle

ilmoituksia tiketissa tapahtuneista muutoksista.



Kuva 12 Tiketin lisatietoja

Milestones

You completed 2l the milestones

Show Mors

19

E myEefort

Today o
B User Effort

1 User ~

Opportunities for Parent Account (3+)

Files (0)

Upload Files

Or drop files

Cases for Parent Account (3+)

0 min

30 min

Kuvasta 12 selviaa tiketin lisatietoja. Milestones -kohta seuraa aikaa tiketin

saapumisesta tiketin sulkemiseen asti. Sinne on maaritetty tavoiteaika tiketin

sulkemiselle. Tiketin ollessa valittuna, jarjestelmaan rakennettu laskuri laskee kuinka

kauan tikettiin on kdytetty aikaa. Kohdat my effort ja user effort kertovat kuinka kauan
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tikettiin on kaytetty aikaa. My effort kertoo tikettiin kdytetyn ajan kuluvan paivan
aikana. User effort tallentaa kaikkien tiketin avanneiden henkildiden siihen kayttaman

ajan.

Opportunities for parental account -kohdasta selvidd mahdolliset tulevat kaupat
kyseisen asiakkaan kanssa. Files -kohdassa nakyy mahdolliset tikettiin liitetyt tiedostot.

Cases for parental account -kohdasta voi tutkia asiakkaan muita tiketteja.

5.6 Uuden tiketin luominen

Kun valilehtena on cases, uuden tiketin luominen tapahtuu painikkeesta new. Uuden
tiketin luomisessa on kolme erilaista vaihtoehtoa. General -supportilla tarkoitetaan
sitd, etta asiakkaalla on tuen tarve olemassa olevassa palvelussa ja/tai tuotteessa.
General -installationilla tarkoitetaan sita, ettd asiakkaalle toimitetaan tai asennetaan
jotain uutta palvelua tai tuotetta. Internal support and presalesilla tarkoitetaan

Groupin sisaisia tuen tarpeita seka teknista asiantuntijuutta myynnin avuksi.

Kuva 13 Uusi tiketti

®  General Support
General Installation

Internal support and Presales



Kuva 14 Uusi tiketti: General Support

New Case: General Support

Case Information

Case Owner

Tuukka Tammi

Case Number al Ent!
Prascom
& Escalated To
~None--
Contact Name
Search Contacts.
Locatlon
Search Location:
Assat
Search Asset
Language
FI M
Description Information
s riptior
i
Additional Information
* Status * Casa Origin
MNew v Phone
Priority * Category
Normal v -MNone--
ype
Incident v

Web Information

v Assign using active assignment rule Send notification email to contact

Kuvassa 14 on nakyma uuden general support tiketin tekemisesta. Uutta tikettia

luodessa, tiketin tekijasta tulee automaattisesti tiketin omistaja.

Case information kohtaan taytetdan:

- asiakkaan nimi (account name)

21
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- kontaktihenkil6 (contact name)
- mahdolliset sijainnit ja resurssit (location, assets)
- asiakkuuden omistaja (legal entity: Praecom, IT4B tai UPTO)

Description information kohtaan taytetdan:

- tiketin aihe (subject)
- tikettiin liittyvat tiedot (description)
- mahdolliset yrityksen sisdiset kommentit (internal comments)

Additional information kohtaan taytetaan:

- tiketin tila (status); uusi, avoinna, tyonalla, odottaa asiakasta, odottaa
kolmatta osapuolta, suljettu, sovittu asiakkaan kanssa, odottaa
materiaalia, odottaa uudelleen maaraysta

- tiketin prioriteetti (priority); suuri, normaali, pieni, kriittinen

- tiketin tyyppi (type); ongelma, tapahtuma, muutos

- tiketin vastaanoton tapa (case origin); sahkoposti, puhelu, chat,
yrityksen sisalta tullut, videopuhelu

- tiketin kategoria (category); omat palvelut, ulkoiset verkkopalvelut,
ulkoiset palvelut, tydasemat

Kun kaikki kohdat ovat taytetty oikein, oikeassa alareunassa on painikkeet save ja
save&new ja cancel. Tiketti tulee luoduksi vasta tallentamisen jalkeen. Jos haluaa
samalla tehda toisenkin uuden tiketin, valitaan save&new painike. Mikali ei haluta

luoda tikettia ja halutaan vain pois nakymasta, valitaan cancel.

Internal support and Presales -tiketin tekeminen on muuten samanlainen, paitsi

kategoria kohdassa on valittavissa sisdinen tuki vaihtoehto.

General Installation (kuva 15) edellda mainittujen lisdksi Case Information-kohdassa
ovat my0s stage -ja opportunity -osiot. Additional Information-kohdassa ovat uusina
vaihtoehtoina type, case reason seka case source. Taysin uusina valikkoina ovat Work

Log sekd Summary.
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Stage kohdassa on kolme eri vaihtoehtoa; myynnin jalkeen (post-sales), tilaus (order)
ja toimitus (delivery). Opportunitysta voi etsia neuvottelussa olevia

myyntimahdollisuuksia.

Type, valittavissa on vain service request (tyopyyntd). Case Reason, valittavissa vain
new installation (uusi asennus). Case source, aiheeseen liittyvat sahkopostikeskustelut

voi liittda taman avulla.

Work Log -kohdassa taytetaan tikettiin tahan asti kaytetty aika.

Summary -kohtaan voidaan tayttaa asennuksen yhteenveto.



Kuva 15 Uuden tiketin luominen: general installation

New Case: General Installation

Case Information

Case Owner

Tuukka Tammi

Case Number

Account Name

Search Accounts..

Contact Name

Search Contacts...

~Legal Entity

Prascom -
stage
Post-Sales -

Opportunity

Search Opportunities...

Language

FI -

Additional Information

- Status Type
New - Service Request
*Case Origin Case Reason
Opportunity - New Installation

Case Source
D v Search Email Messages

Priority

Normal -

Description Information

Subject

Description

Internal Comments

Work Log

Time Spent @

0:00 @

Time Spent At Order @@

0:00 [o)

Time Spent At Delivery @

0:00 @©

Web Information

web Emai
Prevent Autoresponse

Summary

Closed Case Summary

«| Assign using active assignment rule Send notification email to contact

Cancel Save & New

24
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Asiakkaiden kaikkia kontaktihenkildita ei automaattisesti ole lisatty jarjestelmaan.
Kontaktihenkilon yhteystiedot on itse lisattava toimivan ja sujuvan tiedonkulun seka

kommunikaation varmistamiseksi.

Kontaktihenkilon lisadmiseen on kaksi toimintatapaa. Tapa 1: kontakti lisataan tiketin
tekemisen yhteydessa kohdassa contact name, taman kohdan alta voi valita

asiakkaaseen jo liitetyista kontakteista oikean. Mikali oikeaa kontaktihenkil6a ei 16ydy
hakemalla, voidaan se lisata new contact -painikkeen kautta. Tapa 2: Valitaan valilehti

contacts ja new. Molemmat tavat vievat kuvan 16 mukaiseen nakymaan.

Yhteystietojen huolellinen kirjaaminen oikein ja kontaktin liittdminen oikean asiakkaan
alle on tarkeas, jotta jarjestelman kautta ldhetetyt viestit menevat oikeaan yritykseen
ja oikealle henkil6lle. Yhteyshenkilon tallentaminen jarjestelmaan tapahtuu save -

painikeella.



Kuva 16 Kontaktihenkilon lisdys

Contact Information

* Name

User Defined

Address Information

Mailing Address

5.7 Tiketin kasittely

Tuukka Tamm!

Ennen tiketin kasittelyn aloittamista on suositeltavaa varmistaa etta tikettiin on

liitettyna oikea asiakas ja kontaktihenkild. Tavoitteena on, etta se henkild, joka ottaa

tiketin tehtavakseen tekee sen alusta loppuun asti. Tiketin omaan jonoon ottaminen

tarkoittaa sitd, etta sitoutuu hoitamaan tiketilld olevat asiat.

26
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Tiketin voi ottaa omaan jonoon kahdella eri tavalla.

Tapa 1: Kun tiketti on tydjonossa, sen rivin lopussa on nuoli, josta aukeaa
alasvetovalikko. Vaihtoehdoista valitaan change owner, taman jalkeen valitaan oma

profiili ja painetaan submit.

Tapa 2: Avataan tiketti tikettinumerosta tai aiheesta. Nakyman case detail kohdassa on
case owner (tiketin omistaja), jota pystyy muokkaamaan sen lopussa olevan kynan

kautta. Kun muutos on tehty, se tallennetaan save painikkeen kautta.

Mikali samalta asiakkaalta on tullut useampia tiketteja, jotka liittyvat samaan
aiheeseen, voidaan tiketit yhdistaa yhdeksi tiketiksi. Cases -valilehden kaikissa
tyojonoissa on mahdollisuus yhdistaa tiketteja. Tama tapahtuu painikkeella Merge

Cases, josta aukeaa seuraavan kuvan (kuva 17) nakyma.

Alla olevassa kuvassa 17 aluksi valitaan, mita tikettid kaytetdaan paatikettina. Paatiketti
yleensa on se mika on tullut ensimmaisend. Mikali paatiketin kuvaus on
puutteellisempi kuin muiden, voidaan “tapan” avulla valita toisen tiketin kuvaus
vhdistyneeseen tikettiin. Sama patee myos muihin tietoihin. Tiketit yhdistyvat, kun

painetaan next -painiketta ja sen jalkeen painiketta Merge.
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Kuva 17 Tikettien yhdistaminen

Compare cases

Feedin alla olevalla Post -toiminnolla lisatdaan tikettiin paivityksia tehdyista asioista,
kuten keskusteluista asiakkaan kanssa tai muista tehdyista asioista. Nama tulevat
nakymaan kohtiin all updates seka text posts. Mikali tarvitaan apua tiketin kanssa,
katevana keinona on lisata Post -kohtaan @ -merkki ja firman sisdinen henkild, jonka

apua tarvitsee tiketin edistymiseksi.

Asiakkaan kanssa kommunikoidaan padsaantoisesti puhelimen, videon ja sahkdpostin
avulla. Kun kommunikointi tapahtuu sdhkopostin valitykselld, on suositeltavaa, etta
kaikki keskustelut kdaydaan tiketointijarjestelman kautta, koska tallin kaikki
keskustelut tallentuvat tikettiin ja ovat yrityksessa nahtavissa sisdisesti. Kun
jarjestelman kautta lahettaa sahkopostia asiakkaalle, niin oletusarvona on, etta
lahettdjana on service desk ja vastaanottajana on tiketin kontaktihenkil6. Sahkdpostin
lahettaminen jarjestelman kautta tapahtuu tiketin sisdlta feed -valilehden email -

osiosta.

Vain harvoilla asiakkailla on paasy omaan asiakkuuteensa liittyvien tikettien

tarkasteluun. Post -toiminnossa on valittavissa nakyyko sen avulla tehdyt viestit vain
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Praecom Groupin sisalld (Praecom Only) vai pystyyko niita tarkastelemaan myo6s

asiakas (All With Access).

5.8 Tiketin sulkeminen

Kun asiakas on saanut tarvittavan tuen ongelmaansa ja asiaa voidaan pitaa ratkaistuna,
tiketti voidaan sulkea. Tiketin sulkeminen tarkoittaa sita etta, tiketista |oytyy kaikki
ratkaisuun kaytetyt toimenpiteet, kasittelyyn ja ratkaisuun kaytetty aika seka, etta
asiakas on informoitu siitd, ettd hanen tuen tarpeensa on ratkaistu. Huolimatta siit4,
ettd jarjestelma tallentaa automaattisesti tiketin kasittelyyn kaytettya aikaa sen ollessa

avoinna, on hyva tarkistaa My Effort -kohdasta (kuva 12), etta tieto on oikea.

Tiketin sulkeminen tapahtuu siten, ettd muutetaan tiketin tiedoissa status suljetuksi
(closed). Tama tehdaan avatun tiketin kautta, muuttamalla statusta kohdassa Case

Details (kuva 10).

Mikali sama ongelma samalle asiakkaalle tulee uudestaan, tehdaan uusi tiketti, eika

vanhaa tikettia avata.

6 Yhteenveto

Kaikissa tyoyhteisdissa on tarpeen olla sovittuja pelisdantoja ja ohjeita, jotka tukevat
tyon tekemistd. Toimivassa tyoyhteisdssa tarvitaan hyvaa johtamista, hyvia
tyojarjestelyja ja toiminnan jatkuvaa arviointia seka kehittamista. Tahan tarpeeseen on
kehitetty ja kehitetdan jatkuvasti erilaisia tyovalineitd, jotka sujuvoittavat ja parantavat

tyon tekemista. Siitd ldahtokohdasta on myos tama opinndytetyo tehty.

Tutkiessani erilaisia kayttoohjeisiin ja kayttajakokemuksiin liittyvia artikkeleita ja
tutkielmia, totesin etta kayttajakokemuksella on merkitysta kayttéohjeeseen

perehtymisessa. Kayttéohje muodostaa eraanlaisen kayttdjakokemuksen, minka vuoksi
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kayttoohjeen tulee olla sidottuna asiayhteyteen, kayttdjiin seka kaytettavyyteen. Hyva
kayttoohje on kayttajaystavallinen, selkea, visuaalisesti ohjaava, riittavan tarkka mutta

ei lilan tekninen. Lisdksi sen pitaisi olla lahella kayttétarkoitusta.

Oli mielenkiintoista tehda opinnadytetyo6ta, jonka lahtokohtana oli tydnantajan tarve.
Opinndytetyona valmistui kayttoohje tiketointijarjestelman kayttdjille, etenkin uusille
teknisille asiantuntijoille. Olen tydssani hyddyntanyt yleisia kdayttéohjeen laatimisen

periaatteita ja ensisijaisesti tavoitteena on ollut selkeys ja johdonmukaisuus.

Kayttoohje on yrityksen sisdiseen kayttoon eika se sisalla kuluttaja tarkoitukseen

tehtadvien kayttoohjeiden lainsaadanndllisia velvoitteita ja vaatimuksia.

Oma kokemus muutaman erilaisen tiketdintijarjestelman kayttajana on tuonut itselleni
nakokulmaa tiketdintijarjestelman hyodyllisyydesta yrityksen toiminnassa. Se
dokumentoi tehtya tyota ja tekee nakyvaksi asiakkaan kanssa tehtavaa prosessia. Se on
myo6s apuvaline yrityksen laadunseurannassa. Koska jarjestelma on kaytossa kaikilla
koko yrityksessa, huolimatta ty6tehtavien erilaisuudesta, voidaan sen avulla parantaa
sisaista tiedonkulkua ja sujuvoittaa asiakasprosesseja. Edellytyksena lapinakyvalle
toiminnalle ja prosessien sujuvuudelle on se, etta kaikki kayttavat jarjestelmaa

johdonmukaisesti ja suunnitelmallisesti.

Praecom Groupin kayttama tiketointijarjestelma on tarpeen mukaan kehitettavissa
oleva tyokalu. Se ei todenndkoisesti tule koskaan olemaan taysin valmis, mika

mahdollistaa sen kehittamisen yrityksen kasvavien tarpeiden mukaan.

Kayttéohje muodostuu osiosta 5 Praecomin tiketdintijarjestelman kayttoohje.
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