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Tutkimuksen tarkoituksena oli asiantuntijoiden avulla analysoida ja 16ytaa erilai-
sia ongelmakohtia IT-tuen palvelun tuottamisessa. Asiantuntijoiden avulla pyrittiin
myos esittamaan ratkaisuehdotuksia naihin ongelmiin ja tehda vertailua niiden
valilla. Ratkaisuehdotuksilla tahdattiin siihen, ettd palvelun laatu ja tehokkuus

kasvaisivat.

Tutkimukseen valittiin kolme eri asiantuntijaa, joista jokainen edusti eri roolia IT-
tuen tehtavakentassa. Nain pystyttiin hyddyntamaan mahdollisimman monta eri
nakokulmaa ongelmien ratkaisemiseen. Asiantuntijat haastateltiin ja taman tie-

don pohjalta havaittiin useita kehityskohteita.

Esitellaan opinnaytetyon keskeisimmat tulokset. Lahituelle 16ydettiin uusi toimin-
tamalli, jolla saataisiin lisattya palvelun kannattavuutta, laatua ja asiakastyytyvai-
syytta. Toinen keskeinen tulos oli IT-tukea vaivaavan tyontekijoiden vaihtuvuu-
den vahentaminen. Todettiin, etta tydnantajan kannustimilla on tassa suuri rooli.
Kolmantena kehityskohteena mainitaan globaalin yrityksen asiantuntijatiimit.
Tutkimus osoitti, etta riippuu taysin asiakkuuden tarpeista ja sopimuksen kes-
tosta, kannattaako asiantuntijapalvelu tuottaa halvan tyovoiman maasta vai

maasta, jossa osaaminen ja laatu ovat korkeammalla tasolla.

Lopuksi tarkasteltiin yritysmaailmassa yleistyvaa automatisointia. Tutkimuksessa
|0ydettiin nelja eri kohdetta kaytto- ja lahituesta, jotka pystytaan nykyteknologiaa
hyodyntaen melko helposti automatisoimaan. Kohteiden volyymi on IT-tuessa
niin suuri, etta jos edes yksi naistd saadaan automatisoitua onnistuneesti, niin

asiakkuuden kannattavuus pitkalla aikavalilla nousee merkittavasti.
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The purpose of the thesis was to analyze and find various problem areas in pro-
viding IT support services. The study was carried out with the help of experts.
The experts tried to offer solutions to these problems and compare different so-

lutions. The solutions were aimed to increase quality and efficiency of the service.

Three different experts were selected for the study. Each representing a different
role in the IT support corporate life. In this way we were able to get as many
different perspectives as we could to solve these problems. Experts were inter-

viewed and based on this information we found several areas for development.

The main results of the thesis are as followed. A new operating model was dis-
covered for onsite support which would increase the profitability, quality and cus-
tomer satisfaction of the service. Another key result was a reduction in employee
turnover in IT support. It was noted that employer incentives play a major factor
in this. The third development area is the expert teams in global company. The
study showed that it depends entirely on the needs of the customer and the du-
ration of the contract whether the expert service is worth producing in a cheap

labor country or in a country which has a higher level of competence and quality.

Finally we examined the possible future of automation in the IT support services.
In the study four different areas were found in service desk and onsite support
which can be automated quite easily using modern technology. Even one of these
automated areas could bring significant long-term profitability increase if automa-

ted correctly and successfully.
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1 Erityissanasto

Lahituki

Kayttotuki

Tyopyyntd

SCCM

IT-palveluyksikko, jossa toimii useita IT-tukihenkilGita,
jotka auttavat loppukayttajaa IT-ongelmissa. (Bucha-

nan, n.d.)
Yhteyspiste palveluntarjoajan ja kayttajien valilla. Tyy-
pillinen kayttotuki ratkaisee tyOpyyntoja, seka on tarvit-

taessa yhteydessa kayttgjiin. (Atlassian, n.d.)

Yleisnimitys asiakkaalta tulevasta tyotehtavasta, joka

IT-palveluntarjoajan tulee ratkaista

System Center Configuration Manager



2 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on l0ytaa keinoja, joilla pystytaan parantamaan IT-tu-
kipalvelun tehokkuutta ja laatua. Talla on suuri merkitys palveluun kuluviin kus-
tannuksiin ja asiakastyytyvaisyyteen. Kehityskohteita pyritaan Ioytamaan niin la-
hituen kuin kayttotuenkin puolelta. Tata lahestytaan IT-tuessa havaittujen ongel-
mien kautta. Ongelmia analysoidaan asiantuntijahaastattelujen pohjalta ja yrite-

taan l0ytaa palvelun kannalta paras ratkaisu naihin ongelmiin.

Lopuksi tarkastellaan IT-tuen kehitysta lahitulevaisuudessa. Tassa suuressa roo-
lissa on IT-tuen automatisointi. Mietitdan mita tyotehtavia on jarkevaa automati-
soida ja millainen sen toteutus voisi mahdollisesti olla. Lisaksi arvioidaan auto-

matisoinnin kayttdonoton vaikutuksia.



3 IT-tukipalvelu

3.1 Yleista

IT-tukipalvelu on yksinkertaisesti loppukayttgjille tarjottavaa IT-tukea. Nama kayt-
tajat voivat olla yksityishenkiloita tai yritysten tyontekijoita. Tassa tyossa kuitenkin
keskitytaan pelkastaan yritysmaailman IT-tukeen. Yrityksilla on mahdollisuus to-
teuttaa oma IT-tukipalvelunsa ja palkata omat tyontekijansa muodostamaan yri-
tyksen sisainen IT-osasto. Mutta useat yritykset paattavat ulkoistaa taman palve-
lun ja turvautuvat IT-tukipalveluihin erikoistuneisiin yrityksiin. Taman tyon tutki-
mustulokset ovat sovellettavissa niin ulkoistettuun kuin sisaiseenkin IT-tukipalve-
luun. Suomessa naita IT-tukipalveluntarjoajia on monia ja jokainen yritys tarjoa
hieman erilaista palvelupalettia. Asiakkaan tuleekin valita omiin tarpeisiinsa so-

piva palveluntarjoaja, jolla on kilpailukykyinen hinnoittelu.

3.2 Kaytto- ja lahituen roolit

Jokapaivaisissa kayttajien ongelmatilanteissa IT-tuki jaotellaan yleensa kaytto- ja
lahitukeen. Nama ovat erillisia tyoryhmia, joilla on omat tydjononsa ja tyotehtavat.
Molemmat tydryhmat suorittavat toiminnanohjausjarjestelman kautta tulevia

tydpyyntdja, mutta tydpyyntdjen kirjo on hyvin erilainen.

Lahituki on kaytannodssa asiantuntijatiimi, joka kay tekemassa tyopyynnot, jotka
vaativat fyysisesti paikan paalla kaymista. Naita tyopyyntodja on esimerkiksi uu-

sien laitteiden vieminen & asentaminen kayttajille. Lahituen toimistolle

Kayttotuki on useasti se IT-tuen osa, johon kayttaja on ensimmaisena yhtey-
dessa. Asiakas soittaa ongelmasta ja kayttotuki vastaa. Voi olla, ettd ongelma
saadaan ratkaistua jo puhelun aikana, mutta jos nain ei kay, kayttotuki kirjoittaa
asiasta tyOpyynnon. Tarvittaessa tyopyynto ohjataan asiantuntijatiimeille, jos ky-
seessa on haastava ongelma. Tai jos ongelman on vaikka rikkoutunut laite, tyo-
pyyntd siirretdaan lahituen tydjonoon. Kayttotuki on myods yhteydessa kayttjiin,
jos tyOpyyntoon tarvitaan lisatietoja ja heilla on velvollisuus tiedottaa kayttajia
tyopyynnon etenemisesta. Tyopyynto seuraa IT-tuessa tiettya kaavaa. Tata pro-
sessia voi tarkastella kuvasta 1.



Client
Contact

Fix Problem

Case Close

Subject Matter Expert
(Engineers)

ans’

Support Engineer Analyze,
Plan & Execute

KUVA 1. Tyépyynnon elinkaari IT-tuessa. (Triforcegs, muokattu)

Tarkein tyokalu tyopyyntojen ratkaisemiseksi on etayhteyden ottaminen kayttajan
koneelle varsinkin kayttdtuessa. Lahituessa se on myds kaytdssa, mutta huomat-
tavasti harvemmin. Tassa kohtaa kaytto- ja lahituki menevatkin ristiin, kun mo-
lemmilla on kaytdssa sama tyodkalu ja kayttaja ei valttamatta tieda kumman tyo-
ryhman jasen hanen koneellaan on. Silla ei ole merkitysta kayttajan kannalta,

mutta tdma osoittaa, etta kayttod- ja lahituesta I0ytyy myos yhtalaisyyksia.
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4 Tutkimus

4.1 Tutkimuksen lahtotilanne

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa kaytto- ja lahituen ongelmakonhtia, jotka
korjaamalla parannettaisiin olennaisesti IT-tuen tehokkuutta ja palvelun laatua.
Tarkeassa roolissa on myos naiden ongelmakohtien vaihtoehtoiset ratkaisutavat
ja niiden pohtiminen. Taman lisaksi kartoitettiin mahdollisia uusien toteutusten

kayttoonottoa, joilla saataisiin nostettua palvelun tasoa uudelle tasolle.

Opinnaytetyon tekijalla on yli vuoden tydkokemus IT-tuen parissa. Molemmissa
rooleissa eli seka lahituen seka kayttotuen puolella. Tasta on muodostunut hyva
kuva ja tuntemus IT-tuen tydymparistosta. Talta tietopohjalta aloitettiin mietti-

maan niita tekijoita, milla IT-tuen palveluita saataisiin parannettua.

Tasta laadittiin asiantuntijahaastatteluja varten kysymysrunko. Kysymysrunkoon
tuli lopulta nelja opinnaytetydntekijan huomaamaa kehityskohdetta IT-tuessa.
Asiantuntijoiden avulla yritetaan selvittaa ensin, ovatko ne sellaisia kehityskoh-
teita, jotka koetaan talla hetkella ongelmaksi. Viides kysymys koskee IT-tuen au-
tomatisointia ja siina etsitaan kohteita, joissa automaatiota voitaisiin soveltaa IT-
tuessa. Kuudennessa ja kysymysrungon viimeisessa kysymyksessa puheen-
vuoro annetaan asiantuntijoille ja heilta itseltaan kysytaan, mita kehityskohteita

heille on tullut vastaan tyouriensa aikana.

4.2 Haastattelujen toteuttaminen

Asiantuntijahaastattelut ovat taman tutkimuksen tarkein yksittainen tiedonlahde.
Heilld on ensiarvoisen tarkeaa tietoa IT-tuen nykyisesta tilanteesta ja osaavat ta-
man tietamyksen avulla hyvin arvioida oman roolinsa kautta naita kehityskohteita.
Kaikki haastateltavat asiantuntijat on valittu eri IT-tuen rooleista, jotta saadaan
mahdollisimman paljon eri nakdkulmia ongelmien tarkasteluun ja pohdintaan.
Vaikka kehityskohde olisikin ensisiimaykselld vain yhden roolin ongelma usein
kuitenkin sen ongelman vaikutuksen heijastuvat myods muihin rooleihin. Taman

takia haastateltavia ei voinut valita pelkastaan esimerkiksi kayttotuen puolelta.
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Haastateltiin yhteensa kolmea eri asiantuntijaa. Heidan roolinsa ovat tuotannon-
ohjaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija, kayttétuen asiantuntija ja lahituen

asiantuntija.

Haastattelut toteutettiin yksitellen. Koronatilanteen takia haastattelut tehtiin etana
kayttaen Discord-sovelluksessa luotua kanavaa. Sovittuna ajankohtana haastat-
telija ja haastateltava liittyivat puhekanavalle. Aluksi haastateltavia tiedotettiin
haastattelun kulusta ja annettiin kysymyspaperi, jotta heidan olisi helpompi seu-
rata haastattelun etenemista. Taman jalkeen aloitettiin itse haastattelu. Haastat-
telun aanittamiseen kaytettiin Craig-bottia (Craig, n.d.), joka kutsuttiin puhekana-
valle tallenteen aloittamiseksi. Kysymysrunko kaytiin haastateltavan kanssa
kohta kohdalta Iapi ja jokainen kysymys alustettiin ennen tallenteen aloittamista,
jotta valtyttaisiin vaarinkasityksilta. Tarpeen tullen esitettiin tarkentavia kysymyk-

sia.

Valmiit danitteet litteroitiin eli kirjoitettiin tekstimuotoon. Koin tarpeelliseksi kayttaa
haastattelun litterointitarkkuutena yleiskielista litterointia, jossa poistetaan pu-

heesta pelkat taytesanat ja toistot. (Jyvaskyla, n.d.)

Haastateltavat asiantuntijat halusivat pysya nimettdmina, joten asiantuntijan ni-

mettiin heidan roolinsa mukaan.
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4.3 Yhdenvertaiset tyopyynnot

4.3.1 Kehityskohteen esittely

Tyontekijoiden monitorointi on arkipaivaa IT-tuessa. TyoOntekijoitda seurataan
useilla eri mittareilla, mutta yleisimmat ovat tyopyyntoihin kirjattu tyoaika ja rat-
kaistujen tyopyyntojen maara. Naita tyopyyntoja on kuitenkin aivan laidasta lai-
taan. Jotkut tyopyynnét ratkeavat todella nopeasti ja toisiin kuluu paljon aikaa
vianselvityksessa. Silti naita tyopyyntoja kohdellaan monitoroinnin nakokulmasta
yhdenvertaisina. Kahdessa minuutissa ratkaistu kayttajan salasanan vaihto on
siis samanarvoinen kuin haasteellisempi tyopyynto, johon on kulunut tyontekijalta

esimerkiksi tunnin verran aikaa.

Tasta aiheutuu monia ongelmia. Osalla tyOpaikoista on kaytdssa tulosperustei-
nen palkkaus, jossa on maaritelty tietty palkanlisa jokaista ratkaistua tyopyyntoa
kohti. Tyontekijalla on tassa palkkamallissa erittain suuri intressi tehda pelkas-
tdan helppoja ja vahan aikaa vievia tyopyyntéja mahdollisimman paljon. Taman
takia he kilpailevat keskenaan helpoista tydpyynnoista. Samasta syysta tyonteki-
jat valttavat haasteellisia tydopyyntoja, koska niihin kuluu paljon aikaa ja talla ajalla
olisi saanut ratkotuksi jo monta helppoa tyopyyntéa. Taman suora seuraus on,
ettd haasteelliset tydpyynnot tehdaan pitkalla viiveella. Se laskee merkittavasti

IT-palvelun laatua asiakkaan nakokulmasta.

Lisaksi tyontekijan nakokulmasta yhdenvertaiset tydpyynnot asettavat tyontekijat
eriarvoiseen asemaan. Tyoryhman sisalla voi olla useita eri rooleja. Jokaisessa
roolissa ei ole mahdollisuutta tehda yhta paljon tyopyyntdja kuin toisessa. Eli

helppojen tyopyyntojen lisaksi kilpaillaan myos tyoryhman eri rooleista.

Osa tyontekijoista motivoituu ongelmanratkaisusta. Joten he syttyvat juuri naista
haasteellisista tyopyynnoista ja haluavat myos tata kautta kehittya ammatillisesti.
Mutta kuitenkin se merkitsee pienempaa palkkaa, mikali tulosperusteinen palk-
kaus on kaytdssa. Tassa on kaytdssa taysin jarjetdon kannustin. Yritetaan tukah-
duttaa tyontekijan sisainen motivaatio ja lasketaan palvelun laatua pidentamalla

haasteellisten tyopyyntojen kasittelyaikaa.
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4.3.2 Ratkaisuehdotukset

Tassa kehityskohteessa asiantuntijoiden mielipiteet jakautuivat (Tuotannonoh-
jaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021, 32); Kayttdtuen asiantuntija,
2021, 41; Lahituen asiantuntija, 2021, 48). Yksi asiantuntijoista oli havainnut sa-
man ongelman ja han arvioi, etta suurin vaikutus talla ongelmalla on etenkin
haastavien tydpyyntdjen ratkaisuaikoihin. Se merkitsee heikompaa palvelun laa-
tua. Asian korjaamiseksi han nakee, etta paras tapa olisi antaa tyonjohdolle tai
yhdelle tyontekijoistad vastuu jakaa tyojonon haastavat tydopyynnot tyontekijoiden
omiin tyojonoihin. Tassa tietenkin menetetaan yhden tyontekijan resurssit. Toi-
nen ongelma tulee tulosperusteisen palkkauksen mukana eli jos tyopyyntoja ja-
kava tyontekija suosii tiettyja henkil6ita, niin han ei anna haastavia tyonpyyntoja
heille. Nain he saavat suhteessa enemman helppoja tyopyyntdja ja sita kautta
enemman palkkaa (Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021,
32).

Kayttdtuen asiantuntija ei mieltanyt tata kehityskohdetta ongelmaksi. Han pitaisi
nykyisen jarjestelyn, eika muuttaisi toimintatapoja. Tulosperusteinen palkkamalli
toimii 1. tason IT-tuessa, jos paaasiallinen tehtava on ratkaista helpot tyopyynnot
ja reitittdd vahankaan vaikeammat suoraan asiantuntijatasolle. Han oli samaa
mieltda ensimmaisen asiantuntijan kanssa siita, etta jos tyonjohto jakaa haasteel-
liset tydpyynnot, niin silla menetetaan tyontekijan resursseja (Kayttétuen asian-
tuntija, 2021, 41).

Yksi ratkaisu voisi olla tyopyyntojen kategorisointi monitoroinnin ja tulosperustei-
sen palkkauksen osalta. Eli tydonpyynnolle maariteltaisiin eraanlainen kerroin
haastavuuden perusteella. Nain saataisiin helpot ja haastavat tyopyynnot saman
arvoisiksi. Kuitenkin kaksi edelld mainittua asiantuntijaa eivat olleet tdman ratkai-
sun kannalla, koska tyopyyntoja olisi vaikeaa jaotella eri kerroinluokkiin (Tuotan-
nonohjaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija, 2021, 32; Kayttétuen asiantun-
tija, 2021, 41). Tietenkin yleiset salasanan vaihdot tai tunnuksen avaukset olisi
helppo laittaa alimpaan luokkaan, mutta ongelmaksi nousee naita haastavammat
tydpyynnat, joista ei valttamatta lahtotietojenkaan perusteella osaa sanoa kuinka

kauan aikaa tyopyynnon tekemiseen menee.
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Lahituen asiantuntijalla ei ollut oma kohtaista kokemusta tasta ongelmasta, koska
heilla monitoroidaan pelkastaan tyopyyntoihin kaytettya tyoaikaa. Kysyttaessa
mita mielta han on tyopyyntoihin lisattavasta haastavuuskertoimesta, han oli sita
mielta, etta se voisi toimia. Han oli myds myo6tamielinen ratkaisusta, jossa tyon-
johto jakaa haastavammat tydopyynnot tyontekijoiden kesken (Lahituen asiantun-
tija, 2021, 48).

4.4 Tyontekijoiden vaihtuvuus

4.41 Kehityskohteen esittely

IT-tuessa tyoskennellessani huomasin, etta varsinkin ensimmaisen tason tuessa
tyontekijoiden vaihtuvuus oli suurta. Ensimmaisen tason IT-tuella tarkoitetaan
suurinta osaa kayttdtuen tyontekijoista, joiden tehtavana on ratkoa tyopyynnot
mahdollisimman pitkalle. Mikali tyopyynto ei ratkea ensimmaisella tasolla se siir-
retdan toisen tai kolmannen tason asiantuntijoille, joilla on enemman valmiuksia
ja tyOkaluja ratkaista haastavampia tyopyyntdja. Saman asian huomasin myds
lahituen puolella tydskennellessani. Useat kollegat joko vaihtoivat kokonaan tyo-

paikkaa tai siirtyivat muihin tehtaviin.

Yritysten nakokulmasta tama on suuri ongelma. Ensinnakin tasta koituu merkit-
tavia rekrytointikuluja, kun joudutaan palkkaamaan uusia tyontekijoita Iahtijoiden
tilalle. Samalla kun tydntekija 1ahtee positiostaan, niin Iahtee myds osaamista
tyontekijan mukana. Rekrytoitava tydntekija taytyy kouluttaa tehtavaan ja usein

se sitoo myos muiden tyontekijoiden resursseja.

Tyontekijoiden vaihtuvuus vaikuttaa myds asiakkaan puolella. Palvelun laatu kar-
sii ainakin tilapaisesti, kun uudet tyontekijat korvaavat ammattitaitoisemmat aiem-
mat tyontekijat. Kaytanndssa tama nakyy tyopyyntojen pidemmissa ratkai-

suajoissa ja asiakaspalvelussa.
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Vaihtuvuus vaikuttaa negatiivisesti myos tyoyhteisoon. Tyoryhman sisalla mui-
den tyontekijoiden tyon kuormittavuus lisaantyy, tiimin sisaiset roolit voivat vaih-
tua rekrytoinnin seurauksena ja ryhnmahenkea ei paase muodostumaan, jos vaih-

tuvuutta on paljon.

4.4.2 Ratkaisuehdotukset

Kaikki kolme asiantuntijaa olivat huomanneet saman asian eli tyontekijoiden vaih-
tuvuus IT-tuessa on todella suurta. (Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa oleva
asiantuntija (2021, 33); Kayttétuen asiantuntija, 2021, 42; Lahituen asiantuntija,
2021, 49). Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021, 33) ko-
rosti, etta tyontekijoiden uudelleen kouluttaminen ja perehdyttdminen vievat pal-
jon resursseja. Lisaksi palvelun laatuun tulee vaajaamatta poikkeamaa tasta joh-
tuen. Ratkaisuksi han ehdottaa tydnantajan tarjoamia kannustimia. Osa ratkaisua
on myds tydsuhteen vakinaistaminen. Osa tyontekijdista otetaan téihin vuokra-
tydvoimaa tarjoavilta yrityksiltd. He ovat herkempia vaihtamaan tyopaikkaa kuin

tyontekijat, jotka on palkattu suoraan yrityksen kirjoille.

Kayttétuen asiantuntija (2021, 42) oli myds samaa mielta siita, ettd hyvana rat-
kaisuna tahan ongelmaan toimisi tyontekijalle tarjotut kannustimet. Han mainitsi
huomanneensa, ettd kayttotuen puolella palkkakehitystd kokemuksen ja hyvin
tehdyn tyon johdosta ei anneta. Tama alentaa tyontekijan motivaatiota tyota koh-
taan ja antaa varmasti tyontekijalle aihetta miettia tydnpaikan vaihtoa. Tyonteki-
jasta voi tuntua, ettad on ikdan kuin jamahtanyt paikoilleen, eika hanen tekemaa
tyotaan arvosteta tydnantajan nakokulmasta. Kannustimien tehtavana onkin olla
se tavoiteltava asia, mita tyontekijan olisi mahdollista tavoitella. Tama luo moti-

vaatiota tyota kohtaa.

Jokainen asiantuntija mainitsi myos, etta tydnantajan tulisi tarjota urapolku yrityk-
sen sisalla (Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021, 33);
Kayttétuen asiantuntija, 2021, 42; Lahituen asiantuntija, 2021, 49). Se jo ainoana
kannustimena auttaa vahentamaan vaihtuvuutta. Yritykselle on parempi, etta
tydntekija jatkaa haastavampiin tyétehtaviin yrityksen sisalla. Jos tydntekija pois-

tuu kokonaan yrityksen kirjoilta, hanen mukanaan lahtee osaamista ja yrityksen
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toimintakulttuurin tuntemusta. Yrityksille on kannattavampaa pitaa osaaminen yri-
tyksen sisalla kuin luopua heidan kouluttamastaan tyovoimasta. Kuten aiemmin
jo todettiin, kouluttaminen ja perehdyttaminen vievat muiden tyontekijoiden re-

sursseja.

4.5 Ulkomaiset asiantuntijatiimit

4.5.1 Kehityskohteen esittely

Asiantuntijatiimit ovat tarkea osa IT-tukea. llman heidan osaamistaan suuri osa
haastavista tyopyynndista ja erikoissovellusten ongelmatilanteista jaisi kokonaan

ratkaisematta.

Globaaleilla yrityksilla on asiantuntijatimeja ympari maailmaa. Monet siirtavat
palvelujaan halpamaihin esimerkiksi Intiaan. Tassa kehityskohteessa arvioidaan,
mita haittoja tasta koituu ja miten ulkomailta tuotettu asiantuntijatiimi heijastuu

muuhun IT-tuen tekemiseen.

4.5.2 Kehityskohteen analysointi

Kahdella asiantuntijoista on omakohtaista kokemusta tyoskentelysta globaalissa
yrityksessa, jossa asiantuntijatimeja 16ytyy myds ulkomailta (Kayttétuen asian-
tuntija, 2021, 43; Lahituen asiantuntija, 2021, 50). Kayttotuen asiantuntijan koke-
mukset eri maiden asiantuntijatimeista olivat vaihtelevia. Han mainitsee Intian
tassa yhteydessa, jonne useat yritykset perustavat tai ulkoistavat palvelujaan.
Kun asiantuntijatiimi on nainkin kaukana kotimaasta, liittyy siihen ilmiselvia on-
gelmia. Naitd ovat esimerkiksi eri aikavyohyke ja kielimuuri. Aikavyohykkeen
osalta tama nakyy siina, etta tyopyyntdjen kasittely viivastyy vuorokausirytmin ta-
kia. MyOs jos halutaan sopia etapalaveria tai asiantuntijan pitaisi olla aktiivisesti
mukana tyopyynnon ratkaisemisessa, niin naiden aikojen sopiminen vaikeutuu

tai on lahes mahdotonta (Kayttdétuen asiantuntija, 2021, 43).
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Asiantuntijat osaavat yleisesti ottaen hyvin englantia, mutta kielimuuri kuitenkin
heijastuu tekemiseen. Koska englanti ei ole heidan natiivi kielensa, niin usein tu-
lee vaarinymmarryksia. Tasta kayttotuen asiantuntijalla oli omakohtaista koke-
musta. Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa olevan asiantuntijan (2021, 43) mie-
lesta olisikin jarkevaa keskittaa kielialueiden mukaan naita asiantuntijatimeja.

Nain kommunikointi muun IT-tuen henkiloston kanssa sujuisi sulavammin.

Eri maiden asiantuntijatiimien valilla on eroja my6s osaamisessa. Kayttotuen asi-
antuntija (2021, 43) huomautti, ettd han tietdd tapauksen, jossa tyopyyntoa oli
ratkottu ulkomailta kasin etayhteyden avulla puolitoista tuntia, kuitenkaan sita rat-
komatta. Tyopyynto lopulta oli siirretty takaisin kotimaisten asiantuntijoiden tyo-
jonoon, josta se saatiin ratkottua viidessa minuutissa. Harvoin erot varmaankaan
ovat nain suuria, mutta esimerkiksi Intian ja Euroopan asiantuntijoiden osaami-
sessa on eroja. Tassa ratkaiseva tekija on asiantuntijoiden rooli. Jos tietyn osaa-
misalueen tyopyyntojen volyymi on korkea ja nain ollen asiantuntijoita joudutaan
palkkaamaan paljon voi olla kannattavampaa yrityksen kannalta tuottaa tama pal-
velu maasta, missa tydvoima on halpaa. Mutta jos tyopyyntdjen volyymi on ma-
tala, niin naissa asiakkuuksissa palvelun laatu korostuu ja voi merkita asiakkuu-

den jatkumista.

4.6 Lahituen uudelleen kayminen paikan paalla

4.6.1 Kehityskohteen esittely

Monesti lahituessa sattuu tilanne, jossa IT-tukihenkild vahingossa unohtaa
tyopyynnosta tietyn osan tai kayttaja on jattanyt tietoja pois tyopyynndosta. Tama
voi olla esimerkiksi oheislaite tai puuttuva kaapeli. Usein kay niin, etta Iahituki
tulee paikalle ja kayttaja ei ole juuri silloin paikalla. Kun kayttaja saapuu paikalle,
lahituen tyontekija on ehtinyt jo poistua, eika minkaanlaista vuorovaikutusta ta-
pahdu kayttajan ja lahituen tyontekijan valilla. Nain ollen kayttaja jaa yksin ongel-
miensa kanssa, jos uuden laitteiston kanssa ilmenee ongelmia. Tama osaltaan
aiheuttaa paljon soittoja kayttajiltd myos kayttétuen puolelle, mutta suurin on-

gelma palveluntarjoajan nakdkulmasta on, jos lahituen tarvitsee tulla paikalle uu-
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destaan. Kayttotuki pystyy auttamaan kayttajaa laitteelle kirjautumisessa ja tar-
vittavien ohjelmistojen asennuksessa, mutta jos lahituelta jai jotain toimittamatta,
niin heidan tarvitsee tulla uudelleen kaymaan kayttajan luona. Lahitukea tarjoa-
villa yrityksilla on useita eri toimipisteita, mihin he tarjoavat tukipalvelua. Jokai-
sessa toimipisteessa ei valttamatta vierailla edes viikoittain. Tasta johtuen pidem-
malla valimatkalla olevien toimipisteiden tydopyynnot pyritaan tekemaan ryppaina.
Eli tyontekija nappaa tydjonosta mahdollisimman monta tyopyyntéa samaan toi-
mipisteeseen ja ne hoidetaan kerralla saman paivan aikana, jotta valimatkaa ei
tarvitsisi taittaa joka paiva. Joten jos jotain kriittista jai toimittamatta ensimmai-
sella kerralla, se joko toimitetaan pitkalla viiveella tai toimipisteeseen lahdetaan
pelkastaan yhden tyopyynnon takia. Toimipisteiden valimatkat voivat olla suuria.
Se tarkoittaa pitkdssa juoksussa suurta menoeraa IT-palveluntarjoajalle. Matka
sitoo yhden tyontekijan resurssit ja usein joudutaan maksamaan kilometrikor-

vauksia. Viive sen sijaan vaikuttaa negatiivisesti palvelun laatuun.

4.6.2 Ratkaisuehdotukset

Asiantuntijoille esitettiin ratkaistua, jonka tarkoituksena on vahentaa ongelman
ilmaantuvuutta lisaamalla kayttajan ja lahituen vuorovaikutusta. Lahituelle ope-
tettaisiin uusi toimintatapa, jossa aina pyrittaisiin siihen, etta kayttaja on paikalla,
kun lahituki saapuu paikalle. Kun kayttaja ja IT-tukihenkild ovat molemmat lasna
mahdolliset ongelmatilanteet uuden laitteen kanssa saadaan heti ratkaistua. Suu-
ressa roolissa on myos kayttajan laitteiden kayttoonotto testaamalla. Kayttajan
tulisi kirjautua uudelle tietokoneelle ja testata kaikki itselleen kriittisimmat sovel-
lukset, ettd ne toimivat. Talla toimintatavalla minimoidaan riski tilanteelle, jossa
kayttaja uudelleen avaisi tydpyynnon ratkaisemattomana, jolloin se palautuisi ta-
kaisin lahituen tyojonoon tai kayttaja olisi muuten uudelleen yhteydessa IT-tu-

keen.

Toteutustapa talle toimintatavalle voisi olla, etta kaytdssa oleva toiminnanohjaus-
jarjestelma lahettaisi kayttajalle tekstiviestin viimeistaan kahta tuntia aiemmin,
kun lahituki Iahtisi paikan paalle. Sen lisaksi IT-palveluntarjoajan tulisi informoida
asiakasta tasta toimintatavasta ja saada asiakkaan kautta loppukayttgjille tieto,

minka takia nain toimitaan.
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Asiantuntijat olivat tasta kehityskohteesta taysin yksimielisia. Heista jokainen oli
tormannyt ongelmaan ja mainitsi, etta ratkaisuksi ehdotettu toimintatapa paran-
taisi IT-tukipalvelun laatua ja tehokkuutta. Ratkaisun ongelmaksi asiantuntijat lis-
taavat asiakkaan ja IT-henkilon aikataulujen sovittamisen. (Tuotannonohjaus ja
esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021, 36); Kayttétuen asiantuntija, 2021, 44;
Lahituen asiantuntija, 2021, 51).

4.7 Haastattelujen perusteella esiin nousseet kehityskohteet

4.7.1 Kehityskohteen esittely

Asiantuntijoilta kysyttiin haastattelun lopuksi, tuleeko heille mieleen mitédan kehi-
tyskohteita, joita tassa haastattelussa ei ole viela mainittu. Tuotannonohjaus ja
esimiesroolissa oleva asiantuntija (2021, 39) nosti rekrytoinnin ja siihen liittyvan
prosessin kehityskohteeksi. Kaksi muuta asiantuntijaa esittivat tahan tiedon vali-
tysta ja kommunikointia (Kayttétuen asiantuntija, 2021, 46; Lahituen asiantuntija,
2021, 52). Paatettiin asiantuntija enemmistolla kasitella tdssa osiossa tiedon va-
litysta ja kommunikointia. Tama on varmasti kehityskohde melkein joka tyopai-

kassa, mutta tarkastellaan ongelmaa IT-palveluntarjoajan nakokulmasta.

Asiantuntijat, jotka taman kehityskohteen mainitsivat, olivat kaytto- ja lahituen asi-
antuntijat. (Kayttétuen asiantuntija, 2021, 46; Lahituen asiantuntija, 2021, 52)
Kayttdtuen asiantuntijan mukaan kommunikointi yleisella tasolla on haastavaa.
Tama koskee niin kayttd- ja lahitukea, asiantuntijoita kuin asiakastakin. Palvelun
kehittamiseen liittyvaa informaatiota, jota yritetdan jakaa eteenpain ei reagoida
ollenkaan. Esimerkiksi jos useassa tyopyynnoissa havaitaan toistuva ongelma ja
siitd ilmoitetaan, niin ilmoitus torjutaan alkuunsa tai siitd ei kuulu mitadan takaisin
(Kayttotuen asiantuntija, 2021, 46).

Lahituen asiantuntija arvioi suurimmaksi ongelmaksi IT-tukihenkiloiden ja asian-
tuntijoiden kanssakaymisen. Hanen tyopaikallaan ei ole tarkkaa tietoa eri asian-

tuntijoiden vastuunjaosta ja yhteyshenkildista. Taman takia tydpyyntdjen ongel-
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matilanteiden selvittdmisessa kuluu turhaa aikaa siihen, etta mietitaan kehen asi-
antuntijaan tulisi tassa tilanteessa ottaa yhteytta ja miten taman asiantuntijan

kanssa paasee helpoiten asioimaan (Lahituen asiantuntija, 2021, 52).

4.7.2 Ratkaisuehdotukset

Kommunikoinnin parantamiseksi kayttotuen asiantuntija ehdottaa, etta esimies-
ten ja asiantuntijoiden tulisi kasvattaa herkkyytta reagoida tyontekijoiden antamiin
kehitysehdotuksiin. Toimintatapaa tulisi kehittaa myos siihen suuntaan, etta tyon-
tekija pystyy seuraamaan prosessin etenemista ja voi antaa lisatietoja, mikali jo-

kin prosessin vaihe sita vaatii (Kayttétuen asiantuntija, 2021, 46).

Lahituen asiantuntijan havaitseman ongelman korjaamiseksi tarvitaan matalan
kynnyksen kanava, josta eri asiantuntijoilta saadaan tarvittaessa apua tyopyyn-

ndn ratkaisemiseen (Lahituen asiantuntija, 2021, 52).
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5 Tulokset ja johtopaatokset

5.1 Kehityskohteet

5.1.1 Yhdenvertaiset tyopyynnot

Taman kehityskohteen osalta asiantuntijoilla ei ollut yhteista nakemysta siita oli-
siko yhdenvertaiset tyopyynnat tarpeellinen ongelma ratkaistavaksi. Tarvittaisiin
suurempi otanta asiantuntijoita, jotta pystyttaisiin tekemaan parempia johtopaa-
toksia. Asiantuntijat on kuitenkin valittu niin, etta kolmella asiantuntijalla saadaan
mahdollisimman laaja alue yrityskentasta katettua. Koska asiantuntijat olivat eri-
mielisia kehityskohteen tarpeellisuudesta ja heista kenellakaan ei ollut omakoh-
taista kokemusta tulosperusteisesta palkkauksesta voidaan olettaa, ettd ongelma
ei talta osin koske suurinta osaa yrityksista ja pienella osalla tyontekijoista on

tulosperusteinen palkkaus kaytossa.

Ongelman ratkaisemiseksi esitettiin tydpyyntdjen kategorisoimista vaativuuden
mukaan. Asiantuntijat arvioivat kuitenkin tyopyyntdjen jaottelun eri kategorioihin
todella haastavaksi. Tama on aivan totta. Osa tydpyynndista on helppo asettaa
vaativuusasteikon alkupaahan esimerkiksi salasanan vaihdot, mutta vaativam-
pien tydpyyntdjen osalta valttamatta inminenkaan ei tydpyyntda lukiessaan osaa
arvioida mihin kategoriaan se kuuluisi. Joten automatiikan tekeminen tahan on
erittain hankalaa ja on aivan turhaa uhrata pelkastaan tahan yksittaisen tyonteki-
jan resursseja. Vaativuusasteikko on myds vaikea maaritella. Jakoa eri tasojen

maarittelyn kanssa on mahdotonta tehda tarkasti.

Toinen esitetty ratkaisu oli haastavien tyopyyntdjen jakaminen tyontekijoille.
Tama ratkaisu sai osan asiantuntijoista taakseen. Kuten aiemmin todettiin, on-
gelma ei koske jokaista yritysta, joten tdma ratkaisu on olennainen ainoastaan
yrityksiin, jotka kayttavat tulosperusteista palkkausta. Ja mikali tydjonoon jaa use-
asti roikkumaan pitkaksi aikaa haastavampia tyopyyntoja. Varsinaisen tyopyyn-
téjen jaottelun voisi tehda tydnjohto. Asiantuntijat listasivat ratkaisun ongelma-
kohdaksi jakamiseen tarvittavat resurssit, joten tydnjohdon tulisi esimerkiksi kaksi

kertaa paivassa tarkistaa tydjono ja suorittaa jakaminen. Nain heilta ei kulu paljon
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omia tyOtunteja ja haastavat tyOopyynnot saadaan kuitenkin ratkaistua tavoi-
teajassa. Ei ole jarkevaa olla jatkuvasti tarkastelemassa tyojonoa tyopaivan ai-

kana, josko uusia haastavia tyopyyntoja olisi ilmaantunut.

Tyopyyntojen jakaminen oli tutkimuksen perusteella suositeltava ratkaisu, mikali
yrityksessa havaitaan kehityskohteena haastavien tyopyyntdjen kasautuminen

tai ei paasta niiden osalta tavoiteltuihin ratkaisuaikoihin.

5.1.2 Tyontekijoiden vaihtuvuus

Jokainen haastatelluista asiantuntijoista oli havainnut kehityskohteen omalla tyo-
paikallaan. Osaltaan vaihtuvuutta selittda se, etta IT-tuessa on paljon tyonteki-
j6ita, jotka ovat ns. entry level positioita eli ensimmaisia IT-alan tydpaikkoja, mihin
tyontekija tyollistyy. Alalta saadun kokemuksen johdosta tyontekija voi vaihtaa
nopeastikin vaativampiin tyotehtaviin. Mutta on tekijoita, milla tahan pystytaan

vaikuttamaan.

Tutkimuksen perusteella vaihtuvuuden vahentamiseen loydettiin monia eri ta-
poja. Rekrytoinnissa tulisi kiinnittda huomiota erityisesti tyonhakijan sitoutunei-
suuteen, jotta uudelleenrekrytoinnilta valtyttaisiin. Tydnhakijan tulisi myds sulau-
tua tydyhteisdon. Se lisda hanen itsensa ja muiden samassa tyoryhmassa ole-
vien tydssa viihtyvyytta. Nailla toimilla yritetaan vahentaa rekrytointikuluja ja rek-
rytointiin kuluvia tyontekijoiden resursseja. Haastattelija on usein tuleva esimies
ja uuden tyontekijan kouluttaja joku tydryhman jasen, joten heidan tarjoamat re-

surssit saastettaisiin, mikali vaihtuvuutta pystytaan vahentamaan.

Asiantuntijat arvioivat tarkeimpana keinona tyOpaikan tarjoamat kannustimet
vaihtuvuuden vahentamiseen. Kilpailukykyinen palkkaus ja progressiivinen palk-
kakehitys ovat asiantuntijoiden mukaan erittain hyvia keinoja, joilla tyontekija saa-
daan pysymaan nykyisessa positiossaan. Lisaksi yrityksen tarjoama urapolku yri-
tyksen sisalla on tarkea keino vaihtuvuuden vahentamisessa. Nain varmistetaan
my0s, ettei yrityksen tarjoama koulutus tyontekijalle valu hukkaan. Osaaminen
sailyy yrityksessa, kun tyontekija vaihtaa saman yrityksen sisalla vaativampiin

tydtehtaviin.
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5.1.3 Ulkomaiset asiantuntijatiimit

Tutkimuksen Iahtokohtana oli I0ytaa ongelmakohtia ulkomaisten asiantuntijoiden
kaytdssa ja tehda vertailua kotimaisiin tai Euroopassa toimiviin asiantuntijoihin.
Kahdella kolmesta haastatelluista asiantuntijoista oli omakohtaista kokemusta
globaalissa yrityksessa toimivista ulkomaisista asiantuntijatiimeista. He listasivat
Euroopan ulkopuolella toimivien asiantuntijoiden ongelmakohdiksi aikavyohyk-
keesta ja kielesta johtuvat ongelmat. On vaikeaa asioida tai sopia ajankohtia esi-
merkiksi kokoukselle, jos toinen henkild on monen aikavyohykkeen paassa. Kie-
lesta johtuvat ongelmat koskevat englannin kielen osaamista. Heidan kanssaan

sattuu usein vaarinymmarryksia, koska englannin kielen taso on heikko.

Vertailua eri mantereilla toimivista asiantuntijatiimeista on jarkevaa tehda esimer-
kiksi Euroopassa ja Intiassa toimivien asiantuntijoiden valilla. Monet globaalit yri-
tykset siirtavat toimintojaan juuri Intiaan halvan tydnvoiman takia. Sen takia on
keskeista vertailla taman vaikutusta palveluun laatuun ja vaikuttaako se muuten

yrityksen toimintaan.

Asiantuntijahaastatteluiden perusteella suurin ero naiden kahden eri maan valilla
on tyontekijoiden osaamisessa. Tama heijastuu suoraan tydpyyntdjen ratkaisuai-
kojen venymiseen ja sita kautta palvelun laadun heikkenemiseen. Kuitenkin Inti-
assa tyovoima on paljon halvempaa ja tydvoimaa voidaan palkata suhteessa
enemman, joten tydpyyntdjen kasittelyyn on enemman volyymia. Onkin taysin
asiakasriippuvaista, onko jarkevaa tuottaa asiantuntijapalvelu Euroopan sisalta
vai Intiasta. Jos kyseessa on pienempi asiakkuus, jolle sopimusehtojen mukaan
palvelun laatu on kriittinen mittari, niin palvelu tuotetaan Euroopasta. Suuren asi-
akkuuden kohdalla voikin olla kannattavampaa valita Euroopan sijaan Intian tuo-
tettu palvelu. Yrityksen johdon tulee ottaa kaikki nama asiat huomioon, kun valit-

see kannattavinta ratkaisua asiakkaalleen.
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5.1.4 Lahituen uudelleen kdayminen paikan paalla

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, olisiko yritysten kannattavaa ottaa uusi toi-
mintamalli kayttoon lahituessa. Samalla asiantuntijat arvioivat, mita mahdollisia
kaytannon ongelmia taman toimintamallin kayttdonotosta voisi seurata. Vai voi-
siko lahituen uudelleen kaymista paikan paalla vahentaa tehokkaammin jollain

muulla keinolla?

Kaikki asiantuntijat olivat yhta mielta siita, etta lahituen uudelleen kaymista pai-
kan paalla on mahdollista vahentaa. Ja etta se olisi yritysten intressien mukaista,

koska kustannukset laskisivat ja palvelun laatu olisi parempaa.

Asiantuntijahaastatteluiden perusteella uuden toimintatavalla tavoiteltava lahi-
tuen ja kayttajan vuorovaikutuksen lisaaminen on oikea lahtokohta uudelleen
kayntien vahentamiseksi. Tama vuorovaikutus myos parantaa palvelun tehok-
kuutta. Kun kayttaja paasee testaamaan toimitetun laitteen, mahdolliset ongelmat
uuden laitteen kanssa pystytaan ratkaisemaan heti paikan paalla. Se vahentaa
kayttotuen kuormitusta, parantaa asiakastyytyvaisyytta ja helpottaa lahituen toi-
mintaa, kun kayttajan tunnuksia vaativat erikoisohjelmistot saadaan heti asennet-

tua ja tydpyyntojen uudelleen avaukset vahenevat.

Ainoana kehitettavana asiana asiantuntijat nakevat kayttajan ja lahituen aikatau-
lujen sovittamisen. Tahan vuorovaikutukseen tulisi pyrkia, mutta ei silla kustan-
nuksella, etta tydpyynndon suorittaminen viivastyy useita paivia. Uudessa toimin-
tamallissa ehdotettiin, etta toiminnanohjausjarjestelma lahettaisi kayttajalle teks-
tiviestin automaattisesti, kun lahituen tyontekija ottaa tyopyynnon omaan tyo-
jonoonsa. Yksi asiantuntijoista oli tata ajatusta vastaan ja ehdotti, etta lahituen
tydntekijan tulisi laittaa itse kayttajalle tekstiviesti vasta lahtiessaan suorittamaan
tydpyyntda, joka on tarkempi ajankohdan suhteen kuin automaattisesti lahetetty
tekstiviesti. Asiantuntijahaastatteluiden ja analyysin pohjalta todettiin, etta toimin-
tamallia muutetaan talta osin ja viestin sijaan lahituen tyontekija soittaisi kaytta-
jalle. Soiton aikana on helppo keskustella sopiva ajankohta, joka sopii molem-
mille. Jos kayttaja ei vastaa puheluun, niin silloin tekstiviestin lahettaminen on

suositeltavaa.
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5.1.5 Haastattelujen perusteella esiin nousseet kehityskohteet

Asiantuntijahaastatteluiden paatteeksi annettiin asiantuntijoiden itse kertoa,
josko heilld on mielessaan jokin kehityskohde, mita ei tassa tutkimuksessa viela
ole mainittu. Talla haluttiin varmistua, ettei mitaan ilmiselvaa kehityskohdetta jaa-

nyt puuttumaan tutkimuksesta.

Kaksi asiantuntijaa mainitsivat tiedon valityksen ja kommunikoinnin vaikeuden
kehityskohteiksi. Mitdan toista kehityskohdetta ei esitetty useamman asiantunti-

jan voimin, joten tama paatettiin valita laajempaan tarkasteluun.

Tiedon valityksen osalta kysymys oli Iahinna tydpyynnoissa toistuvien ongelmien
noteeraamisesta. Kayttétuen tyontekija voi huomatessaan toistuvan ongelman
nostaa sen esiin joko tyonjohdolle itse tai toiminnanohjausjarjestelman kautta.
Yleensa yksittaisia esille nostoja ei noteerata, mutta jos useampi IT-tukihenkilo
iimoittaa samasta ongelmasta, niin tyonjohto valittda asiaa eteenpain asiantunti-
joille tai jopa asiakkaalle asti. Tassa prosessissa on monissa yrityksissa varmasti
kehittamista. Kayttotuen tyontekijat tyoskentelevat etenkin moniasiakkuustii-
meissa eri rooleissa, eika nain jokainen tiimin jasen edes pysty huomaamaan
samoja ongelmia kuin joku toinen. Lisaksi tyopyyntoja on niin laidasta laitaan,
ettd samantyyppisia tydpyyntdja voi toiselle tulla useampi ja toiselle ei lainkaan,

vaikka tiimin sisainen roolitus olisikin sama.

Tyonjohdon ja asiantuntijoiden tulisi herkemmin nostaa ongelmia esille. Taman
kynnyksen laskemisella valtetaan tilanne, jossa palvelun kehittamiseen liittyvaa
informaatiota pantataan, kun uskotaan ettei se kuitenkaan johda mihinkaan konk-
reettisiin toimiin. Jokaisen toistuvan ongelman ratkaiseminen lisaa palvelun laa-

tua ja tehokkuutta.

Mutta tata on tietenkin vaikea mitata, kuinka paljon se vaikuttaa. Monitorointi ja
asiakkaan kanssa solmitut sopimuksen painottavat kasiteltyjen tyopyyntojen
maaraa ja etenkin ratkaistujen tyopyyntdjen. Tietenkin tydnjohdolla tulee olla
tietty kynnys, etta ei jokaista ilmoitettua toistuvaa ongelmaa kasitella. Kuitenkin

tulisi miettia tyoryhma ja asiakkuus kohtaisesti, kuinka herkkana naiden ongel-
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mien kanssa tulisi olla. Esimerkiksi jos kyseessa on asiakkuus, joka on jatkuvuu-
den kannalta vakaa, niin on mielekasta, etta kynnys on matalalla. Koska nain
saadaan pitkassa juoksussa karsittua monia toistuvia ongelmia ja palvelun tehok-

kuus on usean vuoden jalkeen huipussaan.

Toinen samankaltainen kehityskohde oli asiantuntijoiden kanssa kommunikointi.
Lahituen asiantuntija kertoi omassa yrityksessaan olevan vaikeuksia ottaa yh-
teytta eri asiantuntijatimeihin. Eika heidan yrityksessaan ole nimetty naille tyo-

ryhmille vastuuhenkilGita.

Tassa on varmastikin kyse siita, etta tieto naista vastuuhenkiloista ei ole tullut
lahituen tydntekijdille asti. Tyonjohto luultavasti olettaa, etta tieto on jo valittynyt
lahituelle asti, vaikka todellisuudessa nain ei ole. Useilla yrityksilla on sisainen
tietokanta, mista tamankaltainen informaatio |6ytyy. Siella on asiantuntijoiden ty6-
jonon nimi, mihin tydonpyynnon voi ohjata ja myos vastuuhenkilon nimi ja sahko-

postiosoite.

Mutta suuressa yrityksessa voi olla esimerkiksi ulkoistettu lahituki ja asiantuntijat
kuitenkin yrityksen sisalta. Naissa tilanteissa tiedon kulkeminen on valilla erittain

haastavaa.

Asiantuntijan tulisikin selvittaa onko yrityksella sisaista tietokantaa ja jos ei ole,
niin nostaa asia esille tyonjohdolle ja kannustaa muita tyontekijoita tekemaan sa-

moin, mikali asia ei etene.

5.2 Automatisointi

5.2.1 Automatisoitavat tyotehtavat

Yritysmaailmassa automatisointi on talla hetkella nouseva trendi. Silla korvataan

tydvaiheita, pyritdan lisdamaan tehokkuutta ja laskemaan kustannuksia pitkalla

aikavalilla. Tassa tutkimuksessa on paamaarana loytaa IT-tuesta tydvaiheita,

jotka on nykyteknologialla mahdollista automatisoida.
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Asiantuntijoilta saatujen lausuntojen pohjalta |0ydettiin useampia IT-tuen koh-
teita, jotka on tulevaisuudessa kannattava automatisoida. Tuotannonohjaus ja
esimiesroolissa toimiva asiantuntija (2021, 37) ehdotti, ettd tunnushallintaan liit-
tyvissa tyOpyynnoissa tulisi ottaa automaatiota kayttoon. Ne ovat yksinkertaisia
tyotehtavia, jossa tunnuksia joko poistetaan, lisataan tai muokataan. Samaan
mieltd kohteen automatisoinnista oli my6s kayttétuen asiantuntija (Kayttotuen
asiantuntija, 2021, 45).

Erinomainen kohde automatisoinnille IT-tuessa on myos salasanoihin liittyvat
tyopyynnot. Kayttotukeen tulee paivittain monia puheluita, kun kayttaja ei paase
kirjautumaan koneelleen. Taman lisaksi tyotehtavana todella yksinkertainen, jo-
ten se soveltuu hyvin automatisoinnin kohteeksi. Kohteen automatisoinnin kan-
nalla oli kaksi asiantuntijaa toiminnanohjaus ja esimiesroolissa toimiva asiantun-
tija ja kayttétuen asiantuntija (Toiminnanohjaus ja esimiesroolissa toimiva asian-
tuntija, 2021, 37; Kayttétuen asiantuntija, 2021, 45).

Lahituen asiantuntijalla oli nakemysta lahituen automatisointiin ja han osasi ker-
toa kaksi oivallista kohdetta. Ensimmaisena han mainitsi oheislaitteiden toimituk-
set. Lahituki joutuu valilla toimittamaan oheislaitteita kayttajille. Naita voi olla esi-
merkiksi nappaimisto, hiiri, naytonsuoja. Tallaiset laitteet ovat taysin kayttajan it-
sensa kytkettavissa tai asennettavissa. Kaytannodssa lahituki toimii naissa
tydpyynndissa pelkastaan tavarantoimittajana. On turhaa, etta laite toimitetaan
|&hituen tiloihin, kun se voitaisiin toimittaa suoraan kayttajalle (Lahituen asiantun-
tija, 2021, 52).

Toisena kohteena lahituen asiantuntija (2021, 52) toi esiin esiasennettavat ohjel-
mistot. Lahituessa yleinen tyopyynto on tietokoneen toimittaminen kayttajalle.
Tietokone voi tulla jo suoraan kayttojarjestelma asennettuna tavarantoimittajalta,
mutta kayttajan tarvitsemat ohjelmistot usein lahituki joutuu asentamaan ennen
tietokoneen lopullista toimittamista kayttajalle. Jos tama prosessi olisi mahdollista
automatisoida, niin lahituelta saastyisi valtavasti tyotunteja.
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5.2.2 Automatisoinnin toteutus

Tunnushallintaan liittyvien tyopyyntojen osalta Windows ymparistossa on kay-
tossa tyokalu Active Directory. TyOpyynnon toteutetaan niin, etta ensin otetaan
etayhteys asiakkaan palvelimelle, josta tata tyokalua kaytetaan ja sielta kasin teh-
daan tarvittavat muutokset.

Automatisoinnin nakokulmasta tyopyynnosta luetaan, onko kyseessa tunnuksen
poisto, lisdys vai muokkaaminen. Jos tunnus poistetaan, riittda tieto tunnuksen
nimesta ja se saadaan poistettua. Mutta tunnuksen luomiseksi ja muokkaa-
miseksi tarvitsee tyopyynnosta lukea myos naihin toimenpiteisiin tarvittava lisain-

formaatio. Lopuksi luetun datan avulla toteutetaan pyydetty toimenpide.

Kayttotuen asiantuntija (2021, 45) ehdottikin, ettd tunnushallintaan liittyva auto-
maatio liitetddn asiakkaana olevan yrityksen henkildstdhallinnan toimintaan. Sa-
malla kun tyontekijan tyOosuhde alkaa tai paattyy, integroitu automaatio luo
tydpyynnon asiasta ja toteuttaa sen. Nain prosessista saadaan karsittua mahdol-

lisimman monta valivaihetta pois.

Salasanojen vaihto tehdaan myds Active Directorya hyddyntaen. Sieltd tunnuk-
sen alta saadaan kayttajan salasana vaihdettua, kun ensin on varmistuttu soitta-
jan henkildllisyydesta. Henkildllisyyden varmistamiseen kaytetaan yleensa kay-
tossa olevaan puhelinnumeroa. Kayttajan puhelinnumero l6ytyy palvelimelta ja
tata tietoa verrataan tulleesta soitosta kaytettyyn puhelinnumeroon. On myds
muita todentamisvaihtoehtoja, mutta tdma on oleellinen tata ratkaisua kasitelta-

essa.

On kayttajan kannalta helpointa, etta han saisi itse vaihdettua salasanansa. Toi-
minnanohjaus ja esimiesroolissa toimiva asiantuntija ehdottikin, ettd tama voi-
daan toteuttaa itsepalveluportaalia kayttaen. Windows ymparistéssa salasanan

vaihtaminen on mahdollista puhelinta apuna kayttaen.

Lahituen oheislaitteiden toimitus on helppo automatisoida. Jokaiseen asiakkuu-
den toimipisteeseen tulisi maarittda paikka, johon laitteet toimitetaan. Kayttaja

saisi tekstiviestin, kun tavarantoimittaja on saanut paketin toimitettua. Kayttajan
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ei tarvitse kuin hakea paketti maaritetysta paikasta. Kayttajan toimipiste haettai-
siin joko kayttajan tunnuksen tiedoista tai kayttaja saisi maarittaa sen itse

tyopyyntoa tehdessaan.

Esiasennettujen ohjelmistojen osalta toteutus on vaativampi, mutta taysin toteu-
tettavissa. Lahes kaikissa yrityksissa tietokoneilla on oma tunnuksensa ja tieto-
konetta kayttavan kayttajan tunnus on linkitettyna tahan tunnukseen. Tahan tun-
nukseen tulisi saada lisatieto kaytettavista ohjelmistoista. Nain esimerkiksi Win-
dows ympariston ohjelmistojakelu (SCCM) osaisi asentaa tietyt ohjelmistot tie-
tylle tietokoneelle, kun sen niminen tietokone ilmestyy verkkoon. Lahituen tulisi
ainoastaan nimeta tietokone tyopyynnossa olevan tunnuksen mukaan, niin ohjel-

mistot asentuvat itsekseen ohjelmistojakelun kautta.

5.2.3 Vaikutukset

Kaikkien edelld mainittujen automatisointikohteiden vaikutus IT-tukeen olisi erit-
tain suuri. Nama mainitut kohteet edustavat suurinta osaa IT-tukeen paivittain
tulevista tyopyynnoista. IT-tuen tyontekijoilla saastyisi merkittava osa tyotunneis-
taan naiden yksinkertaisten tyotehtavien poistuttua heidan tydnkuvastaan. Nama
tyétunnit saadaan kaytettya haastavien tydpyyntojen kasittelyyn, joita nykytekno-
logialla olisi kannattamatonta automatisoida. Tydnantajalla tulee olemaan pai-

netta vahentaa henkilostoa automaation kayttoonoton jalkeen.

Tietenkin olettaen, etta toteutus saadaan toimimaan oletetulla tavalla ja moitteet-
tomasti. Harvoin nainkaan tapahtuu, vaan toteutusta joudutaan todennakoisesti
testaamaan ja korjaamaan useasti ennen kuin se toimii, niin kuin oli suunniteltu.
Lisaksi automatisointiin liittyy merkittava investointi sen toteuttamiseksi. Se mak-
saa itsensa takaisin pitkassa juoksussa, mutta pitaa miettia asiakkuus kohtaisesti
onko automatisoinnin toteuttaminen kannattavaa. Tassa suuret ja pitkakestoiset

asiakkuudet ovat kannattavuuden kannalta olennaisia.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelun kysymysrunko

IT-tukipalveluiden kehityskohteet

Haastattelun kysymysrunko

1. Usein IT-tuessa tyopyyntoja ei ole kategorisoitu vaativuu-
den tai silhen kuluvan ajan mukaan. Kuitenkin osassa tyo6-
paikoista on kaytdssa tulosperusteinen palkkaus ja tyonte-
kijan tehdyista tiketeista pidetaan kirjaa. Oletko havainnut
saman ongelman? Voisiko asian hoitaa jotenkin toisin?

2. IT-tuessa tyontekijoiden vaihtuvuus on usein suurta. Oletko
havainnut saman ongelman? Mita haittoja tasta koituu?
Voisiko asiaa parantaa?

3. Asiantuntijatiimeja voi yrityksella olla useissa eri maissa. Ai-
heuttaako tama mielestasi ongelmia IT-tuessa? Millaisia ko-
kemuksia sinulla on?

4. Lahituella tulee usein ns. paikkokeikkoja. Tama voi tulla yri-
tykselle pitkassa juoksussa todella kalliiksi. Voisiko niita jo-
tenkin vahentaa?

5. Automatisointi puskee myos IT-tukeen. Mitka tyotehtavat
on hyva automatisoida? Toteutus? Onko jo kaytossa? Vai-
kutus & tulevaisuus?

6. Tuleeko sinulla mieleen jokin kehityskohde, joka kasvattaisi
IT-tuen tehokkuutta tai laatua?
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Liite 2. Haastattelu 1

Tuotannonohjaus ja esimiesroolissa toimiva asiantuntija
20.9.2021

1. Usein IT-tuessa tyopyyntoja ei ole kategorisoitu vaativuuden tai siihen
kuluvan ajan mukaan. Kuitenkin osassa tyopaikoista on kaytossa tulospe-
rusteinen palkkaus ja tyontekijan tehdyista tiketeista pidetaan kirjaa. Oletko

havainnut saman ongelman? Voisiko asian hoitaa jotenkin toisin?

Sehan on yleensa ongelma, ettd tammoisessa tilanteessa, missa kaytetaan tu-
losperusteista palkkausta eli tiketit ratkaisee palkan. Jos tietyn rajan yli teet, niin
kaikki on sinulle ylimaarasta per tiketti tai on jotkut tietyt portaikot. Sitten kun tam-
mdiset rajat ylittyy eli kun saat vaikka 300 tikettia ratkaistua, niin saat 400-450€
lisaa kuukaudessa. Tamanhan luo ongelman, etta kaikista vaativimmat tiketit ja
ne, jotka oikeasti vaatisi eniten aikaa ja huomiota niin jaa ratkaisematta, koska
tyontekijat poimii niitd helppoja tiketteja sieltd tyopyyntojonosta. Jos tdmmaoinen

on kaytossa, eika niita lajitella per ihminen.

Asiakaan nakokulmasta tama nakyy naiden haasteellisten tyopyyntojen vii-

veissa. Tama heikentaa palvelun laatua.

Palvelun laatu karsii tassa ehdottomasti. Mutta mittarithan nayttaa hyvalta, koska
yleensahan mitataan, tottakai palvelun laatuakin mitataan, mutta isompi ratkai-
seva tekija on se, ollaanko paasty tavoitteeseen, etta tiketit on ratkennut tietyssa
ajassa. Tama aiheuttaa ongelmaa. Tata pystytaan vahentamaan silla, etta on ih-
minen tai botti, joka lajittelee nama tyopyynnot. Eli ne tehdaan, mitka sinulle laji-
tellaan. Se on se vaihtoehto tahan. Se tulosperusteinen palkkaus voidaan silti
pitda, mutta siten se jakaantuu tasaisemmin ne tiketit. Jos se on ihminen, niin
siina on ongelmana, etta ihminen lajittelee niin etta joku on minun kaveri, niin
laitetaan hanelle vaha vaikeampia, kun se osaa vaha enemman. Mutta se vahen-
tda hanen tulojansa, niin han ei tykkaa siitd. Vaikka tammaista tulosperusteista

palkkausta ei olisi kaytdssa, niin ehdottomasti pitda olla seuranta, etta paljonko
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niita tiketteja tehdaan ja ylipaansa paljonko niita ratkaistaan. Paljon pystytaan

ratkaisemaan per tyontekija keskimaarin ja mihin pitaisi paasta tavoitteessa.

Just aiemmin sanoit, etta olisi ndita henkiloita, jotka jakaisi naita tiketteja
tyontekijoille. Mutta mita olet mielta, etta tiketeille tulisi aina vaativuusker-

roin?

Se vaativuuskerroin onnistuu, mutta miten maarittelet sen ja teet ne rajat siihen?
Koska joku vaativuuskerroin, niin esimerkiksi salasanan vaihdolle pystyt helposti
sanomaan etta se on yksi, mutta miten teet automatisoinnin siihen, etta se osaa
luokitella ne oikein. Se on aika iso haaste. Botille tommoisen opettaminen, niin
en nae, ettd lahitulevaisuudessa olisi jarkevaa panostaa tuohon. Ihmisen se pi-
taisi tehda ja se on hanelta pois tydajasta. Automaatio olisi hyva ja reilu periaat-
teessa, jos se lgjittelee oikein keikat ihmisille. Ja jos se on ihminen, niin se vie
yhden tyontekijan resurssit pois kokonaan. Ihminen havaitsee jos esimerkiksi ti-
ketit luetaan sisalle sahkopostilla tai tulee portaalin kautta integraatiolla, niin han
pystyy havaitsemaan hairidita siita valista, mita robotti ei pysty niin helposti teke-

maan.

2. IT-tuessa tyontekijoiden vaihtuvuus on usein suurta. Oletko havainnut

saman ongelman? Mita haittoja tasta koituu? Voisiko asiaa parantaa?

Jos lahetaan ensimmaisesta kysymyksesta niin vaihtuvuus on suurta. Keskimaa-
rin yrityksissa on haasteena ja kayttotuki on “entry level job”, kun tulet tekemaan
IT-t6ita. Ne ensimmaiset tydtehtavat on siella. Sitten kun siella paastaan vaati-
vampiin hommiin ja saadaan sita kokemusta alle, niin sehan aiheuttaa sita, etta
ihmiset kehittyy, mika on todella toivottavaa. Ja yleensa on tarjolla niita vaativam-
pia hommia, jolloin asiantuntija siirtyy vaativampaan tehtavaan, jolloin taas pitaa
saada paikattua vanha positio. Se ettd onko talldista ongelmaa havainnut
omassa tydpaikassa, niin keskimaarin meilla on tosi kokeneita nama ihmiset kun
tulevat taloon sisélle. Sitten siina kayttétuessa sen vuoden tai kaksi ja jos yhta
aikaa lahtee tyontekijoita paljon pois, niin samalla lahtee paljon osaamista. Talla
hetkella positiivista on ollut, ettd he lahtevat talon sisalla vaativampiin tehtaviin.
Mutta jos on tulospalkkaus kaytossa tai ulkoistettu tyontekija, niin se yleensa ai-
heuttaa sen, etta jos saat kilpailevasta firmasta tarjouksen, missa paaset suoraan
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talon kirjoille ja kiinni talon etuihin ja tiedat etta se on jatkuva positio, niin otathan

sina sen, joten se aiheuttaa myo0s sita vaihtuvuutta.

Kannustimet varmasti suuressa roolissa tai jos tarjotaan uraputki yrityksen
sisdlla. Vaikuttaa tyoyhteis6on myos, jos sattuu olemaan sama pidemman
aikaa. Palvelun laatu nousee, kun tuttuja tyotehtavia ja pystyy tietyissa asi-

oissa turvautuun tyotovereihin, joilla mahdollisesti erityisosaamista.

Juuri nadin ja sitten se, etta kdytanndssahan missaan koulussa ei suoraan opeteta
kayttétuen osaamista. Se opiskellaan ty6elamassa. Koulussa saat hyvat perus-
teet sille, ettda mita jarjestelmia on, miten ne tehdaan ja perus ohjelmointitaidot.
Ja tiimitydskentelytaidot mita harjoitellaan. Tydelama opettaa ja kun tulet suoraan
koulunpenkilta, niin se sisdanajo vie 3-6 kuukautta ja sen 6 kuukauden jalkeenkin
on viela asioita, mita sina et valttamatta osaa. Kun mietitaan, etta tyontekija, joka
tulee talon sisalle ja me koulutetaan hanta 6 kuukautta eli silloin jo tehokas kaveri
ja tietad mita tekee. Sitten kun han lahtee, niin harvemmin hanen kaltaisiaan val-
miiksi koulutettuja kavereita liikkuu tydomarkkinoilla, etta yleensa ne on jo vaihta-
nut vaativimpiin tehtaviin. Joten se on aina se uudelleen kouluttaminen, joka on
kaikista raskainta tassa kayttotuen tyoskentelyssa, koska se vie paljon resursseja
ja aiheuttaa hetkellista palvelun poikkeamaa alaspain. Koska ei niita tiketteja pys-

tyta nopeasti ratkaisemaan.

Miten sinun mielesta tyon kuormittavuus vaikuttaa tahan? Valilla kaytto-

tuessa on kiiretta.

Tyon kuormittavuus on valilla kova ja se pitaa tiedostaa, kun tanne tulee. Mutta
siihenkin on keinoja ja kannattaa miettia se perehdytys, etta miten se menee. Jos
kuvitellaan, ettd on tiimi, joka kasittelee useampaa asiakasta. Sanotaan, etta
siina on vaikka 5 asiakasta, niin kannattaa ajaa kahteen isoimpaan ensin. Ettei
kaikkea kannata yhta aikaa ajaa sisaan. Se perehtyminen kannattaa miettia silta
kantilta. Ja sitten vahan tyotekijan omaan tahtiin. Koronahan on tuonut uuden
haasteen tassa. Aika paljon ollaan etana. Kylla tama perehtyminen kayttotuessa
on todella vaikeaa, mitd me on havaittu meidan yrityksessa. Perehdyttamisen

pystyy tekemaan etana, mutta se on niin paljon tehokkaampaa, kun olet kasvok-
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kain. Sitd voi havainnollistaa esimerkilla, ettd tulee puhelu, vaikka joku jarjes-
telma ei toimi. Sitten kysellaan, miten tama kirjautuminen tdnne menee ja ei l1oy-
deta sita tietoa mistdan. Se on niin paljon helpompaa toimistolla, kun kaannyt
vaan ympari ja kysyt siltd sinun tiimilta joka on siella. Verrattuna siihen, etta yritat
teams:n kautta kysya joltakin. Sita viestia ei valttamatta huomaa. Puhelu paalla,

niin ratkaisu pitaisi l0ytaa nopeasti. Tammaisia haasteita on huomattu.

3. Asiantuntijatiimeja voi yrityksella olla useissa eri maissa. Aiheuttaako

tama mielestasi ongelmia IT-tuessa? Millaisia kokemuksia sinulla on?

Tahan ehka vahiten annettavaa, mutta jos mietitaan ongelmien nakokulmasta.
Useissa eri paikoissa asiantuntijatiimeja, niin tamahan voi toimia tilanteessa,
missa yritys on globaali ja tukea tarvitaan kellon ympari. Loma-ajat ja kaikki muut-
kin on eri maissa erilaiset ja ihmiset on erilaisissa toissa. Silloin kun Kaliforniassa
nousee aurinko, niin meilla alkaa pikku hiljaa hamartya ainakin nain syksylla. Se
aiheuttaa varmasti sita, etta se tietotaito ja osaaminen varsinkin tietynlaisissa on-
gelmissa voi olla erilaista. Jos mietitaan sita ratkaisua ja halutaan toimia samasta

paikkaa, niin se voisi olla se.

Mita itse huomannut, niin Intiaan ulkoistetaan hommia. Mutta itse olen kokenut
sen, etta silloin yleensa laatu karsii. Jos sita palvelua hoidetaan yhdesta ja sa-
masta paikasta, niin sita lokaalia kokemusta on eli tiedetdan mitka on tarkeita ja

niin edelleen.

Itsella on kokemuksia, ettd sinne ulkomaan asiantuntijajonoon heitettiin
niitd tyopyyntoja vaan odottamaan. Jos itselta loppu osaaminen, niin ne
meni sinne jonoon vaan tauolle viikoksi tai kahdeksi. Sielta ne sitten joskus
laittoi takasin, eika mitaan hyvia neuvoja tullut takasin. Tuntui, etta on ihan

turha menoera.

Minun mielipide on, etta jos on tarpeeksi isoja kielialueita, niin ne pystytaan lait-
tamaan yhteen. Se ettd Saksassa on useampi tuhat tydntekijaa, niin se tuki voi-
taisiin silloin hoitaa paikasta, missa puhutaan saksaa. Nain tiedetaan, mika se
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homman nimi on. Silloin my6s se tyopyyntojen tekeminen tapahtuisi samaan ai-
kaan eli toimistoaikana. Jos tarvitsee niita salasanoja tai vastaavia resetoida, niin
voidaan hoitaa mista tahansa englanniksi. Kysymyshan yleensa on kustannuk-

sista.

Intiasta tuotettu palvelu on erittdin halpaa. Eli viivan alle jaa enemman. Silloin
pitaisi myos nahda se, etta paljonko se aiheuttaa sita haittaa. Tyontekijat eivat
ole valttamatta tehokkaita, kun ne tyopyynnot ei ratkea niin nopeasti. Silloin laatu
karsii, mita olen kokenut. Asia ei valttamatta ole kaikkien kanssa sama, mutta jos
lahdetaan kustannus edelld, niin voin kuvitella, etta se on se laatu mika karsii. Se
aiheuttaa tyoajan menetysta eli kaytannossa asioita voitaisiin hoitaa enemman,

jos nopeasti saataisiin ratkaistua asiat.

Selkeyttda myos sita kayttotuen toimintaa, kun asiantuntijatiimit on koti-

maisia tai Euroopassa. Paljon helpompaa se asiointi siella.

Jos halutaan tehd3, niin Euroopan asiat hoidetaan samasta pisteesta, missa on
paakielena suomi ja muutamia kymmenia tyotekijoita. Tarkeintahan on, etta on
ohjeistus. Ja jos on paikallinen kaveri, mihin on tukeuduttu, niin dokumentoidaan
tarpeeksi hyvin ne asiat, mitka on tarkeita ja miten pitaa toimia. Ja sehan on aika
iso kynnys myds kayttajille, jotka ei puhu natiivina kielend englantia, kun ne soit-

taa kayttdétukeen. Sillon asioidaan sahkdpostilla, joka aiheuttaa viivetta.

4. Lahituella tulee usein ns. paikkokeikkoja. Tama voi tulla yritykselle pit-

kassa juoksussa todella kalliiksi. Voisiko niita jotenkin vahentaa?

Eli naitd paikkokeikkoja, missa joudutaan menemaan uudestaan paikan paalle.
Kuvitellaan, etta toimitetaan tietokone ja kayttaja siina asioi lahituen kanssa. On
sovittu se kaynti ja se luovutus ja kaikki saadaan kuntoon, mutta seuraavana pai-
vana kayttaja huomaa, etta puuttuu kaikista tarkein tyokalu, se excel. Paras rat-
kaisu tahan on, etta kayttaja ei avaisi tata tikettia uudestaan, eika sita lahitukea
lahetettaisi paikan paalle. Vaan taman pystyy kayttétuki hoitamaan hienosti. Tie-

tenkin tama vaatii sen, etta kyseisella asiakkaalla pystytaan hoitamaan naita
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etana. Kaytannossa tama onneksi on melkein kaikissa asiakkuuksissa mahdol-

lista.

Niputus naissa on tarkeaa eli jos on esimerkiksi paljon leasing-vaihtoja, niin se
pitaisi saada sovittua vaikka kahdelle tyopaivalle. Jos niina paivina ei paasta, niin
pitaa sopia erikseen tai olla yhteydessa. Voihan ne paivat olla eri viikoiltakin, ei

siina mitaan. Ihan maalaisjarkea voi naissa kayttaa.

Mita mielta olisit ratkaisusta, etta kun lahituki nappaisi keikat jonoon, niin

siita lahtisi kayttajalle viesti arvioidusta tuloajasta.

Itse kokisin, etta paras olisi, etta lahituki laittaa manuaalisesti viestia. Etta saavu-
taan tiettyna ajankohtana. Ongelmanahan tassa on se, etta aika ei valttamatta
sovi loppukayttajalle. Jos kuvitellaan, etta kayttaja on joku asiakaspalvelua te-
keva tyontekija. Han on sopinut naita omia asiakaskontakteja sille ajalle, niin sil-
loin se ei tule onnistumaan. Tama automatisoitu prosessi on siind mielessa
huono. Parempi olisi, jos asiakkaalle ehdotettaisiin jotain aikavalia. Samassa pai-

kassa jos on useampi tyotehtava, niin ehdottaa sitten samalla. Tekisi ne putkeen.

Jo tyopyyntoa tehdessaan kayttaja voisi ehdottaa ajankohtaa, jos siihen

olisi erillinen kentta.

Kommenttina, jos ollaan ihan fyysisesti paikalla ja asiakas on valmiina ostamaan,
niin on "walk-in-pisteitd”, missa lahituki paivystaa tiettyina paivina tai tiettyina kel-
lonaikoina. Jos on vaikka klo 12-16 paikalla, niin sina voit kavella sinne pistee-
seen ja saat sielta palvelua. Olettaen, ettei joku muu ole juuri silloin palveltavana.
Tama luo joustavuutta siihen tekoon. Huonoina puolina, niin siella nyt sitten on
se yksi resurssi kiinni siind pisteessa tietyn ajan. Etta jos ei tapahdu mitdan. Mutta

senkin ajan pystyy hyddyntamaan katselemalla niita tydjononsa tydpyyntoja.

5. Automatisointi puskee myos IT-tukeen. Mitka tyotehtavat on hyva auto-

matisoida? Toteutus? Onko jo kaytossa? Vaikutus & tulevaisuus?

Ensimmaiset asiat, mitka pystytaan aika helposti automatisoimaan, mihin 10ytyy
talla hetkella hyvia ratkaisuja, on esimerkiksi Robotic process automaatiolla. En
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muista niiden ohjelmistojen nimia, mutta esimerkiksi tunnus tilaukset, jotka on
vakioituja eli uusia tydntekijoita, kun tulee firmaan, niin ne saadaan helposti. Kun-
han sielta jatetaan se lisatietokentta pois tai se jatetaan huomioimatta. Mahdolli-
simman vahan naita kenttia, missa pystyy vapaata tekstia kirjoittamaan. Se vai-
keuttaa sita automaatiota ja sita ei pystyta toteuttamaan. Toinen on sitten nama
salasanat. Mitka pystyttaisiin itsepalveluportaalin kautta automatisoimaan. Mika
on hyva juttu. Sehan pystytaan toteuttamaan myos niin, ettd kun sen kesaloman
jalkeen ei muista salasanansa, niin se pystyttaisiin vaihtamaan Windowsin kirjau-
tumisikkunassa. Jos vain on matkapuhelin jarjestelmissa. Nain sen pystyy itse

vaihtamaan sen salasanan, eika tarvita IT-tukea tahan.

Jos mietitaan hyvia ja huonoja puolia, niin kayttotuen puolella jaa enemman
aikaa vaativille tyopyynnaille. Varmasti palvelun hintalappu pienenee pit-

kassa juoksussa.

Kylla, se auttaa siina ja pystytaan keskittymaan vaikeampiin tiketteihin. Myos voi-
daan tehda, niin etta on puhebotti. Eli voit soittaa tukeen ja kaytanndssa sanella
tyopyynnon puhelimessa sille robotille, joka muuntaa puheen tekstiksi ja luo siita
tydpyynndn. Saman tietysti pystyy tekemaan sahkopostilla, mutta tommoinenkin

on mahdollista. Soittopyynto on sitten myos minka voi tehda.

Suurimpana haittana automatisoinnin toteuttamisessa on se alkusysays.

Se on kallista, mutta jos on pitkaaikaisempi asiakas, niin se kannattaa.

Yhta asiaa lahtisin tdssa miettimaan, kun asiakkaat tilaa naita automatisoituja
ratkaisuja. Jos tulee tilanne, missa IT-tuki ollaankin siirtamassa toiselle palvelun-
tarjoajalle. Etta miten nama automatisointiprojektit kannattaisi toteuttaa, niin onko
jarkevaa, ettd nama olisi yrityksen omistuksessa? Varsinkin tunnus ja oikeus-
ryhma asioissa, mitka vaatii luvitusta. Samalla jos automatiikka on yrityksen hal-
lussa, niin tydpyynnot nakyy heille suoraan. Eika niita tarvitse l1ahtea kaivamaan
palveluntarjoajalta. Luo myods tammaista hyotya. Jos kilpailutetaan palvelua ja
siirrytaan toiselle palveluntarjoajalle. Jos automatiikka on ostettu alkuperaiselta,

niin niitd harvemmin pystytaan kadantamaan suoraan kilpailijalle.
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Jos on vanhempia kayttajia, niin ne voi vierastaa automatisointia ja suosii

asioimista ihmisen kanssa. Voiko tasta tulla ongelma?

Eihan se nay loppukayttajille hirveasti. Kunhan vaan ei kerrota, etta se botti niita
kasittelee. Kayttaja vaan tayttaa sen lomakkeen, joka on toivottavasti joku muu
kuin excel-taulukko. Naita tilausportaaleja on kaytéssa. Eli jos oma toiminnanoh-
jausjarjestelma on vaikka ServiceNow, niin sinne pystyttaisiin luomaan tammaoi-
nen lomake, missa pystytaan tilaamaan kayttooikeuksia. Yleensa nama ostetaan
IT-palveluntarjoajalta. Loppukayttajalle tasta nakyy onneksi aika vahan. Mutta tie-

tysti varsinkin iakkaampi kayttaja vierastaa aina uutta.

6. Tuleeko sinulla mieleen jokin kehityskohde, joka kasvattaisi IT-tuen te-

hokkuutta tai laatua?

Tulee useampikin mieleen, mutta mika on tarkea niin rekrytointi. Ihmiset, jotka
tekevat sita tukea, nehan on se tarkein resurssi. Ja siihen tulee panostaa, etta
loydetaan ne oikeat ihmiset siihen tehtavaan, mihin haetaan. Siihen olisi hyva
luoda joku prosessi. Eli kaytannossa ketka haastattelee. Onko se tuleva esimies,
tuotantopaallikko vai tuleva kollega. Saadaan tunne, ettd han sopii meidan tyo-

yhteisdon.

Toinen tarkea on perehdytys. Siita tarvitsee myos luoda tietty kaavamainen malli.
Mista lahdetaan ja mitd kannattaa opettaa ensin, yms. Tatakin pitdd muokata tii-
mikohtaisesti ja asiakasperehdytys on tarkeaa. Me kaytamme talla hetkella seka
suora rekrytointia, etta alihankintaa paikkaamaan resurssipulaa tai hetkellista

piikkia.

Seuraavaksi on tyotekijoiden viihtyvyys. Me haluamme saada sita vaihtuvuutta
mahdollisimman pieneksi, jotta tyontekijat pysyisivat firman sisalla. Ja etta heilla
on se urapolku. He nakevat, etta heilla on selvat etenemismahdollisuudet. Myds
se tydssa viihtyminen on tarkeaa, etta tdissa on mukava olla. Ei olisi semmoista
jatkuvaa tykitysta. On aikaa omalle kehitykselle ja ehtii tutkimaan niitéa vaikeampia
tyopyyntoja. Eika niskaan saa hengittaa. Tata "micro managerointia” tulisi valttaa.
Ajateltaisiin tyontekijoita ihmisina, eika resursseina. Nyt on varsinkin kysyntaa
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virkistystoiminnalla, kun eletaan tata korona-aikaa. Eli se, ettd saadaan parempi
ryhmahenki aikaan nailla virkistaytymisilla. Vaikka nyt voidaan olla etana, niin voi-
taisiin sopia esimerkiksi tiimipaivia, jolloin koko tiimi on yhta aikaa toimistolla.

Tama korostuu varsinkin perehdytys vaiheessa.

Ja niin kuin oli aikaisemmin puhe, niin se automatisointi on kehityskohde. Paas-
taan niista tylsista toisiaan toistavista tyopyynnaoista eroon. Ne ei kehita ketaan,
kun tama on kuitenkin ongelmanratkaisua. Silla saadaan niita kustannuksia va-
hennettya ja voitetaan silla tarjouskilpailuja. Saadaan aikaa niihin vaativimpiin

tyopyyntoihin. Niita ei voi viela toistaisesti automatisoida.

Viimeisena nostan viela esille jatkuvan koulutuksen. lhmisia pitaa kouluttaa ja
heita pitdaa kuunnella. Voit suorittaa esim. sertifikaatin. Sillekin olisi hyva varata

aikaa.
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Liite 3. Haastattelu 2

Kayttotuen asiantuntija
27.9.2021

1. Usein IT-tuessa tyopyyntoja ei ole kategorisoitu vaativuuden tai siihen
kuluvan ajan mukaan. Kuitenkin osassa tyopaikoista on kaytossa tulospe-
rusteinen palkkaus ja tyontekijan tehdyista tiketeista pidetaan kirjaa. Oletko

havainnut saman ongelman? Voisiko asian hoitaa jotenkin toisin?

Se on ihan yleinen periaate kayttdtuessa. Perinteinen tapa, ettd on ensinnakin
tulosperusteinen palkkaus ja sitten sen jalkeen, kun on oltu pidempaan talossa,
niin vakinaistetaan. Ja vasta sen jalkeen saadaan se kiintea palkka sen mukaan,
miten on toiminut tulosperusteisen palkkauksen ollessa kaytdssa. Onko se on-
gelma, niin sitd en osaa sanoa. Silla se riippuu, siitd minkalainen se kayttétuen
rooli on. Jos on enemmankin 1.tason kayttotuki, minka on hyva hoitaa yksinker-
taisia asioita eli siivota pois mahdollisimman monta tyopyyntda, niin silloin se tu-
losperusteinen palkkaus voi toimiakin ihan hyvin. Mutta jos siind nimenomaan
tarvitsee olla vaikeampien tyopyyntojen suorittaja, niin siihen pitaa kayttaa sitten
reilummin aikaa. Silloinhan se ei ole ideaali tilanne tydntekijalle. Siihen pitaa kayt-

taa sitten aikaa, etta etenee helpoista sulkukeikoista pois.

Kumpi on mielestasi parempi tapa korjata tama ongelma. Se etta tiketeilla
olisi vaativuus kategoria vai olisiko parempi, etta tyonjohto delegoi pidem-

paan tyojonossa olleet tiketit siirtamalla niita tyontekijoiden tydéjonoihin?

Minun mielestani se rasittaisi tyonjohtoa sitten taas liikaa, jos heidan pitaisi se
katsoa. Mutta pitaisi riittda se, etta jos yhteen tyopyyntddn on kaytetty jo jonkun
verran aikaa esimerkiksi yksi tunti, niin se on jo paljon siihen nahden, etta sen

pitaisi olla helppo tyopyynto.

Se ettd miten niita kategorisointeja toteutetaan, niin se on vaikeaa. Periaattees-
sahan se vois olla ihan hyva, mutta siina on se ongelma, etta ei koskaan tiedeta

sita, kuinka vaikea joku keikka on etukateen. Koska voi olla joku todella helpolta
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vaikuttava tyopyynto, joka onkin haastavampi. Koska voi olla esimerkiksi joku
bugi, mika on Microsoftin sovelluksessa, mika ei esiinny kenellakdan muulla kuin
yhdella henkildlla. Ja sita pitaisi lahtea selvittamaan, etta minka takia tama yksi
on poikkeus, kun kaikilla muilla toimii. Voi olla, ettd se on hyvin pienesta viasta
kiinni, mutta jos se ei uudelleenasennuksella lahdekaan toimimaan, niin siita voi
tulla vahan isompi tyopyynto. Ja se pitda nostaa Microsoftille esille, mika vie taas

paljon aikaa.

2. IT-tuessa tyontekijoiden vaihtuvuus on usein suurta. Oletko havainnut

saman ongelman? Mita haittoja tasta koituu? Voisiko asiaa parantaa?

Kylla on hyvinkin tuttu ongelma. Tuolla 1.tasolla on vaikeaa saada niita hyvia
tyontekijoita pysymaan paikallaan, koska he haluavat saada kokemusta muista-
kin tyotehtavista. Voisi sanoa, etta 1-2 vuotta on se aika, kun nostetaan kytkinta.
On ymmarrettavaa, etta halutaan haastavampia tyotehtavia, kun kokemus kart-
tuu. Siina on ongelmana, ettad kun vaihtuvuutta tapahtuu, niin asiakas myds huo-
maa sen hyvin nopeasti. Asiakas tietaa, etta nyt laatu ei ole enaa sita samaa, kun
oli kokenut tydryhma. Toisessa firmassa tyoskennellessani hyvassa kolmen hen-
gen tiimissa asiat muuttuivat sen jalkeen, kun meilta 1ahti kaksi tyontekijaa.
Homma hajosi kasiin. Sinne palkattiin kylla uusia tyontekijoita, mutta olen kuullut
jalkeenpain, etta siihen heidan toimintaan ei oltu yhta tyytyvaisia, kun mita siihen
alkuperaiseen tiimiin oltiin. Aiemmin hoidettiin hyvin asiat, mutta kun osa lahti
pois, niin se kaatui kasaan. Tiedan myds, etta lopulta se asiakkuus poistui heilta.
Joten ihan selkeasti nakyi, etta vaihtuvuus vaikuttaa. Kun hyvat tyontekijat vaihtui

muualle, niin luotto meni.

Varmaan helpoin ratkaisu on kannustimet. Tuntuu, ettd kayttétuen tasolla sita
palkankorotusta hyvasta tyosta huolimatta saa millaan. Kaytanndssa muuta kuin
lampoisella kadella, niin se ei motivoi pidemman paalle. Vaikka on alhainen palk-
kataso, niin palkkaneuvotteluja ei juuri kdyda. Kayttotuen tyontekijdiden palkkaa
ei nosteta, muuta kuin siina vaiheessa, kun heidat vakinaistetaan. Siind kohtaa

on ainoa mahdollisuus neuvotella palkasta. Mutta sen jalkeen se palkka pysyy
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siina, minka olet alun perin neuvotellut. Se on se, vaikka tekisit kuinka paljon

hommaa, niin ei tule nousemaan.

Miten teidan yrityksessa ohjataanko tyontekijoita uraputkeen yrityksen si-

salla?

Se on meidan yrityksessa hyvin hoidettu. Tai sanotaan, etta siihen kannustetaan.
Se etta onko niita tyopaikkoja, mihin oikeasti olisi patevyytta ja muuta. Niita on
vahan, mutta se ei ole varsinaisesti firman vika. Ei vaan valttamatta ole semmoi-
sia tyopaikkoja. Mutta siihen kannustetaan, etta haetaan talon sisalla ja yritetaan

loytaa vaihtoehtoja. Mutta valilla niita paikkoja ei vain ole tarjolla.

3. Asiantuntijatiimeja voi yrityksella olla useissa eri maissa. Aiheuttaako

tama mielestasi ongelmia IT-tuessa? Millaisia kokemuksia sinulla on?

On kokemusta tuostakin jonkun verran ja se on vaihtelevaa. Hyva huomio, etta
on samassa maanosassa keskitetysti Euroopassa kuin sitten mantereen ulko-
puolella. Olen yhden kerran huomannut, etta toimii hyvin Euroopan sisalla. Meilla
oli asiantuntijat Vengjalla ja oltiin tosi hyvaa pataa heidan kanssaan. Ihan vapaa-
ajallakin laiteltiin viestia. Hyvissa valeissa, vaikka tyoporukalla oltiin. Siina oli hyva
esimerkKki siita, miten asiantutijatiimien pitaisikin toimia. Meilla oli heihin avoimet
kanavat keskustella ja kommunikoida, eika kommunikointia kayty vain tydjonojen
kautta. Meilla oli suorat yhteydet asiantuntijoihin. Helppo vaikka huomauttaa, etta

voitko katsoa asian X, jos tiesi, etta se vie heitd sen minuutin. Se oli katevaa.

Nyt on huomannut myos sen, ettei se ihan saumatonta ole. Vaikka olisi saman
maankin sisalla. Esimerkiksi meillda Suomessa on joitakin asiantuntijoita, niin se
etta vaikka ollaan samasta maasta, niin se voi valilla vaikeuttaa. Esimerkiksi suo-
malaisilla on valilla tapana, jos alempi tai varsinkin alin taso kysyy jotain korke-
ammalta tasolta, niin se otetaan, etta minka takia ollaan suoraan yhteydessa ha-
neen. Minka takia ei noudateta sovittua protokollaa kommunikoinnissa, vaikka se

asia olisi todella suoraviivainen ja helppo hoitaa. Ei aina, mutta tietyilla asiantun-
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tijoilla tuntuu olevan iso kynnys, jos otetaan suoraan yhteytta. Ei se aina valtta-
matta ole positiivinen asia, jos on kotimainen asiantuntijatiimi. Taman olen huo-

mannut.

Onko sinulla kokemuksia esimerkiksi kehittyvien maiden asiantuntijatii-

meista?

Sielld se kulttuuri on hyvin erilainen esimerkiksi Intiassa. Se ei ole aina ihan yh-
teensopiva Euroopan kanssa. Vahan tuo ongelmaa myos eri aikavyohykkeet.
Aina kun yritetaan keskustella tai sopia jotain ajankohtia, niin ne ei valttamatta
sovi, koska eri aikavyohyke. Sitten asiantutija ei paasekaan samaan aikaan kayt-
totuen tyontekijan kanssa katsomaan sitd ongelmaa, mihin vaikka etayhteytta tar-
vittaisiin. Valilla tuntuu, ettei kommunikaatio toimi. Esimerkiksi vaikka sanotaan,
etta ollaan tehty asia x asian korjaamiseksi tyopyynnon siirron yhteydessa, niin
se tyOpyynto tulee takaisin kysymyksella, etta onko se sama asia tarkastettu.
Vaikka se on siihen siirtoon selkeasti kirjoitettu. Mutta en osaa sanoa, mika siina
on. Varmaankin joku kulttuurillinen ero siina on pakko olla. Tuskin se pelkastaan
kielimuuria on. Valilla tosiaan on ongelmaa siina kommunikaatiossa ja ymmar-

ryksessa.

4. Lahituella tulee usein ns. paikkokeikkoja. Tama voi tulla yritykselle pit-

kassa juoksussa todella kalliiksi. Voisiko niita jotenkin vahentaa?

Se on aika yleinen ongelma. Asiakkaille tulee laitteita, mitka ei valttamatta toimi.
Ja sen takia joudutaan niita laitteita vaihntamaan. Mahdollisesti voi olla todella pie-
nestakin asiasta kiinni, etta laitteet l1ahtisi toimimaan. Esimerkiksi asiakkaalla ei
olekaan jotain kaapelia, mita on oletettu ja se pitaisi saada. Se on ongelma lahi-
tuelle ja rasittaa, koska silla viedaan taas yhden tydntekijan resurssit. Jos lahituen
saisi keskitettya yhdelle paikalle, mika olisi se paatoimisto tai vastaava, niin se
helpottaisi varmasti heidankin tyoskentelya. Ettei sitten tarvitse paikkauskeikkoja

ruveta tekemaan pidemman matkan paahan.

Mita olet mielta ratkaisusta missa lahituelta tulisi aina viesti kayttajalle sa-

mana paivana, kun lahituki tulee paikalle?
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Kylla, se voisi toimia erittain hyvin. Ainakin itse korostan kommunikointia asia-
kaan kanssa, koska sehan se on sita tarkeinta. Asiakas tietaa mita tapahtuu ja
milla aikamaareella. Tietenkin riippuu siita tyopyyntojen maarasta lahituella, etta

ehditaanko kaikkia hoitaa, mutta se on jo toinen asia.

Mutta jos asiakas vaan tietaisi milloin pitaisi olla missakin, niin kylla hekin paa-
saantoisesti pystyy omaa aikatauluaan suunnittelemaan. Ja jos ei aikataulut sovi
yhteen, niin aina voi sopia uudestaan jotain parempaa aikaa. Jos on kriittisesta
tydpyynndsta kyse, ettad kone pitda saada heti toimimaan, niin se on tietysti poik-
keus. Se pitaa tulla toimistolle katsomaan ja lahituki laittaa homman kuntoon. An-

taa toimivan koneen kayttajalle.

5. Automatisointi puskee myods IT-tukeen. Mitka tyotehtavat on hyva auto-

matisoida? Toteutus? Onko jo kaytossa? Vaikutus & tulevaisuus?

Ainakin ensimmaiset mitka tulee mieleen, niin asiakkaiden salasanat ja niiden
paivittaminen. Sen pitaisi ihan ehdottomasti olla automatisoitua. Niin etta asiak-
kaat pystyisivat soittamaan johonkin numeroon, lahettamaan viestin tai kirjautu-
maan nettisivulle, mista sitten pystyisi salasanan vaihtamaan. Se olisi myds
helppo tehda. Tietenkin iso prosessi, mutta sen toteuttaminen ei pitaisi olla mi-

tenkaan mahdotonta.

Sitten toinen mika tulee mieleen, niin tunnuksien paivittdminen ja tietojen yllapito.
Sen pitaisi olla hyvin pitkalle automatisoitua. Esimerkiksi asiakkaan henkilosto-
hallinta paivittda omia tydntekijoidensa palkkalistoilla olevien tietoja, niin siita pai-
vittyisi suoraan myos IT-tuen tai IT-palvelua tarjoavan taholle automaattisesti.
Ettei tarvitsisi sen IT-firman olla mitenkaan yhteydessa asiakkaaseen, vaan kaikki
tiedot paivittyisivat suoraan henkildstdohallinnan puolelta. Esimerkiksi jos henkild
itisanoutuu, niin tieto paivitetdan henkildstohallintaan ja sieltd jarjestelmista se
paivittyisi automaattisesti tietojarjestelmaan, missa se tunnus on. Ja tunnus saa-

daan suljettua.

Onko teidan yrityksessa jo kaytossa automatisoituja prosesseja?
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Vahan vaihtelevasti, joissakin asiakkuuksissa on ja toisissa ei. Joissakin on lo-
makkeita yritetty saada automatisoitua vahan huonolla menestyksella. Siihenkin
osa syyna on, etta asiakkaat eivat osaa tehda lomakkeita oikein. Sekaan ei valt-
tavatta ole asiakkaan vika. On ehka tehty liian monimutkaiseksi se lomakkeiden
taytto ja valinnat ovat liilan vaikeita. Ne pitaisi tehda helppokayttoisiksi, ettei ne
olisi ollenkaan monimutkaisia. Helposti taytettavia ja toimisi kunnolla. Eli jos au-
tomatiikka on liian monimutkaista asiakkaan suuntaan, niin silloin sen tietaa, ettei

se tule toimimaan.

6. Tuleeko sinulla mieleen jokin kehityskohde, joka kasvattaisi IT-tuen te-

hokkuutta tai laatua?

No yksi asia, mika tuntuu, ettd on ongelma tavalla tai toisella on kommunikointi
yleisella tasolla. On se sitten tukipalvelun puolelta asiantuntijoihin, asiantuntijoi-
den kautta asiakkaille tai asiakkaalta IT-palvelun tarjoajalle. Tuntuu, etta siella on
yksinkertaisesti ongelmaa, ettei tieto kulje kaikkialle ja sen takia tulee ongelmia.
Eli jos tiimit keskustelisi paljon avoimemmin. Myoskin asiakaan kanssa, etta
missa niitd ongelma on? Sen kuvittelisi nostavan jo paljon ongelmien ratkaisuti-
heytta. Ja kehittaisi pitkalla aikavalilla prosesseja. Jos kysytaan 1.tasolta, joka on
paljon asiakkaan kanssa tekemisissa, mitka ovat niita isoimpia ongelmia ja mitka
on jatkuvia yms. Mutta jos 1.taso sattuu asiasta mainitsemaan eteenpain, niin se
tieto ei mene mihinkaan. Silloin siita tulee jatkuva ongelma, mita ei tutkita mis-
saan vaiheessa. Se jatkuu, niin kauan kunnes joku huomaa jossain statistiikassa.
Sattuu kysymaan, minka takia naita tydpyyntoja tulee paljon. Mutta sekin on riip-
puvainen siita, ettd sen joku huomaa. Eli naita tyopyyntoja tulee tarpeeksi paljon.
Kommunikointi molempiin suuntiin pitaisi olla avoimempaa. Sita pitaisi kehittaa

merkittavasti.

Onko tassa mielestasi johdon osalta petraamisen paikka vai koetko ettei

tassa ole kanavaa talle keskustelulle?

Sanotaan, ettd meidan yrityksessa on tapana nostaa asioita esiin. Esimerkiksi
niin ettd tama on nyt jatkuva ongelma ja on ollut pidempaan. Kaytannéssa me
merkataan ne asiat ylos. Merkataan, etta tama on jatkuva, mutta yleensa vain

kaydaan johdon tai ylemman asiantuntija tason kanssa lapi. Niin etta tama on
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vain yksittainen ilmoitus, kun ei ole ilmoitettu useamman kerran. Voi olla, etta se
on ilmoitettu useasti. Mutta he nakevat vain sen yhden tyopyynnon, kun kaikki
eivat sita ilmoitusta tee. Eli se kynnys pitaisi olla huomattavasti pienempi mita
iimoitetaan eteenpain, jotta ne sitten noteerattaisiin. Koska tuntuu silta, etta ihan
sama mita sinne ilmoitetaan, niin koskaan ei selviteta mita ollaan jo alemmalla

tasolla tehty.
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Liite 4. Haastattelu 3

Lahituen asiantuntija
10.10.2021

1. Usein IT-tuessa tyopyyntoja ei ole kategorisoitu vaativuuden tai siihen
kuluvan ajan mukaan. Kuitenkin osassa tyopaikoista on kaytossa tulospe-
rusteinen palkkaus ja tyontekijan tehdyista tiketeista pidetaan kirjaa. Oletko

havainnut saman ongelman? Voisiko asian hoitaa jotenkin toisin?

Sita ei niin tuolla lahituessa huomaa, kun meilla ei ole tulosperusteista palk-
kausta. Sita seurataan puhtaasti tyopyyntoon kaytetylla ajalla. Mutta aiemmassa
tyopaikassa meilla oli kaytossa pistemaarainen laskutapa, missa piti saada tietty
maara pisteita paivassa. Jos silloin kavi tekemassa jotain isompia ongelmansel-
vityksia, missa meni koko paiva, niin se oli saman arvoinen kuin naytdn vieminen

asiakkaalle.

Tarkkaileeko teilla esimies naita tehtyja tiketteja? Ja kuinka tarkasti?

No nykyisissa hommissa ei. Se on puhtaasti utilisaation perusteella. Eli kuinka

paljon on mennyt tiketteihin aikaa ja paljon on merkinnyt tydaikaa sille paivalle.

Eli taman toiminnanohjausjarjestelman kautta seurataan. Pitdisiko saada

se noin 7 tuntia merkittya?

75% pitaisi olla tydpyyntoihin kaytettya aikaa paivan tydajasta.

Miten jos kuvittelet itsesi kdyttotuen puolelle, niin mika olisi sinun mielesta
tahan paras ratkaisu? Jakaisiko esimies vaikeat tiketit tyontekijoille vai pi-

taisiko tyopyyntoihin lisata vaativuus kategoria?
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Pitaisi olla molempia, etta esimies jakaisi niitd vaikeampia keikkoja ja etta kaikki
saa myos niita vaikeita tyopyyntoja. Ettei tule tilannetta, missa yksi tyontekija va-
raa kaikki helpot tyopyynnot itselleen. Mutta kylla joku kategorisointi pitaisi olla,

ettei vaikeat ja helpot tydpyynnét ole saman arvoisia.

2. IT-tuessa tyontekijoiden vaihtuvuus on usein suurta. Oletko havainnut

saman ongelman? Mita haittoja tasta koituu? Voisiko asiaa parantaa?

Kyllahan tama on tullut havaittua. Ei tuolla kovin pitkaan jengi viihdy noissa tyo-

tehtavissa.

Mika sinun mielestasi on ratkaiseva tekija siina, etta tyontekija pysyisi sa-

man yrityksen sisalla?

Suurin motivaattori on raha ja tyonolot tietenkin. Kun lahituki ja kayttdtuki on ase-
moitu “entry level” tyoksi, niin sinne halutaan halpoja datanomeja tekemaan hal-
paa tyota. Sitten kun kokemusta karttuu, niin palkankorotuksia ei tule valttamatta
ollenkaan, jos on riittavan nihkea esimies. Ei sita kovin moni jaksa ja sitten siirry-
tadan ns. oikeisiin toihin, kun on saatu se pakollinen CV:n tayte siita. Sitten men-
naan nostelemaan parempaa palkkaa paremmissa hommissa. Sita pystyisi kor-
jaamaan silla, etta olisi tarjolla urapolku yrityksen sisalla. Ja kokemus toisi pal-
kankorotuksia, eika jaataisi jumittamaan siihen “entry level” palkkaan. Tyonteki-
j6ita pitaisi houkutella viihtymaan tyopaikalla. Ei siella mitaan johtotason palkkaa
tarvitse saada, mutta pienta palkkakehitysta kokemuksen mukaan. Tyodntekijoita
pitaisi myos vakinaistaa, eika tarjota nollatuntisopimuksia vuodesta toiseen. Se-

kin auttaisi paljon.

Miten koet tyon kuormittavuuden lahituen puolella? Onko teilla usein kiire?
Teilla varmasti kuitenkin paivakohtainen tavoite niin joutuuko painaan
tukka putkella?

Sita pystyy kylla niin hyvin saatelemaan sita omaa tydkuormaa naissa hommissa,

ettei se hirvean stressaavaa hommaa ole.
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Puhuttiin siita yrityksen sisalla olevasta uraputkesta, niin vaikuttaako tama

paljon vaihtuvuuteen?

Kylla sekin vaikuttaa, jos on tiedossa jo etukateen, etta on vuokrafirman kautta
sinne hommaan tultu ja ei tarjota minkaanlaisia ylenemismahdollisuuksia. Ne ja-
tetadan firman sisaisille tyontekijoille. Jos tallaiseen paikkaan tulee, niin on se sen
verran ahdistavaa, ettei sitd pidemman paalle jaksa. Seuraa, kun muut siirtyvat
muihin tehtaviin ja itse on jamahtaneena samaan positioon. Kylla se kytkin nou-

see nopeasti tassa tilanteessa.

Onko teilla yritys tarjonnut jotain virkistystoimintaa? Tai onko tyoporukan

kanssa jotain tyon ulkopuolella?

Virallista ei ole ollut. Se on ollut Iahinna epavirallista hengailua. Koko yritysta kos-
kevat pikkujoulut on ollut, muttei muuta. Se olisi hyva valttikortti tydssa viihtymi-

seen.

3. Asiantuntijatiimeja voi yrityksella olla useissa eri maissa. Aiheuttaako

tama mielestasi ongelmia IT-tuessa? Millaisia kokemuksia sinulla on?

Aiheuttaa se ongelmia, kun alkaa tulla aikaeroa ja kielimuuria vastaan. Siina kun
lahdetaan eri maihin tekemaan sita palvelua. Toimintahan siirretaan ulkomaille
yleensa, koska se on halvempaa siellda. Ja kun haetaan sieltéd halvasta maasta,
sitd halvinta tekijaa, niin saa todella huonolaatuista palvelua aikaan. Omakoh-
taista kokemusta loytyy siitakin, etta tyopyynto on siirretty ulkomaiselle asiantun-
tijalle, missa sita on tehty puolitoista tuntia etayhteydella, eika saatu ratkaistua.
Lopulta siirretty kotimaiselle asiantuntijatiimille, missa asiantutija ratkaisi asian 5

minuutissa ja ihmetteli, mita ne siellda ulkomailla touhuaa.

Heikentadko mielestasi ulkomaiset asiantuntijatiimit palvelun laatua?

Palvelun laatu on loppupeleissa todella subjektiivinen mittari, niin siihen on vai-

kea rakentaa mitaan liikennevalomittaria. Kun verrataan esimerkiksi tydopyynnon
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sulkemisaikaa tai hintaa, niin ne ovat eksakteja. Niihin on helppo rakentaa moni-
torointi ja seurata sita. Helposti palvelun laatu jaa siina kakkoseksi, kun lahdetaan

hakemaan kustannussaastoja.

Jos asiantuntijatiimi on kotimaassa, niin koetko etta se selkeyttaisi omaa

toimintaasi?

On helpompi asioida sen kotimaisen asiantuntijan kanssa. Ulkomaisen asiantun-
tijatiimin kanssa asioiminen voi olla vaivaannuttavaa. Ulkomaisen asiantuntijan
kanssa tulee menemaan enemman aikaa, kun asiat pitaa yleensa selittad mo-

neen kertaan. Kotimaisen asiantuntijan kanssa on vain miellyttavampi asioida.

4. Lahituella tulee usein ns. paikkokeikkoja. Tama voi tulla yritykselle pit-

kassa juoksussa todella kalliiksi. Voisiko niita jotenkin vahentaa?

On tata tullut useampaan kertaan nahtya. Lahituen puolesta voi nayttaa, etta
kaikki toimii, kun lahdetaan paikalta. Mutta kun ei ole ollut kayttaja testaamassa

toimivuutta, niin kayttaja avaa tiketin uudelleen.

Olisiko jarkevaa, jos toiminnanohjausjarjestelma lahettaisi viestin, kun la-

hituen tyontekija ottaa tyopyynnon omaan jonoonsa?

Se olisi todella hyva. Ja sitten samalla kaytanto lahituelle ja asiakkaalle. Kayttajan
on hyva testata, etta kaikki toimii ennen kuin lahituki lahtee paikalta. Sekin kay
usein, etta lahituki joutuu pahkailemaan asiakkaan ohjelmiston kanssa, kun oh-
jelmisto voi esimerkiksi vaatia kirjautumista jo asennusvaiheessa. Naita tulee
usein ja sitten niita selvitellaan pitkaan. Tyopyynnot pyorivat 1ahituen jonossa ja

asiakkaan puolelta laskutus juoksee.

Olisiko hyva informoida asiakasta myos tasta toimintatavasta? Eli pyritaan

siihen, etta kayttaja on paikalla, kun lahituki tulee paikalle.

Kylla ja ne jarjestelmat mihin Iahituella ei syysta tai toisesta ole paasya testaa-

maan, niin se on pakko asiakkaan tunnuksilla kokeilla.
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5. Automatisointi puskee myos IT-tukeen. Mitka tyotehtavat on hyva auto-

matisoida? Toteutus? Onko jo kaytossa? Vaikutus & tulevaisuus?

Yksinkertaiset oheislaitteiden toimitukset olisi hyva automatisoida. Niin etta tuli-
sivat suoraan laitetoimittajalta kayttajalle, ettei siihen tarvittaisi lahitukea valika-
tena. Lahituen osalta se on kuitenkin vain sita, etta laitetaan se nappaimisto ja

hiiri hyllyyn ja merkitdan vartti tydaikaa siita.

Asiakas saisi sitten hakea pelkdastaan oheislaitteen tyopaikalta jostain hyl-

lysta?

Juuri nama, mitkad ei vaadi minkaanlaista asennusta eli toimivat suoraan kytket-

tyina.

Okei, tuleeko viela jotain muita kohteita mieleen?

Olisi hienoa, jos esiasennus saataisiin automatisoitua. Tyopyyntd, missa toimite-
taan tietokone, johon tulee esiasentaa standardisoituja ohjelmistoja. Sen sijasta,
etta ohjelmistot pitaisi kasin asentaa, niin olisikin automaatio, jonka avulla saisi
kerrasta asennettua kaikki tarvittavat ohjelmistot. Kun niita kasin yksitellen asen-
netaan, niin siina menee turhaan aikaa. Nain saastyy lahituen aikaa, kun voidaan
vieda valmis kone heti esiasennuksen jalkeen asiakkaalle. Mita vahemman tata

pienta turhaa napraamista on, niin sita parempi.

6. Tuleeko sinulla mieleen jokin kehityskohde, joka kasvattaisi IT-tuen te-

hokkuutta tai laatua?

Pitaisi olla kunnon keskustelukanavat eri asiantuntijoille. Esimerkiksi verkko- ja
palvelinpuolelle. Taman pitaisi olla oikeasti toimiva tapa jutella asiantuntijoiden
kanssa, kun talla hetkella, jos itseltd loppuu osaaminen, niin on hirvea selvitys
kehen tulisi ottaa yhteytta. Meilta puuttuu kokonaan tallainen listaus eri asiantun-

tijoista. Tama aiheuttaa paljon viivetta tydopyyntojen ratkaisemisessa.

Miten sinun mielestasi taman ongelman voisi ratkaista?
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Paras vaihtoehto voisi olla, etta nimettaisiin joku vastuuhenkilo lahituelle eri asi-
antuntijatiimeista. Ja etta heihin saisi ottaa matalalla kynnyksella yhteytta. Jos

tarvitaan jatkotoimia, niin he voisivat laittaa tyopyyntoa eteenpain.



