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SERVICE DESKIN JA CONTACT CENTERIN
HYODYT, HAITAT JA EROT

Tyobn aiheena on tutkia service deskin ja contact centerin ominaisuuksia. Kyseisista
yhteydenottopisteitd on olemassa erilaisia variaatioita eri organisaatioilla ja tarkoituksena on
tutkia naita seka loytaa toimivia ratkaisuja ja ominaisuuksia, joita voi hytdyntéaa toimeksiantajan
kaytdssa olevassa toimintamallissa.

Opinnaytetydssa on keratty tietoa muiden organisaatioiden yhteydenottopisteiden toiminnasta.
Organisaatiot tutkimukseen on valittu hyvan menestyksen perusteella tai muun vastaavan
kriteerin perusteella. Osa aineistosta on keratty suorittamalla haastatteluja puhelimen tai
sahkopostin vélityksellda. Organisaatioiden esimiehilta tai yhteydenottopisteestd vastaavilta
henkil6iltd on kysytty samat kysymykset, joihin on vastattu parhaan kyvyn mukaan.

Tutkimuksen tulosten perusteella on huomattavissa yhtalaisyyksia yritysten vastaanotettavien
yhteydenottojen sek& yhteydenottopisteen vdlilla. Contact centeriin olivat paatyneet
organisaatiot, joille saapuvat yhteydenotot olivat ratkottavissa nopeasti ensikontaktin aikana
ilman erikoista asiantuntemusta. Service deskin tarjoama palvelu oli puolestaan asiantuntevaa
seké selvasti painottunut teknisiin palveluihin.

Opinnaytetydssa kasiteltyjen yhteydenottopisteiden perusteella voidaan todeta, etta
yhteydenottopiste kannataa valita organisaation omien tarpeiden mukaan. Tarpeet maarittyvat

yhteydenottojen yleisen luonteen perusteella, mitkd puolestaan maaraytyvat tarjottavien
palveluiden ja tuotteiden perusteella.
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BENEFITS, DISADVANTAGES AND
DIFFERENCES BETWEEN SERVICE DESK AND
CONTACT CENTER

The subject of the thesis is to study the features of service desks and contact centers. There are
different variations of these contact points and the purpose of this thesis is to research and
compare the qualities of such contact points. The results can be used to improve the current
contact point used by the client, which ordered the thesis.

The information for the thesis has been gathered by examining the contact points of other
companies. Companies were chosen by having shown success or other such criteria. Part of the
information was gathered by conducting interviews by phone or email. The same questions were
presented to superiors or people responsible for the functionality of the company’s contact point
and the questions were answered to the best of the interviewee’s ability.

Based on the results of the research, there are noticeable similarities between the contacts the
company receives and the company’s contact point. Contact center is favored by companies that
receive contacts which are easily resolved without any specific expertise and during first contact.
Whereas service desk was used in situations where the contact required at least some level of
expertise and it was clearly favored in IT-companies.

Based on the contact points studied in the thesis, it can be stated that the contact point should be
chosen based on the needs of the company in question. The needs are specified by the general
nature of the contacts, which in turn are specified by the services or products the company
provides.
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1 JOHDANTO

Talla hetkella yrityksilla on kaytdssa erilaisia yhteydenottopisteita, joiden avulla pyritééan
ratkaisemaan asiakkaan ongelmatilanteita. Tyypillisimpiin yhteydenottopisteihin kuulu-
vat service desk, help desk, contact center ja call center. Niiden kyvykkyys vastaanottaa
ja ratkoa ongelmatilanteita vaihtelee suuresti. Kukin palvelu on suunniteltu suoriutumaan
tietynkaltaisista tyotehtavistd. Oikean palveluratkaisun valinta maarittyy pitkalti organi-

saation tarpeiden mukaan.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa yrityksista seké niiden kéytdssa olevista yhtey-
denottopisteisté olennaisia ominaisuuksia, joista voidaan tehda johtopaatoksia siitéa, min-
kalainen on toimiva kokonaisuus. Toimeksiantajan tarjoama service desk -palvelu toimii
yhteydenottopisteend ongelmasta riippumatta ja tarvittaessa ohjaa tyopyyntdja eteen-
pain muille tukitimeille. Service deskissa tarjotaan ratkaisuja muun muassa paatelaittei-
siin, kayttdvaltuushallintaan, yleiseen IT-tukeen seka sovellustukeen liittyen. Tavoitteena
on tutkia, minkalaisia vaikutuksia mahdollisella uudella yhteydenottopisteella olisi. Mah-
dollinen suunniteltu ratkaisu on contact centerin kaltainen ratkaisu, jossa puhelimesta
saatu valiton tuki pitda sisallaan pelkastddn nopeat ja yksinkertaiset toimenpiteet, kuten
esimerkiksi salasanan vaihdon. Tama lyhentdisi ensimmaisen yhteydenoton pituutta

huomattavasti.

Taman opinnaytetydn teoriaosuudessa tarkastellaan service deskin ja contact centerin
ominaisuuksia ja verrataan niitd keskendan. Tarkastellaan myts muiden organisaatioi-
den kaytdssa olevia yhteydenottopisteita ja niiden toimivuutta. Opinnayte ty6ta varten
suoritetaan haastatteluja yrityksille. Yritysten yhteydenottopisteen toiminnasta selvite-
taan olennaiset ominaisuudet. Saatujen tulosten perusteella voidaan tutkia ja ennalta
arvioida suunnitellun yhteydenottopisteen toimivuutta. Tarkasteltavana on vain palvelu-

ketjun yhteydenottopiste.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ville Nikander



2 SERVICE DESK, CONTACT CENTER JA ITIL

ITIL

ITIL (Information Techonology Infrastructure Library) on laajalti hyvaksytty prosessike-
hys, joka koostuu muun muassa yksityiskohtaisista prosessinkuvauksista, menestyste-
kijoista, mittareista ja kayttbonoton neuvonnasta. Prosessikehysta voi kayttdd hyvaksi
saavuttaakseen hyvia tuloksia tietoteknisten palveluiden tuottamisessa. ITIL ei maarita
mink&an yrityksen palveluita suoraan, vaan antaa pohjakehyksen, jonka avulla on
helppo toimia. Yritys paattaa itse, miten kayttéonottaa ja soveltaa prosessikehysta hei-
dan tarjoamiensa palveluiden kanssa. ITIL ei ole ainut hyédynnettavissa oleva prosessi-
kehys. Muita kaytdssa olevia prosessikehyksia ovat muun muassa USMBOK, Lean IT ja
DevOps. (Sanker 2012.)

Service desk

Service desk ja sen tarjoama palvelu on suunniteltu organisaation tarpeisiin, joten eri
organisaatioiden service deskeja tarkastellessa niiden valilla voi havaita eroavaisuuksia.
Kokonaisuus voi vaihdella, mutta tarkoitus ja tarjolla oleva palvelu kuitenkin pysyvat sa-
moina. Service desk tarjoaa organisaatiolle ja sen asiakkaille keskitetyn tukipalvelun,
johon voi olla yhteydessa ongelmasta riippumatta. Service desk ratkaisee ja vastaanot-
taa palvelupyyntdja ja hairiditd seka tarvittaessa ohjaa tydpyynnon eteenpdin kyseisesta
asiasta vastaavalle asiantuntijatiimille tai muulle taholle jatkoselvitykseen. Keskeisena
ajatuksena kuitenkin on se, ettd asiakas joutuu olemaan vain kerran yhteydessa. Ta-
mankaltaisen palvelun yhteydessé yleensa puhutaankin termistd SPOC, joka tulee sa-
noista Single Point of Contact. Service deskin tehtaviin kuuluu myoskin kayttovaltuus-
hallinta, tiedottaminen tulevien paivitysten ja muutosten osalta seka tydjonojen hallinta
ja kasittely.

Toinen service deskin kaltainen ratkaisu on help desk. Service desk erottuu help deskista
sen asiakasorientoituneisuuden perusteella. Raja help deskin ja service deskin valilla voi
olla joskus epaselva, eikd esimerkiksi organisaation sisdllakaan aina valttamatta puhuta
tarjottavasta palvelusta oikealla termilld. (Atlassian n.d.) ITIL m&aritelmien mukaan voi-
daan tunnistaa erilaisia service deskin tyyppeja. Variaatioita service deskistd ovat muun

muassa paikallinen service desk, keskitetty service desk, virtuaalinen service desk seka
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Follow the Sun -service desk. Keskeisin ero kunkin service desk tyypin valilla on sen ja
sen agenttien fyysinen sijoittelu. Oikean tyypin valinta maarittyy asiakaskunnan seké or-
ganisaation tarpeiden mukaan. Naista paatyypeista voi myos luoda itselleen toimivan
yhdistelman, jossa otetaan ominaisuuksia esimerkiksi seka keskitetysta etta virtuaali-
sesta service deskista. (Prusinowski 2013.) Kuvassa 1 nakyy Yritys X:n nykyista toimin-

taa kuvaava toimintamalli.

Asiakas

Puhelin, sahkoposti,

Kanavat
palvelukanava

Taso O Palvelukanava

Digitaaliset palvelut ja
tyonkulun automatisointi

Taso 1 Service desk.

Keskitetty
yhteydenottopiste (SPOC)

Taso 2 Tukipalveluiden
muut palvelutiimit

Taso 3 Muut ratkaisu- ja
palvelutiimit

Kuva 1. Yritys X:n nykyinen service deskin toimintamalli (Asiakkaan intra 2020.)
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Kuvassa 1 nakyy toimeksiantajan nykyinen kaytdssa oleva service desk malli. Service
deskin hy6tyihin lukeutuu sen skaalautuvuus seka kustannustehokkuus. Service desk
pystyy kasittelemaan paljon rutiininomaisia tehtavia, mika siirtdd paljon helppoa tyota
pois asiantuntijatiimeiltd, jotka pystyvat talla tavalla keskittymaéan vaativimpiin tehtaviin.
Kaikkien yhteydenottojen, palvelupyyntojen ja hairididen kulkiessa service deskin lapi on
helppoa keréaté arvokasta tietoa, jota voidaan kayttd& organisaation hyvaksi. Keratta-
vasta tiedosta on helppo vetaa johtop&atoksia joiden avulla voidaan ennakoida tulevia
ongelmatilanteita ja valmistautua niihin ennakoivasti. Keratysta tiedosta on myos helppo
tunnistaa toistuvia hairittilanteita ja korjata puutostilanteet.

Contact center

Contact center toimii keskitettyna yhteydenottopisteend pitkalti samalla tavalla kuin ser-
vice desk. Tarkoittaen, etté asiakas pystyy olemaan yhteydessa ongelmatilanteissa con-
tact centeriin, josta apua voi saada valittomasti tai tukipyyntdé ohjataan eteenpain palve-
lupyyntoa tai hairiona.. Contact centerin yhteydenottokanaviin kuuluvat organisaatiosta
riippuen puhelin, sahkdposti, chat sekd muut mahdolliset organisaation kaytdssa olevat
virtuaaliset kanavat. Palveluihin on myds mahdollisesti siséllytettyna itsepalveluna toteu-
tettavia toimenpiteita, jotka nopeuttavat contact centerin toimintaa. Toiminta kokonaisuu-
tena koostuu monesta eri osa-alueesta ja onkin luonteeltaan modulaarista. Tama tekee

toiminnasta joustavaa ja tehokasta. (Rouse n.d.)

Contact center on ominaisuuksiltaan suunniteltu vastaanottamaan ja kasittelemaan iso
maara yhteydenottoja. Tama edesauttaa yllapitamaan myods positiivista asiakaskoke-
musta, silla nopea yhteydenoton kasittely parantaa contact centerin tavoitettavuutta.
Tyypillisessa contact centerissd on myds keskeisena ominaisuutena kaavamainen toi-
mintamalli, jossa agentti toimii tietyn kehyksen puitteissa. Mita taman kaltainen toiminta-
malli sisdltaa, rippuu taysin organisaation tarjoamista palveluista sekéa mahdollisista on-
gelmatilanteista. T&m& mahdollistaa monenkaltaisten yhteydenottojen vastaanottamisen
seka agentti pystyy toimimaan itsevarmasti ja asiantuntevasti ongelmatilanteen kohdalla.
(Barbier n.d.)

Huomattava ero service deskiin verrattuna on se, etta contact center pystyy vastaanot-
tamaan tehokkaammin suuren maaran yhteydenottoja. Tama kuulostaa valittdmasti hy-

valtd ominaisuudelta, mutta voi kuitenkin osoittautua epahyoédylliseksi tilanteissa, joissa
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suurin osa yhteydenotoista vaatii jonkinlaista asiantuntijapalvelua. Kuvassa 2 nakyvassa
toimintamallissa on otettu vaikutteita contact centerin toiminnasta siind mielesséa, etta
puhelinlinjassa on suoritetaan vain nopeat toimenpiteet ja enemman aikaa vievat toimen-

piteet siirretdan saman tukitiimin sisalla jatkokasittelyyn.

Puhelin, sahkoposti,
palvelukanava, chat

Kanavat

Taso O Palvelukanava ja
tulevaisuuden

Digitaaliset palvelut ja ) . 3
virtuaaliagentit

tydnkulun automatisointi

Taso 1

Keskitetty
yhteydenottopiste (SPOC)

Puhelinlinja

_ Kayttovaltuus
BackOffice hallinta
Taso 2
Tukipalveluiden muut Sovellustuki Bl LaitEpaWe'U
palvelutiimit

Taso 3 Muut ratkaisu- ja palvelutiimit

Kuva 2. Yritys X:n mahdollinen toimintamalli tulevaisuudessa (Asiakkaan intra 2020.)
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Kuvassa 2 nakyy toimeksiantajan mahdollinen toimintamalli, jossa tason 1 eli service
deskin toiminta on eroteltu niin, etta puhelinlinjan jalkeen tulee BackOffice, joka kasitte-
lee enemman ty6td ja selvitysta vaativat tydpyynnét. Puhelinlinjan olisi tarkoitus kési-

telld nopeasti ratkottavissa olevat tydpyynnét, kuten salasanan vaihdot. Muutokset kos-

kevat vain tasoa 1.
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3 MUIDEN ORGANISAATIOIDEN KAYTOSSA OLEVIA
RATKAISUJA

Ennen varsinaisia haastatteluja taustatytné on etsitty tietoa eri yritysten verkkosivuilta
niiden tarjpamasta asiakaspalvelusta. Tarkasteltavana ei ole asiakaspalvelu kokonai-
suudessaan, vaan pelkastdan palveluun kuuluva yhteydenottopiste. Yritykset tahan
osuuteen ovat valikoitu muun muassa hyodyntamalla Wakaru Oy:n Wave asiakaspalve-
luverkoston tuottamien Vuoden Service Desk ja Vuoden Contact Center -kilpailujen ku-
luneiden vuosien voittajalistaa (Wakaru Oy n.d). Tietoja on kerétty p&&asiassa yrityksen
tarjoamasta palvelusta seka miten heidan valitsemansa yhteydenottopiste on menesty-
nyt tehtdvassaan erindisten saatavilla olevien tilastotietojen perusteella, kuten esimer-
kiksi asiakaspalautteesta johdettu asiakastyytyvaisyys tai NPS (Net Promoter Score)

suositteluaste.

Netox Oy

Netox Oy on tietoteknisia palveluja tuottava yritys, jonka palveluihin lukeutuvat kybertur-
vapalvelut, pilvipalvelut, tietoverkkopalvelut, asiantuntijapalvelut, loppukayttajapalvelut
seka laitteet ja lisenssit. Loppukayttajapalveluihin lukeutuu muun muassa service desk,
joka voitti Vuoden Service Desk -kilpailun vuonna 2019. (Netox Oy 2019.) Yritys on verk-
kosivuillaan luetellut asiakkaiksi yrityksia useilta eri aloilta, joten tarjottava palvelu ei ra-
joitu pelkastaan esimerkiksi terveys- ja hyvinvointipalveluihin. Esilla olevat yritykset ovat
Coronaria Oy, Lamor Corporation, Conlog Group, Iso-Sydte, Blastman Robotics Oy ja
Touhula Paivakodit. Yhteydenottopisteeseen siséltyy sahkoposti, puhelin ja chat. Hy-
vastéa yhteydenottopisteen menestyksesta kertoo myos asiakkaiden antaman palauttei-
den keskiarvo 4,75/5. (Netox Oy n.d.) Kyseisten yritysten suuruudessa ja tarpeissa esiin-
tyy suurta vaihtelua, ja Netox Oy on todennut toimivaksi ratkaisuksi service desk -toimin-

tamallin.

Telia Inmics-Nebula Oy
Telia Inmics-Nebula Oy on Telian omistama ICT-palveluita tuottava yritys. Tukipalvelui-

hin kuuluu Inmics Service Desk. Kyseinen Service desk on my6s Vuoden Service Desk

-kilpailun voittaja vuodelta 2018. Telia Inmics-Nebula Oy:n service deskin palvelut pitavat
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siséllaan erindisten tietoteknisten ongelmien ratkomisen, laitteistojen ja ohjelmistojen
hankinnan, kayttovaltuushallinnan, hairidtiedottamisen seka tydpyyntdjen kasittelyn ja
tarvittaessa valittamisen muille tahoille. Telia Inmics-Nebula Oy ilmoittaa myds verkko-
sivuillaan tietoja service deskin palvelutasosta. Service deskiin kuuluu 52 tyéntekijaa ja
kasiteltavia tiketteja on yli 10 000 kuukaudessa. Talla tyontekija ja tiketti maaralla he
saavuttavat myos alle 20 sekunnin keskimaaraisen jonotusajan ja ratkovat yli 70% tuki-
pyynnoista yhdelld puhelinsoitolla. (Rytkdnen 2019.) Telia Inmics-Nebula Oy:n asiak-
kaiksi lukeutuvat muun muassa MTV Oy ja PlusTerveys Oy (Telia Inmics-Nebula Oy n.d)

Cinia Oy

Cinia Oy on tietoteknisid palveluita tuottava yritys. Yrityksen kattaviin palveluihin lukeu-
tuvat tietoliikennepalvelut, ohjelmistoratkaisut, ratkaisupalvelut, kansainvaliset tietolii-
kennepalvelut, asiakaskohtaiset verkot seka kyberturvallisuuspalvelut. Cinian kotisivuilla
on viela tarkemmin eroteltu kyseisten palveluiden sisaltd. Toimialoihin kuuluvat turvalli-
suus ja terveys, teollisuus, liikenne ja logistiika, sahko ja energia, datakeskukset ja ope-
raattorit, finanssiala sek& maatalouden digitalisaatio. Toimialasta ja tarpeista riippuen
Cinia toimittaa asianmukaisia palveluita asiakkaalleen.. Yrityksen asiakaspalvelun yh-
teydenottopisteena toimii vuorokauden ympari palveleva service desk. Cinian service
desk sai tunnustusta voittamalla Vuoden Service Desk -kilpailun vuonna 2017. NPS suo-
sitteluasteen perusteella Cinian menestys on vain kasvanut entisestddn vuonna 2020.
Lukema on nyt 56 ja tama sijoittaa yrityksen B2B-yritysten parhaimman viiden prosentin
joukkoon. CSl tulos on 91, joka myds kielii erinomaisesta asiakastyytyvaisyydesta. Ky-
seinen CSI tulos erottelee hyvin tyytyvaisten ja taysin tyytyvaisten vastaajien osuuden.
(Cinia Oy 2020.)

Atea

Atea toimii it-infrastruktuuritoimittajana Pohjoismaiden ja Baltian alueella. Yritys tyollistaa
85 eri paikkakunnalla noin 7500 tyontekijaa Norjassa, Ruotsissa, Tanskassa, Suomessa,
Liettuassa, Latviassa ja Virossa. Atea on myos toiminut Suomessa 30 vuotta. Suomessa
toimiva puhelinpalvelu ratkoo vuodessa noin 85 000 palvelupyynttd. Suomessa palvelu

toimii 30 tyontekijan voimin. Yrityksella on laajemmin kdyttssa oleva kansainvalinen ser-
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vice desk, jolta on saatavilla 1-, 2- ja 3-tason tukea. Service deskiin sisaltyy 100 tydnte-
kijad ja palvelua tarjotaan pohjoiseurooppalaisilla kielilla sek& myds erityisesti ympari
vuorokauden englanniksi. Vuositasolla kansainvalisesti palvelupyyntoja ratkotaan
500 000. Yhteydenottokanaviin lukeutuu puhelin, séhkdposti seka palveluportaali. Atean
asiakkaiksi lukeutuu lukuisia organisaatioita, kuten esimerkiksi Vaasan yliopisto, ICOS,
Elomatic ja Turun PET-keskus. Asiakkaille tarjottava palvelu on monipuolista aina kon-

sultaatiosta IT-jarjestelmien kokonaisratkaisuun. (Atea n.d.)

Alma Media Oyj

Vuoden Contact Center -kilpailun voitti vuonna 2018 Alma Consumer. Alma Consumer
on Alma Media Oyj:n yksi liiketoiminta-alue, joka julkaisee muun muassa uutismedia Il-
talehted, monia kaupunki- ja paikallislehtia seka alueellisia medioita Satakunnan kansaa
ja Aamulehted. Tarjottaviin palveluihin lukeutuu myds digitaalisia kuluttajapalveluita esi-
merkiksi ruoanlaiton ja matkailun parissa. Asiakaspalvelun paaasiallisena tehtavana on
hoitaa muun muassa uusien tilaajien hankkiminen seka tilauksen ja laskutuksien hoita-
minen. Alma Media kertoo sivuillaan noin yhdekséan kymmenesta yhteydenotosta ratkea-
van ensimmaisen yhteydenoton aikana. Alma Consumer tuottama asiakastuki toimii tii-
viissa yhteistydssa Webhelp Nordicin kanssa. Asiakaskuntaan kuntaan kuuluu suurelta

osin kuluttaja-asiakkaita. (Alma Media Oyj 2018.)

CRM-service Oy

CRM-service Oy tuottaa CRM-service asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Yritys mainos-
taa verkkosivuillaan jarjestelmén vahvuuksina muun muassa turvallisuutta, skaalautu-
vuutta seka asiakaspalvelua jarjestelmaan liittyen. Jarjestelma on modulaarinen ja siihen
saa sisallytettyd haluamiansa ominaisuuksia, kuten raportoinnin, laskutuksen ja Contact
Center — puhelinvaihdejarjestelmén. Asiakkaiksi lukeutuvat muun muassa Finelec Oy,
Musti Group, Alexela Group ja Harvia Oy. Asiakkaat eivat ole keskittyneet tiettyyn toi-
mialaan. (CRM-service Oy n.d.) Yritys on esitellyt videon avulla Contact Center -soitto-
portaalin toimintaa. Videolla esitellaan soittoportaalin tapaa kasitella yhteydenottoja seka

jarjestelman yleisia ominaisuuksia.
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Johtopaatokset

Tutkituista service desk seka contact center ratkaisuista voi vetaa johtopaatoksia olen-
naisista ominaisuuksista, joita yritykset arvostavat asiakaspalvelussaan. Contact cente-
rin ja service deskin valinneita yrityksia ja organisaatioita tarkastellessa, huomaa heti
valtavan eron tarjottavien palveluiden, toimialan ja asiakkaiden valilla. Tulosten perus-
teella saadaan selville yleinen vaikutelma siité, minkalaiset yritykset ovat paatyneet mi-

hinkin ratkaisuun.

Service deskin valinneiden yritysten ja organisaatioiden keskuudessa nakyy selvia yhta-
laisyyksia tarjottavissa palveluissa seka toiminnan luonteessa. Kyseiset yritykset ja or-
ganisaatiot ovat varsin IT-painotteisia ja ensisijaisessa yhteydenottopisteessa on oleel-
lista olla valmiina asiantuntevaa henkil6stda, jotka pystyvét ratkomaan suuren osan on-
gelmatilanteista ensimmaisen yhteydenoton aikana. IT-alan potentiaaliset ongelmatilan-
teet ovat yleensa asioita, jotka vaativat asiantuntemusta yrityksen tai organisaation
omista sovelluksista ja jarjestelmista. Myds yleinen tuntemus ja tietotaito tietotekniikasta
ja yleisista ongelmatilanteista ovat hyddyllisia taitoja, jotka osoittautuvat oleellisiksi omi-

naisuuksiksi yhteydenottopisteen asiantuntijalle service deskin menestyksen kannalta.

Contact centeriin saapuvien yhteydenottojen sisaltd vaihtelee tarjottavista palveluista
riippuen, mutta tyypillisesti sisaltaa esimerkiksi laskutukseen ja toimitukseen liittyvia tie-
dusteluja sekd samantyyppisia tietopyyntoja tai tiedusteluja. Kyseisen toimintamallin va-
linneet yritykset tai organisaatiot voivat olla IT-painotteisia, mutta ovat laajalti telemark-
kinointiin, finanssi- ja talousalan palveluihin sekéa samankaltaisiin aloihin ja palveluihin
painottuneita. Contact centeriin saapuvat yhteydenotot ovat useimmiten siis palvelu-
pyyntoja eivatkd hairidita. Asiakkaana voi useasti olla myds kuluttaja-asiakas. Suurena
erona service deskiin ja contact centeriin saapuvien yhteydenottojen valilla on kontaktin
yleisluonne. Service deskiin saapuva yhteydenotto on tyypillisesti selvitysta vaativa, kun
taas contact centeriin saapuu yksinkertaisempi palvelutapahtuman kasittely tai tieduste-
lun kaltainen yhteydenotto. Tilanteessa, jossa yhteydenotto luokitellaan hairiéksi, contact
centerin kyky kasitella tydpyyntda laskee huomattavasti ja vaatii taustalle muita asian-

tuntijatiimeja ja tahoja, jotka pystyvat tarvittaessa ratkomaan tilanteen.

Tutkittujen yritysten ja organisaatioiden perusteella johtopaatoksena voi todeta, etté ser-
vice desk ja contact center ovat molemmat hyddyllisia ratkaisuja ja valinta maéarittyy pit-
kalti asiakkaan tarpeiden mukaan. Kumpikaan ei ole lahtdkohtaisesti huono tai puuttelli-

nen, mutta palvelutapahtumat ovat erilaisia ja vaativat tietynlaista palvelua. Tata varten
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yrityksen tai organisaation taytyy maaritella ja kartoittaa omat tarpeensa ja suunnitella

asiakaspalvelukokonaisuus niiden mukaisesti.
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4 HAASTATELLUT YRITYKSET

Opinnaytetytn toimeksiantona oli tehda selvitystyota yritys X:lle, minkalaisia yhteyden-
ottopisteitéa muilla yrityksilla on kaytosséan. Opinnaytetyota varten on haastateltu yrityk-
sid, joiden kaytdssa on joko service desk tai contact center. Haastatteluissa on lyhyesti
kasitelty, minkalaisia palveluja kyseinen yritys tuottaa seka itse yhteydenottopisteen toi-
mintaa. Yhteydenottopisteen toimintaa on tarkasteltu muun muassa yhteydenottojen
maaran, tyontekjididen maaran, mahdollisten ongelmatilanteiden luonteen seka tilasto-
tietojen kannalta. Haastattelu toteutettiin joko puhelimessa tai sahkopostilla. Haastatel-
tavana on toiminut esimiesasemassa oleva henkil6 tai kyseisesta yhteydenottopisteesta
vastuussa ollut henkild. Haastatellut yritykset esitelladn opinnaytetydssa nimettoming,

joten yritykset ovat nimettyna Yritys 1, Yritys 2, Yritys 3, Yritys 4 seka Yritys 5.

Yritys 1

Yritys 1 on tietoverkko- ja ohjelmistopalveluja tuottava yritys. Haastateltavana oli Yritys
1:n service desk -tiimin esimies. Yritys 1:n yhteydenottopisteena toimii service desk,
joka koostuu 12 henkilsta, joista 10 osallistuu itse service deskin varsinaiseen palve-
luun eli yhteydenottojen vastaanottamiseen ja kasittelyyn. Viime vuonna yhteydenottoja
oli saapunut noin 14 000, joka tarkoittaa paivatasolla 30—-40 yhteydenottoa. Paaasialli-
nen yhteydenotto tapa on puhelin. Sahkdpostikanava l16ytyy myos, mutta on vahan kay-
tossé. Yhteydenottojen saapumisessa ei esiinny suurta vaihtelua vuodenajasta riippuen

ja ne saapuvat hyvin tasaisesti vuoden aikana.

Tarjottavien palveluiden kirjo on niin laaja, ettéa yleisinta yhteydenottoa on vaikea erotella.
Mahdollinen ongelmatilanne voi olla mika vain, pitaen sisallaan esimerkiksi tietoliiken-
teeseen, palvelimiin tai ohjelmistoihin liittyvia ongelmia. Asiakkaat ovat padsaantoisesti
kaikki yritysasiakkaita ja niitd on kollektiivisesti yli 100. Haastateltavan mukaan néilla néa-
kymin service deskin ihanteellinen tyontekija maéra olisi 12 ja nykyisella 10 tyontekijan
maaralla heilla on jatkuva kiire. Tarjottava palvelu on sekoitus ensimmaisen asteen ja
toisen asteen tukea ja haastateltavan mukaan Yritys 1:n service deskin henkiléstd on
normaalia asiantuntevampi verrattuna valtaosaan muiden yritysten yhteydenottopistei-
siin. Tarvittaessa heilta [6ytyy myds muita tukitiimeja, joihin tydopyynndét voi ohjata jatko-

selvitykseen.
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Ty6 on vaativaa ja siita kertoo myds puolen vuoden perehdytys, joka taytyy suorittaa
ennen kuin tyontekija voi toimia tydssa omatoimisesti. Tilastotietoja ensimmaisen yhtey-
denoton ratkaisuprosentista ei ollut saatavilla. Tydntekijat ovat kaikki tietoteknisen kou-
lutuksen saaneita, joilta vaaditaan vahvaa teknista yleistietdmysta ja erityisesti tietolii-

kenteen asioiden osaamista edellytetaan tyossa.

Service desk toimii 24/7/365 periaatteella eli apu on saatavissa vuorokauden jokaisena
hetkend ympari vuoden. Ty6évuorot ovat aina 12-tuntisia, joita seuraa aina pidemmat va-
paat, kuin perinteisessa 8 tunnin tydvuorossa olisi. Tydvuorot liikkuvat tasavertaisesti
siten, etta jokainen henkild joutuu olemaan yhtd paljon yovuoroissa ja viikonloppuina
toissd. Haastateltavan mukaan service deskin vahvuutena on asiantunteva ensikontakti
ja heidan saamansa palaute on ollut paaosin hyvaa, josta kertoo myos hyva NPS suo-

sitteluaste.

Yritys 2

Yritys 2 tarjoaa paaasiassa yritysasiakkaille laajan kirjon IT- ja tietolikennepalveluita.
Yrityksella on kaytdssa service desk ja haastateltavana oli yrityksen tuotantopaallikko.
Service deskin nykyisen toimintamallin toiminta on viela suhteellisen uutta ja se onkin
ollut toiminnassa vasta noin vuoden. Samasta syysta mydskaan viela ei ole saatavilla
tarkkaa ja luotettavaa tilastotietoa esimerkiksi kasiteltyjen yhteydenottojen pituuskeskiar-

voista.

Yrityksella on arviolta noin 1000 asiakasta, mutta yhteydenottoja service deskiin saapuu
noin 50 — 100 asiakkaan toimesta. Yhteydenottoja service deskiin saapuu kuukaudessa
hieman yli 1000 ja service deskiin kuuluu 4 tyéntekijaa. Tydntekijoilla on vaihtelevasti
kokemusta tietotekniikan ja tietoliikenteen asioista. Saapuvat yhteydenotot ovat normaa-
listi nopeasti ratkottavissa olevia tietotekniikka- ja tietolikenneaiheisia tilanteita. Mahdol-
liset ongelmatilanteet sisaltavat esimerkiksi kayttajatukea, palomuurin avauksia, verkko-
ongelmia seka tybasemapalveluita. Mikéli ongelmaa ei saada service deskissa ratkais-
tua, niin on mahdollisuus laittaa tukipyyntd seuraavalle tasolle kasittelyyn. Arviolta rat-
kaisuprosentti service deskissa on noin 60%. Tavat, joilla service deskiin voi ottaa yh-
teytta ovat puhelin ja sdhkoposti. Yhdella asiakkaalla on testissa itsepalveluportaali, jota

mahdollisesti laajennetaan my6s muiden kayttoon.
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Haastateltava kokee, etté kaytdssa oleva malli on toimiva pohja, mutta kuitenkin jatku-
vassa kehityksessé ja vaatii ty6td, jotta saadaan toimiva kokonaisuus. Talla hetkella
haasteena on saada kerattya tarkempaa tilastotietoa ja raportointia yhteydenottopisteen

toiminnasta.

Yritys 3

Yritys 3 on yksi laajemman konsernin liiketoiminta-alueista. Konserni toimii mediayh-
tiona, joka julkaisee laajan kirjon erilaisia medioita kuluttaja- ja yritysasiakkaille. Yrityk-
sen julkaisemiin medioihin lukeutuvat kirjat seka ammatti- ja talouslehdet. yrityksella
on yhteydenottopisteena kaytdssa contact center. Haastattelua varten haastateltu yri-
tyksen esimiesasemassa olevaa henkilta. Haastateltava arvioi viikkotason puhelumaa-
réksi 500 puhelua ja séhkodpostia saapuu 750-800. Kyseinen arvio perustuu normaaliti-
lanteeseen ja nykyinen COVID-19-epidemian aiheuttama poikkeustilanne on aiheuttanut
lisda ruuhkaa nostaen saapuvien yhteydenottojen maarda. Contact centeriin kuuluu 6
vakituista tyontekijaa, joiden liséksi on tilanteesta riippuen otettu avuksi esimerkiksi ke-
satyontekijoita.

Asiakkaat ovat arviolta jakautuneet puoliksi yksityis- ja yritysasiakkaiden valilla painot-
tuen hieman enemman yksityisasiakkaiden puolelle. Itse yhteydenotoista arviolta noin
70 % koostuu tilausten kasittelysta, kuten niiden perumisesta tai toimitustietojen muutta-
misesta. Merkittdva osa yhteydenotoista koostuu myds ikaihmisten avustamisesta ylei-
sessé teknologian kaytbssd. Taman kaltaista tukea Yritys 4 ei virallisesti tarjoa, mutta
niissd avustaminen on kuitenkin tarkedad palveluiden myynnin kannalta. Yhteydenotot
ovat paaosin samojen ongelmien toistumista seka ratkaistavissa ensimmaisen yhtey-
denoton aikana, eivatka vaadi jatkoselvittelya tai muille tahoille asian siirtamista. Tyo-
maaran lieventdmiseksi on suunnitteilla printtilehden peruminen itsepalveluna asiakkaan

omasta toimesta. Talla hetkell& kyseinen ominaisuus on vain digilehdissa.

Yritys 4
Yritys 4 on eléketurvaan keskittynyt yritys, joka tarjpaa muun muassa eldkkeeseen liitty-

vaa asiantuntijapalvelua. Haastateltu henkild toimii yrityksen asiakaspalvelun tiiminveta-

jana. Yrityksella on kaytdéssaan contact center. Haastattelussa saadut tiedot ovat puolen
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vuoden mittaiselta aikavaliltd 1.1.2020 — 30.6.2020. Kyseisella aikavalilla keskimaarai-
sesti ja paivakohtaisesti puhelinkontakteja oli 82, sahkodpostin ja virtuaalisen kanavan
kautta tulleita yhteydenottoja 13 seka chat-palvelun kautta saapuneita yhteydenottoja 6.
Chat-palvelu osaa vastata noin 55 %:iin esitetyista kysymyksista. Asiakkaalla on myds
mahdollisuus varata aika puhelinyhteydenottoa seka kayntia asiakastiskilla varten. Naita

varauksia oli noin 3 paivaa kohden.

Yhteydenottojen maaréa hidastuu kesa-aikana, jolloin tama huomioidaan palvelupisteen
miehityksessa vahentamalla tyontekijoiden maarad. Kokonaisvahvuus on 16 henkilda,
joista vastaajina toimii 4-5 henkil6a tarpeesta riippuen. Tyontekija tydskentelee asiakas-
palvelun parissa keskimaarin noin 2 paivaa viikkoa kohden. Kesa-aikaan on myos lyhen-
netty palveluaikaa toimimaan ajalla 09.00 — 15.00, kun taas normaalisti palvelu on
avoinna 09.00 — 16.00. Yhtedenottoihin liittyvia tavoiteaikoja ei ole maaritelty, mutta ri-
pedastd vastausajasta todisteena toimii vastausajan mediaani, joka on 14 sekuntia. Jo-
notusaikoja seurataan ja muutoksiin reagoidaan nopeasti. Haastateltava arvioi yhtey-
denotoista noin 90%:n ratkeavan yhteydenoton aikana. Yleisimpiin yhteydenottoihin lu-
keutuvat muun muassa tiedustelut elékkeen hakemisesta seké eri elakevaihtoehdoista.

Yrityksen saama palaute asiakaspalvelijan toimintaan on hyvaa. Keskiarvo tyytyvaisyy-
teen asteikoilla 10 — 100 on 92. Kysymykseen "kuinka hyvin asian sai hoidettua?” as-
teikolla 1 — 5 keskiarvo on 1,41. Arvo 1 on paras kyseisessa asteikossa. Asiakkaihin
lukeutuvat tyontekijat, yrittdjat, tyénantajat, kuntien ja sairaaloiden sosiaalitytntekijat
seka tyoelékejarjestelman toimijat. Nykyinen toimintamalli on ollut kdytdssa maalis-
kuusta 2018. Toimintamallia kehitetdan aktiivisesti tarpeen mukaan, eiké kyseista toi-

mintamallia koeta viela valmiiksi, vaan se on jatkuvasti kehittyva.

Yritys 5

Yritys 5 on sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja tuottava yritys. Tarkasteltavana oleva
yhteydenottopiste on padasiassa erikoistunut sovelluksiin liittyviin palvelupyyntdihin ja
hairiéihin, eivatka he anna palvelua muun muassa paatelaiteongelmiin tai muihin perus-
tekniikkaan liittyviin tapauksiin. Yrityksella on useampi asiakas, jotka voivat tarvittaessa
olla yhteydessa. Kuukausitasolla yhteydenottopisteeseen tulee noin 11 000 yhteydenot-
toa, tarkoittaen paivatasolla noin 520-530 yhteydenottoa. Yhteydenottokanavat ovat tois-
taiseksi vain puhelin ja sdhkoposti. 11 000 yhteydenotosta noin puolet ovat puheluita

seka puolet sahkoposteja, painottuen hieman enemman puheluihin. Palvelua yllapitaa
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yhteensa 29 sovellusasiantuntijan asiantuntijatiimi. Tiimiin kuuluu myos kaksi incident
manageria, jotka muun muassa vahtivat jonoja ja tarvittaessa koordinoivat tyévuoroja
tarpeen mukaan.Yhteydenotoissa esiintyy vaihtelua muun muassa viikon seka kuukau-
den alussa. My@s erindisten paivitysten yhteydessa esiintyy muutoksia yhteydenottojen

maarassa..

Yhteydenottopiste on jaettu kahdelle tasolle. Ensimmainen taso vastaanottaa palvelu-
pyynnot seka hairiot ja toisella tasolla tapahtumat kasitelladn seké ratkotaan. Poikkeuk-
sena on puhelimeen saapuneet yhteydenotot, jotka pystytddn ratkomaan viiden minuutin
sisalla. Mikali asiantuntija arvelee puhelun kestavan yli viisi minuuttia, siirtda han
tydpyynndn toiselle tasolle. Yhteydenottopisteeseen sisaltyy myods kayttovaltuushallinta.
Tyontekijoilla on kiertavat roolit tarkoittaen, etté kaikki vuorollaan vastaavat puhelimeen,
sahkopostiin, tekevat kayttovaltuushallinnan tditéa seka ratkovat saapuneita palvelupyyn-
toja tai hairioitd. Ensimmaisella tasolla puhelinvuorossa on yhtaaikaisesti 2-5 tyontekijaa
ja sahkopostivuorossa yksi tyontekijd. Puhelimessa hoidetaan sovitut ja nopeasti rat-
kaistavissa olevat asiat, kuten esimerkiksi tietopyynnot, lukitusten poistot seké salasa-
nan vaihdot. S&hkdpostivuorossa oleva henkilo ei ratko palvelupyyntéja ja hairiditéa vaan
luokittelee ja priorisoi ne ja siirtédé ne joko toiselle tasolle tai muulle taholle ratkaistavaksi.

Asiakkaalle on luvattu alle 2 min:n vastauslupaus 80 % ajasta. Talla hetkella tdméa lupaus
toteutuu 83,64 % ajasta. Kontaktin pituus keskiarvo on 3 min 42 s ja kokonaiskasittelyn
keskiarvo on 5 min ja 53 s. Vastausprosentti on 89,86 %. Haastateltava arvelee heti
puhelimessa ratkaistujen yhteydenottojen maaran olevan noin puolet. Asiakkaalta saatu
palaute on p&ddasiassa hyvaa. Asteikolla 0 — 10 tdman hetkinen palautekeskiarvo on hie-

man alle 9,3.

Johtopéatdkset

Tulosten perusteella ndhd&én heti yhtalaisyyksid verrattuna kappaleen 3 esiselvityk-
sesta saatuihin tuloksiin. Yrityksen tarjoama palvelu vaikuttaa myds yhteydenottopisteen
valintaan. Tulosten perusteella jos saapuvien yhteydenottojen luonne on tietoteknista
asiantuntemusta vaativaa, niin yhteydenottopisteena toimii service desk. Contact center
vaikuttaa olevan valikoitunut tehtaviin, joissa yksinkertaisempi palvelutapahtuman kasit-

tely, kuten tietopyyntd tai toimitustietojen muuttaminen, on riittava.
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Yritykset 1 ja 2 kayttavat service deskid. Tuloksista nédkee heti, etta yritysten tarjoama
palvelu keskittyy vahvasti muun muassa tietotekniikkaan, tietoliikenteeseen seka ohjel-
mistoihin. Kyseiset yritykset katsoivat my6s eduksi alan koulutuksen ja lisaksi Yrityksella
1 oli puolen vuoden perehdytysjakso, mikéa kertoo jo tydn vaativuudesta. Asiantuntemus
tydssa on tarkeaa, silla ongelmien luonteen takia tyopyynnot tulisi saada ratkottua mah-
dollisimman nopeasti tai mielellaén jo ensimmaisen yhteydenoton aikana. Tamankaltai-
siin ongelmatilanteisiin voi kuulua esimerkiksi laajemmat verkkohairiot tai palvelimiin liit-

tyvat hairiot.

Yritykset 3 ja 4 kayttavat contact centeria. Yritysten yhteydenotoissa esiintyy yhtélaisyyk-
sid. Saapuvat yhteydenotot ovat muun muassa tietopyyntéja tai mahdollisesti jotain yk-
sinkertaiseen tietotekniseen tukeen liittyvaa esimerkiksi iakkaiden asiakkaiden kanssa.
Yrityksella 5 on kaytdssa yhteydenottopiste, josta on tunnistettavissa seka service des-
kin etta contact centerin ominaisuuksia. Yritys on asettanut puhelimitse saapuvalle yh-
teydenotolle enimmaispituuden. Puhelimessa toteutetaan nopeita ja helppoja toimenpi-
teitd, mutta vaativissa tilanteissa tapaus siirretdan jatkokasittelyyn. Jatkokasittely kuiten-

kin tapahtuu mahdollisesti saman tiimin sisalla.

Yrityksista keréattyjen tilastotietojen perusteella ei voi paatella tyontekijoiden maaran ja
yhteydenottojen valille suhdetta. Esimerkiksi Yrityksilla 1 ja 2 saapuu kuukausitasolla
hieman yli 1000 yhteydenottoa, mutta Yrityksella 1 on 10 tydntekijaa ja Yrityksella 2 on
4 tyontekijad. Tahan vaikuttaa toki myos se, etta Yrityksen 1 service desk toimii 24/7/365
periaattella. Vastaavasti Yritysten 3 ja 4 tyontekijamdaaristd ja yhteydenotoista ei voi
tehda johtopaatoksia, silla eroavaisuus on huomattava. Yhteydenottopisteet ovat suun-

niteltu vastaamaan kunkin yrityksen omaa tarvetta.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetytssa kerattiin tietoa olemassa olevista yhteydenottopisteista. Keréatty tieto
kasitteli yhteydenottopisteen organisaation tuottamien palveluiden sisallon, yhteydenot-
topisteen tyontekijat seka tilastotietoa itse yhteydenottopisteen toiminnasta. Opinnayte-
tydssa tutkittiin ensin eri lahteista 16ytynytta tietoa, josta tehtiin johtopaatdksia. Taman
jalkeen suoritettiin haastatteluja eri organisaatioille tulosten vertailua ja varmistamista

varten.

Opinnaytetytssa suoritetun tutkimuksen aikana kavi ilmi, etté termit service desk ja con-
tact center ovat kasitteitd, jotka voivat kaytanndssa vaihdella sisalloltd&an hyvinkin paljon.
Mydskaan yritys itse ei valttamatté osaa erotella, minkalainen yhteydenottopiste heilla
on kaytossa. Yhteydenottopisteiden tavassa kasitella yhteydenottoja oli eroja seka eri
kanavien kautta saapuvien yhteydenottojen maarassa oli huomattavia eroavaisuuksia.
Yhteydenottopisteen ominaisuudet ja toimintamalli oli maarittynyt pitkalti organisaation
omien tarpeiden mukaiseksi. Haastatellut henkilot myds paasaantodisesti totesivat, etta
yhteydenottopiste on jollakin tapaa viela kehityksessa vaikka yhteydenottopiste olisikin

ollut esimerkiksi asiakaspalautteiden tai NPS -asteikon mukaan erinomainen.

Yhteydenottopisteessa kokonaisuutena on monta huomioonotettavaa asiaa ja vaihtelua
esiintyy paljon organisaatioiden valilla. Vaihteluun voi vaikuttaa ulkoisetkin tekijat, kuten
esimerkiksi yhteydessa olevan henkildn tietotekninen osaaminen. Orgaanisaatio voi jou-
tua tarjoamaan palvelua, joka ei suoranaisesti kuulu heidan palveluun. Opinnaytetyosta
saatujen tietojen perusteella voi todeta, etta taydellisen ratkaisun I6ytdminen on vaikeaa
ja olemassa olevan parantaminen vaatii organisaation omien ongelmatilanteiden yksi-

tyiskohtaista selvittelya.

Luotettavampien tulosten saavuttamiseksi taytyisi haastatella suurempi maara yrityksia
seka loytaa selvasti samankaltaisia yrityksia vertailtavaksi. Opinnaytetydssa haastatellut
yritykset erosivat toisistaan tarjolla olevien palveluiden seka yrityksen koon suhteen,
misté johtuen tulokset eivat olleet kovin vertailukelpoisia. Haastattelujen sopiminen seka
tietojen ker&&minen muilta yrityksiltd oli myos haasteellista. Haastatteluissa kysyttiin sa-

mat kysymykset kaikilta, mutta vastauksia ei valttamatta ollut jokaiseen kysymykseen.
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