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This thesis studied the service processes of a help desk department from the staff
perspective. Clientele growth, lack of concrete operation models and insufficient
documentation create challenges in response times and in the quality of the service.
The goal of the research was to update operation models and to find alternative
possibilities and solutions to improving the quality of the service.
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LIITE 1. Henkiloston haastattelukysymykset



1 JOHDANTO

Nykyaén laadun tarkeys on kasvavammassa merkityksessa. Yritykset ovat kovassa
Kilpailussa, koska laadukas palvelu tuottaa lisaa asiakkaita. Huono laatu taas aiheut-
taa yrityksille kustannuksia. Younis etc. (1996, 374-375) viittaavat kirjassaan
laatujohtamisen tarpeeseen kiinnittdmalla huomiota huonon laadun kustannuksiin.
Kirjoittajien mukaan huonon laadun kustannuksia on harvoin mitattu. Vuosittaisen
asiakasmaaran  kasvun myo6td  tukipyyntoja  tulee  ohjelmistoyrityksen
kayttotukiosastolle entistda enemman, jolloin resurssien vahyyden vuoksi vasteajat
pitenevat. Huonon laadun kustannusrasitteet syntyvat suoranaisen tuhlauksen
ohella. Kustannukset ilmenevat muun muassa uudelleentyostamisesta ja
korjaamisesta, valitusten kaésittelystd, mahdollisista takuuvaateista, korkeista
tyontekijoiden vaihtuvuuskustannuksista, huonosta informaation kulusta sek&
huonon informaation aiheuttamista tyontekijoiden varvaysongelmista. (Lumijérvi
ja Jylhdsaari, 1999, 176). Laatu on ajankohtaista, sill& ohjelmistoyrityksessa vuo-
den teemana on laadun parantaminen jokaisella osa-alueella. Tama kasittaa laadun

parantamisen yleisella tasolla, sek& osastoittain.

1.1 Tutkimuksen tausta

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Vaasassa sijaitseva ohjelmistoyritys, jonka
toimialana on ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Tydssa perehdyt&én yrityksen
kayttotukiosaston toimintaprosesseihin henkilostonakokulmasta. Asiakasmaaran
vuosittainen kasvu, konkreettisten toimintamallien puuttuminen sekd puutteellinen
dokumentointi luovat haasteita vasteajoissa pysymiselle ja siten myos laadukkaan
palvelun tuottamiselle. VVuosittaisen asiakasmaarén kasvun myota myos tyomaara

lisdéntyy, jolloin on syyté tarkastella resurssitarvetta.



1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tavoitteena on perehtya kéyttotukiosaston toimintaprosesseihin, do-
kumentointiin ja henkildston tyotyytyvaisyyteen sekd muun muassa naissa osa-alu-
eissa esiintyviin ongelmiin. Tavoitteena on hakea ongelmiin ratkaisuja erilaisilla
kehittamistoimenpiteilla ja muutoksilla. Tyon tavoitteena on pohtia my6s laadun
merkitystd ja luoda erilaisia laatumittareita, jotta tyon laatua voitaisiin mitata. N&in
paastaan kiinni mahdollisiin laatua haittaaviin tekijoéihin ja toimintaa voidaan sité

kautta parantaa.

1.3 Opinndaytteen toteutus ja rajaukset

Opinnaytetyon teoriaosuus toteutettiin tutkimalla aiheen Kirjallisuutta, kuten esi-
merkiksi Lauri Forsmanin Kirjaa Mikrotuen kehittdminen. Aineistoa saatiin myos
tekemélla haastatteluja henkilostolle seké johdolle. Ty rajataan koskemaan kéyt-
totukiosaston linjakaytantod sekd dokumentointia. Tyon tutkimusosassa keskity-
taan kayttotukiosaston kehittamistoimenpiteisiin seké ratkaisumalleihin. Teoreetti-

sessa osuudessa perehdytéan yleisella tasolla kayttotukeen.

1.4 Raportin rakenne

Johdannossa kaydaan 1&pi tyon taustaa, tavoitteita ja tutkimuskysymyksia seka tyon
toteutusta ja rajausta. Luvussa kaksi késitelladn tyon teoriataustaa tuettuna Forsma-
nin Mikrotuen kehittdminen - kirjaan ja kerrotaan lukijalle aiheesta keskeisimmat
kasitteet. Luvussa kolme kerrotaan yleisesti tydssa késiteltdvan yrityksen Helpdesk-
osaston taustaa seka perehdytddn kayttotukiosastolla oleviin ongelmiin. Neljan-
nessa luvussa pohditaan erilaisia kehittdmistoimenpiteita tutkimusongelmiin. Lu-

vussa viisi selvitetddn tyon johtopaatokset sekd yhteenveto.



10

2 HELPDESK-JARJESTELMAN KEHITTYMINEN

Ensimmaiset mikrot otettiin kdyttoon toimistoymparistoissa 80-luvun alkuvuosina
ja pian huomattiin, ettd vaikka tietokoneet alkoivat olla henkilékohtaisia, niin on-
gelmat olivat yhteisia. Syntyi mikrotukihenkildiden ammattikunta. (Forsman 1996,
46).

Helpdesk-toimintamalli on lahtdisin suurkonemaailmasta ja tietoliikenteen alu-
eelta. Monitahoisten ongelmien hallintaa ja asiakaspalvelua varten on ryhdytty kes-
kittdmaan tukipalvelujen toimintoja helpdesk-muotoon (Forsman 1996, 200).

2.1 Helpdeskin tarkoitus

Helpdesk on keskitetty yhteydenottopiste, johon kaikki tietotekniikkaa koskevat
palvelupyynnot voidaan keskittdd. Tehtavanalueen laajuus voi vaihdella pelkista
tietotekniikan palveluista koko toimipaikan yleispalveluihin asti. Puhelimen ohella

viesteja voi lahettdd myos sdhkdpostilla jarjestelméan. (Forsman 1996, 203).
Kéyttdjien kannalta helpdesk tarjoaa seuraavia palveluita:

o toimii keskitettyna kontaktipisteena kaikkien palvelupyyntdjen osalta: kayt-
tajien ei tarvitse miettid pyynnon toteutukseen liittyvia kysymyksia

o kaikki palvelupyynnot rekisterdidaén niiden vastaanoton yhteydessa

e 0sa ongelmista ratkaistaan jo puhelun aikana. On myds mahdollista ottaa
kayttajan koneelle etayhteys.

o palvelupyynto séilyy helpdeskin tyolistalla aktiivisena, kunnes asian selvi-
tys on saatu paatokseen. Tamén jélkeen voidaan kuitata valmiiksi.

e toimitusaikoihin voidaan vaikuttaa esimerkiksi hankkimalla ruuhkatilantei-
siin ulkoisia lisdvoimia

e kayttajat voivat itse seurata tydjonojen suoritusta ja saada tietoa tapahtuvista

muutoksista
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o palvelupyynttja koskevaa historiatieto tukee myds kayttajien toiminnan ke-
hittdmista esimerkiksi koulutuksen suunnittelussa (Forsman 1996, 203-
205).

Tukihenkildiden kannalta helpdeskistd on seuraavaaa hyotya:

e mik&an palvelupyynto ei padase unohtumaan

e ongelmista ja niiden ratkaisuista kertyy historiatietoa, jota voidaan kéyttaa
my6hemmin apuna

e tybkuormaa voidaan suunnitella etukéteen
(Forsman 1996, 203-205).

2.2 Kasitteita

Kéyttotukea kutsutaan yleisimmin termeill&d kayttotuki, tukikeskus tai atk-tuki.
Maailmanlaajuisesti kaytettyja termeja ovat helpdesk, support services tai customer

services centre.

Helpdeskissa tydskentelevien tyonimikkeet ovat sovellusneuvoja, jarjestelméasian-
tuntija, tukihenkild, ATK-tukihenkil0 ja helpdesk-ammattilainen.

Tukipyyntokasitteita:

Trouble ticket: Ongelmatilanteisiin liittyvat tapahtumat. Kukin saapunut
tapahtuma yksiloid&an ja sen suoritusta seurataan. Ratkaisu pyritdan 16ytaméaan heti

puhelun aikana.

Change management: Muutoksia koskevat palvelupyynnét, jotka ovat
luonteeltaan Iahinn& tyo6tilauksia. Niiden késittely on muuten hyvin samankaltaista

kuin ongelmiin liittyvien yhteydenottojen. (Forsman 1996, 231).
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Kayttétukiosaston linjajaottelu:

Tier 1. ensimmdinen palveluhenkildiden ryhmd, joka edustaa yleista

palveluosaamista: tdhan ryhmaén ohjataan useimmat palvelupyynnét.

Tier 2: asiantuntijataso, joka késittelee vaikeimmat tapaukset; osa pyynnoista

voi ohjautua suoraan tanne, jos ongelman luonne sitd edellyttaa.

Tier 3:  kahden perustason liséksi tukiorganisaatio saattaa sisaltdd henkildita
esimerkiksi yritysjohdon tarpeisiin ja usein toistuvia erikoistilanteita varten.
(Forsman 1996, 214).

Extranet: Asiakasportaali, jonne asiakkaat Kirjaavat tukipyynnot

Intranet: Henkiloston kdyttamé portaali, jossa hallinnoidaan ja kasitellaan kaikki

tukipyynnot

2.3 Tukipyynnon rekisterdityminen
Saapuneesta palvelupyynnosta pyritaan rekister6iméaén seuraavat faktat:

e saapumisaika

e mitd kautta saapui

e pyynnon lahettdja

e kuvaus ongelmasta tai tilattavasta tyosta

e tyon kiireellisyys

Jos asiaa ei pystytéd ratkaisemaan heti puhelimessa, ilmoitetaan asiakkaalle mita
asialle tehdaén ja milloin. Tapahtuman edetessa tyojonossa sité voidaan seurata ja
lopuksi kirjata ty6 valmiiksi. Samalla rekisterdityy palvelun vaatima kokonaisaika,
joka on tarked seurantakohde. (Forsman 1996, 215-216).
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2.4 Palvelutason analysointi

Mikrotuen palvelutason ongelmien analysointi alkaa usein siit4, onko tukihenkiloi-
den maara riittava. (Forsman 1996, 196). Mikrotuen tehtavien kehittdmisessé ja toi-
mintamallin uudistamisessa henkilostd on avainasemassa. Miten siitd kehitetdan
maaréllisesti ja laadullisesti niin, ettd tyot sujuvat ja ihmiset sdilyttavat motivaati-
onsa ja oppimisvalmiutensa? (Forsman 1996, 182).

Tarjolla on erilaisia normeja arvioida tuen oikeaa mitoitusta. Yksinkertaisin malli
vertaa kayttajien ja tukihenkildiden suhdelukua erilaisissa kéayttoymparistoissa.
Tama on monasti se taso, jolla aihetta kasitelladn ja paatoksia tehdaan. Jos tyon ja
tehtdvien sisaltoéon ei vaivauduta paneutumaan tatd syvemmalle, voi vain todeta,

ettd organisaatio on oman palvelutasonsa ansainnut. (Forsman 1996, 196).

2.5 Henkildstosuunnittelu

Jos tehtdvid ja toimintatapaa ei ole organisoitu kunnolla, tilanne ei valttdamatta pa-
rane suurellakaan tukihenkildiden maaralla. (Forsman 1996, 75). Toimintamallin
kehittdminen vaatii aluksi suunnittelua, koulutusta, jarjestelmien rakentamista, tie-
dotusta ja pitkajanteisyytta. Uudistusten tuloksena on kuitenkin mahdollista saada
tukiresurssit sijoitettua oikeisiin paikkoihin organisaatiossa. (Forsman 1996, 173).

Helpdeskin henkildstd on mitoitettava palvelujen kysynnan mukaan. Palvelujen
kysynté riippuu paitsi asiakkaiden maarasta, myos jarjestelmien yleisestd kunnosta
ja niihin kohdistuvien muutosten madrastd. Jos saadaan aikaan tilanne, jossa
kayttajien koulutus on hoidettu kunnolla, valmisohjelmistosta on virheet eliminoitu
ja muutokset jarjestelmiin hoidetaan hallitusti, vahenee kayttdjatuen kysynta
oleellisesti. (Forsman 1996, 222-223).
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Tarvittavan henkiloston maara ja laatu riippuvat ainakin seuraavista tekijoista:

kayttéjien eli 1S-asiakkaiden maaré

kayttdjien saama koulutus

jarjestelmiin liittyvien kéyttdohjeiden hallinta

haluttu aukioloaika: riittddkd normaali tyOaika vai onko palvelutarvetta
myas iltaisin tai viikonloppuisin

muiden tukihenkil6iden maarg, sijainti ja tehtdvanalue

tavoitetaso on-line palveluiden osuudesta; jos huomattava o0sa
palvelupyynndista pyritdén hoitamaan puhelimella tai verkon kautta, kasvaa
Helpdeskin henkilétarve. (Forsman 1996, 222-223).

Toimialan mukaan eniten helpdesk- muotoista tukea kaytetdan seuraavilla
aloilla:

valmistava teollisuus 16%

palvelut 12%

pankki ja rahoitus 10%

julkinen hallinto 10%

terveydenhoito 8%

(Forsman 1996, 225).

2.6 Tyonjako

Ensimmainen konkreettinen kehityskohde on tydnjako. Se vaatii tdsmentamista

aluksi sen osalta, mitka tehtdvat kuuluvat mikrotuen vastuulle, mitka eivat. Kun

tdma on selvd, on tarkennettava tyonajakoa tarkeimpien tehtévien kohdalla niin kes-

Kitettyyn tietohallinto-organisaatioon kuin kayttajiinkin pdin. (Forsman 1996, 80).

TyoOnjaon tarkastelu kdytdnnon organisaatioissa ei véalttdmatta ole aivan helppoa.

Keskusteluihin saattaa tulla mukaan monia yllattavia elementtejd, joiden skaala

ulottuu arvovaltakysymyeksista tavalliseen laiskuuteen asti. (Forsman 1996, 81).
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Vastaavasti jotkut tehtdvat voivat olla luonteeltaan yksitoikkoisia ja aiheuttavat
tympadntymistd, jopa “burn out” - ilmion. Tallainen vaara on ainakin helpdeskin
puhelinpalvelun alueella, jossa paine palveluhenkiléiden tyéssa voi nousta suu-

reksi. Naihin ongelmiin 16ytyy lievitysta tehtévien kierrosta. (Forsman 1996, 182).

2.7 Raportointi

Tukipalvelujen kehittamisessa on oleellista tietdd palvelujen kysynnan ja
suorituksen todellisuus. Jos tuen hoito perustuu suoriin yhteyksiin tarvitsijoiden ja
tukihenkil6iden valilla, ei johdolla ole yleens& todellista mahdollisuutta ohjata tai
kehittdd palvelua. Mahdollisuudet rajoittuvat siihen, ettd jos kayttajien
tyytymattomyys lisaantyy, on syyta hankkia lisaa tukihenkilditd. Ajoittain saattaa
joku aihe aiheuttaa niin paljon ongelmia, ettd myds itse jarjestelmia tai ympéristoa
ryhdytaan kehittdmaan (Forsman 1996, 230-231).

Systemaattinen palvelutapahtumien kirjaaminen helpdeskin toimesta muuttaa
tilanteen taysin. Todelliset palvelupyynnét, niiden sisaltd, ajankohta, suoritusajat,
hoitajat ja monet muut faktat kirjautuvat johtamisen raaka-aineeksi. N&in saadaan
todellisuuteen perustuva ote niin ongelmista kuin niiden hoitotavastakin. (Forsman
1996, 231).

Toinen raportoinnin taso muodostuu palvelujen sisaltoon liittyvasta analyysista.

Esille saadaan esimerkiksi seuraavia asioita:

e palvelupyyntdjen maaré kuukaudessa

e asiakkaiden kokema palvelujen laatu

¢ helpdeskin tehokkuus mitattuna saapuneiden ja heti ratkaistujen ongelmien
suhteena

e suoritusaikojen kesto palveluittain

e henkil6iden tyonkuva ja muutokset siind

e muutokset pyyntdjen méarissa ja kohdistumisissa
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Talla perusteella on jo mahdollista suunnitella toiminnan kehittamista luotettavalta
pohjalta. Jos tukipyyntdjen maéra on kasvamassa, voidaan tilanteeseen reagoida
lisadmalla omia resursseja tai vaikuttamalla ongelmien alkusyihin. (Forsman 1996,
232).

Tiedonkeruu ja raportointi palvelevat myos toiminnan kustannusohjausta. Vaikka
varsinaisia veloituksia ei organisaatiossa k&ytettaisikdan, voidaan suurimmat
kysynnan alueet kuitenkin paikantaa ja arvioida niihin kohdistuvan resurssikayton

jarkevyys. (Forsman 1996, 233).

2.8 Ratkaisutietokannan hyodyt

Ratkaisutietokanta on keskeinen jarjestelma palvelun laadun ja tehokkuuden
kehittdmiseksi. Se siséltaa tiedot kasitellyista ongelmatilanteista ja niitd vastaavat
ratkaisut. Tiedot kertyvéat kasitellyistd ongelmatilanteista ja niitd vastaavat
ratkaisut. Tiedot kertyvat oman organisaation piirista ja myos ulkoisista vastaavista

tietokannoista replikoitumalla. (Forsman 1996, 216).

Ratkaisutietokannan hyddyt voidaan mitata kustannuksissa. Helpdeskin
tietojarjestelmien avulla voidaan vaikuttaa merkittavasti tukipalvelujen laatuun ja
tehokkuuteen. (Forsman 1996, 216). Ratkaisutietokanta nopeuttaa ongelmien

ratkaisua, jolloin vasteajoissa pysytaan ja nain ollen palvelun laatu parantuu.
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2.9 Kehityksen kdynnistaminen

Kehityksen kaynnistaminen edellyttaa lahtétilanteen perusteellista kartoitusta ja ta-

voitteiden méaarittamista yrityksen liiketoiminnan mukaisesti. Toimenpiteita lahto-

tilanteen selvittamiseksi ovat muun muassa:

o kayttajakysely asiakastyytyvaisyyden Kkartoittamiseksi: kyselyssa on
muistettava  kaikki merkittavat  kayttajaryhmat niin  alueellisesti,
tekniikoiden kannalta kuin suurissa organisaatioissa myos eri kieliryhmat.

e |S-resurssitilanteen madarallinen ja laadullinen kartoitus: Paljonko IS-
henkildstoa on ja millaisen koulutuksen ja tyokokemuksen he omaavat.

e |S-resurssien tyOonkuvan Kartoitus.: mitkd tehtavat tyollistavat eniten,
millaisia toiveita tukihenkilostolla on tyon siséllon kehittamiseksi

e jarjestelmékartoitus: Mitd palveluja ja palvelimia organisaatiossa on
kaytossd. (Forsman 1996, 236).

Toimintamallin muuttamiseen tarvitaan kaikki keskeiset henkiléryhmét mukaan.
Tarkeitd ryhmid tdssd suhteessa ovat tukihenkilot, kayttajat ja IS-asiakkaat.
Tukihenkil6iden toiveita on tarpeen kuunnella. Miten he haluavat itse kehittd4d omaa

ty6taan ja miten suuntautua tulevaisuudessa?

Koko mikrotuen henkildstd hyotyy téllaisesta muutoksesta nopeasti. Kun tydnjaon
suuret linjat on vedetty ja toteutettu, paranee tukihenkil6iden tyd6tilanne heti.
(Forsman 1996, 236).
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2.10 Jatkuva kehitys

Tekniikan nopea kehitys sek& muutokset asettavat haasteita helpdeskissé tytsken-
televille henkil6ille. Tekniikan uudistumisen seurauksena, myds asiakkaiden tieto-
tekniset ongelmat tulevat monimutkaisemmiksi, joten henkiloston sadnnéllista kou-

lutusta on pidettava ylla, seka valittdmia tukipalveluja on kehitettava.

Kehittdmisen ensimmaéinen suuri tienhaara on se, ryhdytddnko kehittamééan val-
miuksia ratkaista ongelmia vai yritetdanko estdd ongelmien syntyminen. Ongelmien
taustatekijat ovat kuitenkin luonteeltaan vaikeita, jotkut jopa ikuisuuskysymyksia.
Omin toimenpitein ei voida pysdyttad laiteratkaisujen jatkuvaa muuttumista tai
poistaa kayttojarjestelmien virheitd. (Forsman 1996, 71).

Kéyttdjien tukea varten on rakennettava sellainen valmius, ettd usein esiintyvien ja
paljon hukka-aikaa aiheuttavien ongelmien ratkaiseminen sujuu nopeasti ja tehok-
kaasti. Tarvitaan erikoistumista, asiantuntemusta, valineit4 ja toiminnan jatkuvaa
hienosaatoad (Forsman 1996, 71- 72) Kayttdjatukea voidaan kehittdd muuttamalla
toimintamallia tehokkaammaksi, jolloin osaamisen, valineiden ja johtamisen alueet
korostuvat (Forsman 1996, 76)

Muita tuotantoon liittyvia kehittdmiskohteita ovat mm.

- kayttdohjeiden saattaminen ajan tasalle ja kayttédjien saataville

- kayttajien ja mikrotuen koulutuksen tehostaminen

- palvelutason séanndllinen seuranta ja raportointi

- tukipalvelujen historiatietojen analysointi ja toiminnan ohjaaminen néiden
tulosten perusteella.

Mikrotuen rooli muuttuu néiden toimenpiteiden seurauksena aikaisemmasta reak-
tilvisesta toiminnasta proaktiiviseksi eli ennakoivaksi toiminnaksi. Asiat laitetaan
kuntoon jo etukateen, jolloin ongelmaléhtoistd tukea tarvitaan vahemman. (Fors-
man, 1996, 109).
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3 HELPDESKIN NYKYTILANNE OHIJELMISTOYRITYK-
SESSA

Yrityksen toimiala on ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Yritys tuottaa toimin-
nanohjaukseen soveltuvaa automatisoitua ohjelmistopakettia, joka tukee asiakas-
yritysten toiminnan kehittdmisté ja tehokkuusajattelua sekd tuottaa toimintaan kan-

nattavuuselementtejé.

Yritys perustettiin vuonna 2006. Alussa kayttotukea hoitivat jalleenmyyjéat seka yri-
tyksessa tyoskentelevat myyjat. Asiakkaat kontaktoivat ongelmista sahkopostitse
tai puhelimitse myyjiin ja myyjéat hoitivat ongelmat eteenpdin. Vuonna 2010 kayt-
tOtukea tuli hoitamaan yksi asiakaspalvelija.

Helpdesk jérjestelména toimi tuolloin Outlook-séahkdpostijarjestelmé, jonne asiak-
kaat lahettivat sahkopostitse tukipyyntdja. Asiakkaat kontaktoivat myds puheli-
mitse asiakaspalvelunumeroon. VVuoden 2010 lopussa asiakasmaara oli noin 500
asiakasta. Asiakasmadran kasvun vuoksi samana vuonna alettiin kehittdmaan omaa

helpdesk-sovellusta. Talla hetkella asiakkaita on noin 1400 ja mééra on kasvussa.

Tilastojen mukaan tammikuussa vuonna 2013 helpdeskiin Kirjattiin yhteensa 1264
tukipyyntdéd. Koko vuoden 2013 tukipyyntémaara tammikuusta joulukuuhun oli
11323. On ajateltu, ettd yhté tukiresurssia kohden on noin 300 asiakasta. Jos suh-
teutetaan tdmén tyon kirjoittamishetkelld oleva asiakasmaaréd kolmella tukiresurs-
silla, saadaan tulokseksi 466,67 asiakasta per tukiresurssi. Tulos antaa aihetta poh-

tia resurssitarvetta.

3.1 Oman helpdesk sovelluksen hyddyt

Internetissé on saatavilla lukuisia erilaisia avoimen lahdekoodin Helpdesk sovel-
luksia. Yleisesti useimmissa ohjelmistoyrityksissé on joko yrityksen sisdinen tai ul-
koistettu helpdesk-yhteydenottopiste.
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Tydssa esiintyva yritys kayttdd omaa helpdesk-sovellusta. Omasta sovelluksesta on
hyotyd, koska se saadaan linkitettyd omaan ohjelmistotuotantoon. Tama tarkoittaa
kaytanndssa sitd, ettd ohjelmistosta voidaan lahettaa tukipyynnét suoraan helpdesk-
sovellukseen. Koska sovelluksen kaikki toiminnot sijaitsevat yhdesséa paikassa, toi-
mintoja voidaan hallinnoida itse. Jarjestelmé&n tietokannasta voidaan ottaa myaos eri-

laisia tilastoja esimerkiksi tukipyyntomaarista.

3.2 Tekninen ymparisto

Ohjelmistoa on mahdollista k&yttaa paikallisasennuksena tydasemilla tai etayhtey-
delld palvelimeen. Tybasemilta kaytettdessd SQL-palvelin sijaitsee samassa ver-
kossa, jolloin tydaseman ohjelma saa SQL-palvelimeen yhteyden. Etdyhteytta kéy-
tettdessd muodostetaan yhteys palvelimeen, jolla ohjelmaa suoritetaan. SQL-palve-

lin voi olla samassa tai erillisessa palvelimessa.

Yleisimmaét ymparistot:

oma palvelin ja tydasemat asiakkaan tiloissa

- erillinen virtuaalipalvelin, jossa ohjelmisto ja SQL-palvelin sijaitsevat

- jaettu pilvipalvelin, jossa usean eri yrityksen kayttajat ottavat yhteytta sa-
maan palvelimeen tai palvelimiin ja kayttavat omaa tietokantaa

- jaettu SQL-palvelin, jossa usean eri yrityksen tietokannat sijaitsevat samalla

palvelimella, mutta kayttdjat Kirjautuvat eri virtuaalipalvelimen tyopdy-

dalle.

3.1 Kayttotuki

Helpdeskissa tyoskentelee kolme vakituista tyontekijad. Kéytossa on yrityksen oma
kehittdamé& helpdesk-sovellus, joka on niin sanottu tukipyyntokeskus, jossa hallin-
noidaan ja késitelld&n kaikki tukipyynnot. Asiakkaat voivat raportoida ohjelmis-
toon liittyvistd ongelmatilanteista puhelimitse asiakaspalvelunumeroon, l&hetté-
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malla tukipyynnon asiakasportaalista helpdesk-sovellukseen tai raportoimalla on-
gelmasta suoraan ohjelmiston kautta, joka lahettaa virhekuvauksen ohjelmasta suo-
raan helpdesk jarjestelméan. Kuviosta 1 nakyy mita tietoja tukipyyntéon kirjataan
ennen kuin se lahetetddn eteenpéin helpdesk- jarjestelmaan. Kuvio 2 havainnollis-
taa henkiloston kayttaméan tukipyyntokeskuksen, jossa kasitellaan kaikki tukipyyn-

not.

Uusi tukipyynto

Perustiedot

Kategoria: |

Tuote: |

otsikko: |

Viesti:

Kuvio. 1. Kuvaruutukaappaus Extranet asiakasportaalista. [oma kuva]
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uuuuu

Piivamasrasuodatus

Muut suodatukset
330 kiratut

@ Kinaudu ulos| | Jaresta ikkunat | | O

Kuvio 2. Kuvaruutukaappaus Intranet portaalista [oma kuva]

3.2 Tukipyynnon elinkaari

Kun ohjelmassa esiintyy poikkeama tai virhe, siitd pompahtaa kéayttajan ruudulle
virheilmoitus. Kayttdja voi lahettdd ilmoituksen suoraan ohjelmasta tai asia-
kasportaalin kautta tukipyyntokeskukseen. Asiakas voi luokitella tukipyynnén on-
gelman virheeksi tai selvityspyynnoksi. helpdeskiin saapumisen jalkeen helpdesk-
tyontekija ottaa tukipyynnon késittelyyn ja merkitsee sen aloitettu tilaan. Henki-
10st0 tutkii ja testaa ongelman ja paattaa sitten, onko ongelma virhe, selvityspyynto
vai muutetaanko se kehitysideaksi. Jos tukipyynt6 todetaan virheeksi, se siirretdén
eteenpdin tuotekehitykselle korjattavaksi. Tuotekehitys korjaa ongelman ja palaut-
taa sen takaisin tukihenkil6lle, joka vastaa asiakkaalle ratkaisun ongelmaan. Rat-
kaisuna voi olla korjauspaketti tai mahdollisesti jokin kiertotie ongelmaan. Jos kier-
totietd ei ole, niin talldin ongelmaan tehdaan kriittisyydesté riippuen korjauspaketti.
Selvityspyynndn prosessimalli on samanlainen. Kuvio 3 havainnollistaa tukipyyn-

non toimintaprosessin siitd hetkesta l&htien, kun tukipyynto kirjataan jarjestelméaan.
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TukipyyntSprosessi

®

Azinkas

Ajibkaipalyaiv
Ensimmsinen linja

r r L —
- jh; \_‘

Tainen linja

Sehdnin

Enhiwices

Tustakahibys Ajinkadpalyaiv

Zaimez linjs

SshAyipynin

D

Myyriti

Tajourpamis

Kuvio 3. Tukipyynnon prosessikaavio.

3.3 Palautteiden keruu

Kun tukipyyntd merkitadn valmiiksi, siitd lahtee viesti asiakkaan sahkdpostiin rat-

kaisuineen. Séhkopostissa on mukana linkki, johon asiakas voi kirjoittaa halutes-

saan palautteen tukipyynnosta. Asiakkaat eivat kuitenkaan juurikaan vastaa palaut-

teisiin, joka olisi tarke&a laadun kehittdmisen kannalta. Kuvio 4 havainnollistaa,

miten asiakaspalautteiden prosessointi toimii.
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| Asiaksspalvelu

o pabasse ket

Azigkas
o
E
2
B
“~

Orgedrmien selwitys

Helpdesk

Tukipyynadus inke
pbecta kywabeps

Palauicgealy
. Til astaimi

Aktiivitieto

Palista Wit wikiniia biritids Haasias palaiiti \‘>—

palane e

Aszizkaspalvelupadllikkd

Kuvio 4. Asiakaspalautteiden prosessikaavio.

3.4 Linjakaytanto

Kéytossa on niin sanottu linjamalli eli 1-, 2- ja 3-linjat. Tukihenkil6t ovat linjoilla
1 ja 2 ja tuotekehitys on kolmannessa linjassa. Prosessin on tarkoitus menna niin,
ettd linja 1 ottaa tukipuhelut vastaan. Jos ongelma ei selvia puhelimitse linjassa 1,
pyynt6 kirjataan helpdesk-sovellukseen ja siirretdaan linjaan 2 kasiteltavéksi. Linja
2 testaa ja tutkii ongelmaa perusteellisemmin. Jos ongelma ei kuitenkaan ratkea
kakkoslinjassakaan, tukipyyntd siirretddn linjalle 3 tuotekehitykseen selvitettd-
vaksi. Tukipyyntoihin reagointiaika eli vastausajaksi on méaritelty kaksi arkipéi-
vad. Helpdeskissa toimii myos yksi henkild, joka vastaa teknisestd tuesta. Tekni-
selld tuella tarkoitetaan tdssé yhteydessd muun muassa sellaisten asiakkaiden on-
gelmien selvitystd, joiden palvelin sijaitsee yrityksen hallinnoimassa Saas- tai vir-
tuaalipalvelimella. Tekninen tuki olisi hyva erotella normaalista k&yttétuesta, koska
teknisten ongelmien selvittely vaatii enemmaén testausta ja ongelmien selvittelyyn
tarvitaan enemman tyokaluja. Resurssien riittdmattomyyden vuoksi vastuuhenkil®

hoitaa kuitenkin myds normaalia kayttotukea.
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3.5 Linjakaytannon ongelmat

Talla hetkella linjakéytanto ei kuitenkaan toimi, koska resursseja on liian vahan
kaytossd. Asiakasméaaran kasvu sekd vuodenvaihteeseen painottuva ruuhka, ruuh-
kauttavat helpdeskin. Ruuhka-aika painottuu vuodenvaihteeseen, koska talléin
ohjelmasta julkaistaan uusin versio. Julkaisu ajoittuu vuodenvaihteeseen, muun
muassa pakollisten lakisadteisten muutosten takia, sek& ohjelmistoon luotujen
uusien ominaisuuksien vuoksi. Naistd syista johtuen tukipyynt6jd tulee tukeen

entistd enemman.

Tukipyyntdjen selvittdmiseen ei siis jd& paljon aikaa per tukiresurssi ja pyyntoja
valuu 1-linjastakin testaamattomana suoraan tuotekehitykseen. Tamé kuormittaa
liikaa tuotekehitysta ja vie aikaa uusien ominaisuuksien kehittamiselta. Tukihenki-
I6iden kiire onkin ylitsepadsematon ja ty6 voi tuntua stressaavalta. Vuodenvaihteen
tyokuorman purkaminen vie myds useamman kuukauden, jolloin tukipyyntdjen sel-
vittely saattaa viivastyd. Tamaé aiheuttaa turhautumista henkilostossa ja tyytymatto-

myytta asiakkaissa.

Voitaisiinko ruuhka-aikoihin varautua paremmin? Tai olisiko siihen mahdollisesti

ennalta ehkaisevia toimenpiteitd?
3.6 Vastuualueet

Yrityksen ohjelmisto ké&sittdd useita eri osa-alueita. Salassapitovelvollisuuden
vuoksi tassd tydssé ei eritelld niitd tarkemmin. Osa-alueiden vastuualueita ei ole
kuitenkaan jaoteltu helpdeskissa. Vastuu-alueiden jaottelu tuessa nopeuttaisi kayt-
tjan ongelmaan tarvitsemaa apua seka parantaisi myos palvelua laadullisesti. Kéy-
tdnnossé tdma muutos tarkoittaisi sitd, ettd kun asiakas soittaa helpdeskiin, asiakas
voisi jo puhelun aikana kertoa mitd ohjelman osa-aluetta ongelma koskee ja siten

puhelu yhdistyisi suoraan vastuuhenkildlle.
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3.7 Koulutus ja dokumentointi

Etenkin helpdeskissa tyoskentelevat tarvitsevat koulutusta, tukea ja ohjausta. Pai-
vitettyihin ohjelmaversioihin luodaan useisiin eri osa-alueisiin monia uusia ominai-
suuksia kerralla. Uusien ominaisuuksien kayttoon ei jarjesteta henkilékunnalle kou-
lutusta, vaan ndma tulee itse opiskella esimerkiksi yleisista ohjeistuksista seka tes-
taamalla. Rajattujen resurssien sekd ajanpuutteen vuoksi aika ei vélttdmatta riita
kaymaan kaikkia ominaisuuksia lapi. Tasta johtuen uusia ominaisuuksista ei hallita

tarpeeksi hyvin, jotta asiakkaita voitaisiin auttaa nopeammin ongelmatilanteissa.

Kéytannossé kunnollista FAQ-ratkaisutietokantaa ei ole vield olemassa. Tukihen-
kilostod kayttad tiedon hakemisessa internetistd saatavaa yleisté k&yttéohjesivustoa,
joka on tarkoitettu myds asiakkaiden kayttoon. Kayttdohjesivusto sisaltaa ohjeet
ohjelman eri osa-alueiden toimintojen kayttéon. Ohjeet ovat kuitenkin joiltakin osin
puutteelliset, koska ohjelmistoon tulee runsaasti uusia ominaisuuksia eika kaikista
toiminnoista ehditd tekemadan kunnollista ohjeistusta. Ohjelmapdivitysten vuoksi

ohjeet saattavat sisaltdd myos vanhentunutta tietoa.

Aiemmin esiintyneitd ongelmia voidaan kuitenkin hakea myos helpdesk-sovelluk-

sessa kayttamalla eri hakusanoja.
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4 KEHITTAMISTOIMENPITEET

Kehittamistoimenpiteend helpdeskin resurssipulaan palkataan kaksi uutta tyonteki-
jaa. Néin saadaan linjakdytanto toimimaan. Resurssien lisdédmisen johdosta saadaan
aikaa tukipyyntdjen ongelmien testaukseen ja siten myos pyyntojen valuminen tuo-
tekehitykseen véhenee. Tyo0t eivat myoskadn kuormita lilkaa muutamaa tukihenki-

164 esimerkiksi lomien tai sairastapausten sattuessa.

Myos vastuualueet jaotellaan tukihenkildiden kesken osaamisen perusteella. Tek-
ninen tuki erotellaan normaalista kayttajatuesta siten, ettd tekninen tuki laitetaan
linjalle 2, jolloin tekninen tuki ei ole puhelinringissd mukana. Né&in tekninen vas-

tuuhenkil6 saa aikaa myds ongelmien testaamiselle.

4.1 Linjajaon tehostaminen

Tehdaén selke& tyonjako linjoittain, seké asetetaan kullekin linjalle laatu tavoitteet.
Laadun mittaamiseen otetaan kéayttéon tavoitteet linjoittain. Esimerkiksi erés
laatutavoite voi olla vastata Helpdeskissa puhelimeen sovitun ajan sisalla. (Forsman
1996, 233). Linjassa 1 tukipyynnon ratkaisuaika tavoitteeksi asetetaan
maksimissaan 15 minuuttia. 2-linjalla yksi tavoitteista on ratkaista 14 tukipyynt6a

per paiva.

1.Linja

asiakkaan ensisijainen kontakti ongelmatilanteissa.

- kasittad puhelimitse tulevat pyynnot helpdesk-sovellukseen seké séhkdpos-
tiin

- kolme henkil6resurssia, kaksi kéyttdjatukeen ja kolmas henkil® tekniseen
tukeen

- puhelinringissa tavoitteet viikkotasolla:

* max Sminuuttia keskiméarin puhelunkesto

* max 1minuuttia keskimé&arin vastausviive

* max 10 minuuttia pisin vastausviive
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- tukipyyntojen ratkaisutavoite viikkotasolla: ratkaistuja tukipyyntdja keski-
maarin 28/ pdivassa

* max 15minuuuttia ratkaisuaika per tukipyynto

2. Linja

- jos ongelma ei ratkea linjassa 1, se siirretaan linjalle 2 selvitykseen ja tes-
taukseen

- jatkaa asiakkaan kanssa ongelman selvitysta

- el ole puhelinringissd, vain hatatapauksissa kuten esimerkiksi lomat ja sai-
rastapaukset

- kaksi henkiloresurssia, tekninen ja yleinen kéyttajatuki

- tekee laskutettavaan tyota esimerkiksi ohjelmiston asennuksia seka etédkou-
lutuksia

- tukipyyntojen ratkaisutavoite viikkotasolla: ratkaistuja tukipyyntoja keski-
maarin 14 pyyntoa per péiva

e max. 30minuuttia ratkaisuaika per tukipyynt®

4.2 Tyotehtavien kierratys

Seka linjasta 1 ettd linjasta 2 toteutetaan kiertdvéa linjaratkaisu. Tehd&an Kiertava
lista, jossa on koko helpdesk tiimi mukana. Lista on voimassa aina kuukauden ker-
rallaan. Tadma tarkoittaa sitd, ettd henkilot ovat vuoronperéén seka 1 etta 2 linjoilla
kuukauden kerrallaan. Né&in jokainen saa mahdollisuuden kehittya tyossaan ja pa-

rantaa osaamistaan. Tyo6tehtaviin tulee vaihtelua ja monipuolisuutta.
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4.3 FAQ-ratkaisutietokanta

Vuoden alusta tyonalla on ollut erillinen FAQ-ratkaisutietokanta. FAQ julkaistaan
kayttoon kesédkuun ohjelmaversion julkaisun yhteydessa. FAQ-ratkaisutietokantaa

luodaan yhteistydssa helpdesk-tyontekijoiden kanssa.

Internetisti saatavaa yleistd ohjeistusta myos parannellaan aina kun huomataan
ohjeissa jokin puute tai virhe. Vastuu ohjeiden puutteiden tai virheiden
ilmoittamisesta kuuluu jokaiselle yrityksessa tydskentelevélle henkil6lle. Puutteista
laitetaan helpdesk-sovelluksen kautta korjaus- tai muutospyynto yrityksen QA:lle,

joka hoitaa ohjeiden péivittamisen.

4.4 Sisaiset koulutukset ja tiedonvalitys

Koska koulutuksen tarve on jatkuva, toteutetaan kerran kuukaudessa jérjestettava
siséinen koulutus tukihenkiloston toivomasta aiheesta. Siséisen koulutuksen voi pi-
tdéd esimerkiksi kouluttaja tai tuotekehityksestd kyseisen aihealueen vastuuohjel-
moija. Kerran kuukaudessa jarjestetadn myos koko yritysta koskeva noin 45 mi-
nuutin aamupalaveri, jossa kdydaan l&pi ajankohtaiset aiheet. Henkildsto voi ottaa
kantaa ja keskustella palaverissa lapikéytavisté aiheista. Jotta eri osastojen yhteis-
ty6 parantuisi, tarpeen tullen voitaisiin jarjestdd haluttujen osastojen kesken noin 45
minuutin palaveri, jossa kdydé&an lapi tarvittavat aiheet. Téllaisia palavereita voitai-
siin jarjestad esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa. Uusista ohjelmaversioista jarjes-
tetddn jatkossa henkilostolle koko péivan mittainen koulutus, jossa kdydaan l&pi

jokaisen ohjelman osa-alueen muutokset.
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4.5 Henkiloston haastattelun tulokset

Helpdesk-tyontekijoille toteutettiin haastattelu sahkdpostikyselyna. Kaikki tyonte-

Kijat vastasivat haastatteluun.

Helpdeskin tarkeimmiksi tyotehtaviksi listattiin hyva ja sujuva asiakaspalvelu seké
ongelmien ratkaisu. Hyvé asiakaspalvelu koettiin tarkedmmaéksi kuin valiton
ongelmaan saatu ratkaisu. Tyontekijat arvostivat sitd, ettd asiakkaalle j&a

helpdeskiin soitettaessa miellyttava kuva palvelusta.

Tydssa haluttiin panostaa enemman sisdiseen koulutukseen, dokumentointiin seka

parempaan yhteistyohon eri osastojen vélilla.

Ongelmallisimmaksi tydssé koettiin puutteellinen dokumentointi seka tiedonkulku.
Seuraavaksi tulivat huono kommunikaatio eri osastojen valilla seké tyén haastavuus
johtuen sen monipuolisuudesta Kaikki vastaajat halusivat yksimielisesti parantaa

dokumentaatiota.

Motivaatiota tyoskentelyyn kerrottiin lisddvan avoimuus eri osastojen valilla, hyva
yhteishenki tiimissd, asiakkailta tullut positiivinen palaute, asiakastyytyvaisyys

sekd mahdolliset henkilékohtaiseen tydsuoritukseen kohdistuvat palkkiot.

4.6 Palautteiden keruu

Laurin Forsmanin  malli helpdesk-palautejarjestelman mukaan, joka viides
tukipyyntd generoi palautesanoman palvelun pyytajalle. Palaute on yksinkertainen
malli. Palautteessa on kolme kohtaa, jossa kysytdan kéayttajalta mielipide
helpdeskin palvelusta, osaamisesta ja vastausnopeudesta. (vrt. Forsman 1996, 245.)
Palautekyselyssda on kolme hymynaamaa: positiivinen, neutraali ja negatiivinen,
kunkin kolmen substantiivin kohdalla. Palautteen antaja laittaa ruksin sen

hymynaaman kohdalle, minkalaisena koki esimerkiksi helpdeskin osaamisen.

Jotta asiakaspalautteita saataisiin kerdttyd enemmaén, luodaan palautekysely yksi-

kertaisemmaksi kolmen kysymyksen kyselyksi. Asiakas voi vastata kysymyksiin
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kylla / ei - vastausvaihtoehdoilla. Palautekysely generoituisi myds joka viidennessa
tukipyynnossé. Kerran vuodessa asiakkaille lahetetdén laajempi asiakastyytyvai-
syyskysely. Asiakkaille jarjestetddn myos pari kertaa vuodessa kyselyn muodossa
Kilpailu, jossa vastaajien kesken arvotaan palkinto. Tama saattaisi kannustaa asiak-

kaita ottamaan osaa kyselyihin sek& antamaan palautetta enemman.
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5 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli perehtyé yrityksen kayttétukiosaston toimintaan ja
analysoida toimintaan liittyvat ongelmat seké luoda naihin uudistetut toimintatavat

ja muita ratkaisuehdotuksia.

Aloitin tyon tekemisen alkuvuodesta, jolloin perehdyin teoriatasolla aiheeseen lu-
kemalla alan Kirjallisuutta. Kéayttotukiosaston toimintaprosesseista oli jo tyoni

kautta ennestadan kokemusta, joten sain helposti keréttya aineistoa.

Kéayttotukiosaston resurssitarpeeseen palkattiin kaksi uutta tyontekijaa. Vaikutuk-
set osaston toimintaan ovat olleet huomattavat. Uudistetut linjatoiminnot on voitu
ottaa kayttoon ja henkildston tyotyytyvaisyys on lisdéntynyt. Tdma johtuu myds
siitd, ettd tyot jakautuvat tasaisemmin, jolloin t6éihin ehditddn panostaa kokonais-
valtaisesti enemman. Né&in ollen laatu ja asiakastyytyvaisyys paranevat seka tyo-

stressin maara vahenee.

Opinnaytetyn aikataulutus ei pitanyt ja tyon tekeminen oli ajoittain haastavaa, joh-
tuen omasta vakituisesta tyosta. Jos aikaa olisi ollut enemman, olisin ottanut tyéhon
mukaan laajemmin laadunhallintaosion ja tehnyt tutkimusty6td myos laadunhallin-
nan kannalta. Opinndytetyoprosessissa olivat tukena yrityksen asiakaspalvelupaal-

likko seka kehitysjohtaja. Sain heiltd hyvia neuvoja ja vinkkeja tydn tekemiseen.

Toiminnan kehittdminen on jatkuva prosessi. Muutosten konkreettiset vaikutukset
voidaan havaita vasta kuukausien ellei jopa vuosien pééstd. Parannettavaa I0ytyy
edelleen mutta suunta on oikea. Tdrkein asia toiminnan ja laadun parantamiseen
lahtee organisaation siséltd, keskendisestda kommunikaatiosta ja siitd, ettd kaikki

vetdvat yhtd koyttd seka toimitaan tietyn strategian mukaisesti.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET HENKILOSTOLLE

1. Mitka tyotehtavat koet helpdeskissa tarkeimmiksi? (Esimerkiksi hyvé asia-
kaspalvelu, koulutus, ongelmien ratkaisu, (ohjelmisto neuvonta), hallinto,
dokumentointi, sovelluskehitys yms.

2. Mihin suuntaan halutaan kehittaa tyota tulevina vuosina? Mihin halutaan
panostaa enemman?

3. Mitka asiat koet tydssa ongelmallisimmiksi?

4. Miten nditd voitaisiin parantaa?

5. Mika motivoi tydskentelyd? (Esim. tavoitteet, tavoitteeseen paasysta jokin
palkkio, hyva yhteishenki, toimiva yhteistyo eri osastojen kanssa yms.)
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