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Service maintenance and its processes in IT service companies in the B2B sector have
yet to be studied. There are many different service providers available for maintenance
ticketing systems. Submitting a support request is a procedure that the client usually
moves forward to the supplier, hoping it will get resolved as soon as possible. The
experience from that procedure is only sometimes as hoped for, and the most significant
influence comes from the processes.

This development work aimed to improve the customer experience of IT company
maintenance by developing service processes. The purpose was to streamline the
process by testing an alternative in the system with the clients.

In the development work, a survey examined the customer experience and the
customer’s value formation. Goals for the new system were formed based on the survey
results. Other methods used in the development were customer value determination and
description of the customer path with a service blueprint. System testing and process
development were implemented with the participation of customers using the Scrum
method. These methods were used to understand better the most critical steps and
functions in the customer path to improve customer experience.

As a result of the work are guidelines on issues that should be considered in customer
experience during system change and a plan for implementing the change.
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jarjestelmdssa tai sahkopostitse toimittajan

jarjestelmédan asian ratkaisemiseksi.

Tiketdintjarjestelma, jolla  voidaan tukea

asiakaspalvelua.



1 Johdanto

Opinnaytetydssad parannetaan ohjelmistopalveluja tarjoavan Druid Oy:n yllapidon
asiakaskokemusta kehittamalla palveluprosesseja. Kehitysta tehdaén ketterasti asiakkaita
osallistamalla. Yllapidon tikettijarjestelman kehittdminen on ollut pinnalla jo jonkin aikaa.
Kehittamista ja muutosta on suunniteltu, silla on huomattu asiakkaiden viestinnan olevan
pirstaleista useampaan kanavaan ja tydkaluun. Koetaan, ettd on tarkeaa miettia
vaihtoehtoja tukitikettien hallinnalle ja kehitystarpeiden projektoimiselle.
Asiakaskokemuksen kehittAminen yllapidon prosesseissa on ongelma, johon ty6lla pyritdan

saamaan vastaus. Tutkimuskysymyksina ovat:
- Miten asiakaskokemus kehittyy, kun tukipyynt6jen hallinta yhtenaistetaan?

- Kuinka tyonkulkua ja toimintatapoja muuttamalla saadaan asiakkaan kokema arvo

nousemaan?

Opinnaytetyd toteutetaan toimintatutkimuksellista otetta hytdyntden, ketteran kehityksen
mallin mukaisesti asiakkaita seka tiimia osallistaen. Toimintatutkimuksessa tutkitaan ja
yritetddn muuttaa olemassa olevia kaytantdja. Olennaista on kaytanndissa toimivien
ihmisten ottaminen osallisiksi tutkimukseen mukaan. (Kuula 2006.) Opinnaytetytn rakenne
on vetoketjumalli, jossa tietoperusta etenee rinnakkain empirian kanssa (Haaga-Helia 2022,
2). Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu asiakaskokemuksen, asiakasarvon, ketterdn

kehittdmisen ja toimintaympdristén muuttamisen ympaérille.
1.1 Druid Oy

Druid on suomalainen, etenkin teknisesta osaamisestaan tunnettu ohjelmistokehitystalo.
Yritys on erikoistunut suuriin avoimen l&ahdekoodin jarjestelmatoteutuksiin niin yrityksille

kuin julkishallinnon organisaatioille. (Jarnstedt 2022.)

Druidin perustivat vuonna 2012 viisi ohjelmistokehittajad, jotka halusivat luoda kehittajille
parhaan tyopaikan — koska tyytyvéiset kehittajat luovat parempia ohjelmistoja. Lokakuussa
2021 Druidille mydnnettiin Great Place To Work -sertifiointi tunnustuksena erinomaisesta

tyontekijdkokemuksesta. (Jarnstedt 2022.)

Teknologiakumppanina Druid kehittdd verkkopalveluita pitkdjanteisesti vastaamaan seka
kayttdjien ettd asiakkaan odotuksia. Ongelmia ratkaistaan ennakoivasti ja varmistetaan,
ettd sovellukset pysyvat ajan tasalla, mukautuvat muutokseen ja sailyvat asiakkaiden

liiketoimintaa tukevina. Laadukkaan asiakaspalvelun ja tuen tarjoaminen on Druidille yhta



tarkeda kuin tyon tekninen laatu, ja pitkan téhtdimen tavoitteena onkin tarjota Suomen

parasta asiakaspalvelua. (Jarnstedt 2022.)
1.2 Yllapidon prosessi

Druidin yllapito on rakennettu sietamaan henkiloéstovaihdoksia, jotka ovat osa normaalia
yritystoimintaa. Jokaisella asiakasprojektilla on oma maaratty, noin 7 henkilén tiimi. Tiimin
sisalla on asiakasprojektille maaritelty omakoodarit, jotka tuntevat palvelun hyvin, ja ovat
myds tarvittaessa perehdyttdmassa uusia henkilditd. Druidin tukipalvelussa, Magical
Supportissa, tytskentelee 14 vakituista ohjelmistokehittdjaa. Jokaiselle asiakkaalle
nimetdan 2 tai useampi “omakoodaria”, jotka paasaantdisesti huolehtivat asiakkaan
ratkaisuista. (Jarnstedt 2022.)

Yrityksessa kaytetaan tiketodintijarjestelmaa tukipyyntdjen seuraamiseen. Asiakkaat luovat
tiketin lahettamalla sahkopostin yllapidon séahkdpostiosoitteeseen. Tikettijarjestelméan
kautta tukipyynnot merkitdan automaattisesti asiakkuuteen ja sen avulla voidaan kerata
lisatietoa, seurata statusta sekd seurata vasteaikaa. Palvelusta vastaa Druidin
palvelupadllikké. Lisdksi Druidin asiakaspalvelu kattaa aukioloaikanaan kayttdpalvelun
tukeen liittyvat asiat. Kayttopalvelun toimittaja vastaa myds omassa tuessaan 24/7.
(Jarnstedt 2022.)

Druidin  tuki-, vyllapito- ja jatkokehitystyossa  kaikki  tydtehtdvat  kirjataan
ty6hallintajarjestelmdan (talla hetkellda Jira) poislukien helpdesk-sahkopostiin tulleet ei
koodiin/jatkokehitykseen liittyvat tyotehtavat, kuten kayttdjatunnuksen Iluominen,
yksinkertainen tukipyyntd sisallon kasittelyyn liittyen yms. Jiraan on paasy asiakkaan
avainhenkil6illa. (Jarnstedt 2022.)

Jirassa nékee sovelluksen tuotekehitysjonon (Product Backlog) ja kulloinkin sovittujen
tehtdvien etenemisen tilanteen. Ty6t suoritetaan Magical Support Processin mukaisesti
siten, ettd asiakas hyvaksyy kaikki tyot testiymparistéssa ennen kuin ne voidaan vieda

tuotantoymparistoon. (Jarnstedt 2022.)

Palveluun sisaltyy automaattinen saatavuuden valvonta, joka luo palvelupyynnon (tiketin)
jarjestelmaan palvelun toiminnan katketessa. Myds asiakkaan tekemat pienkehityspyynnot

kasitellaan tiketteina. Tyolle on maaritelty kolme tarkeysastetta.

- Kiriittinen: Estaé jarjestelman kayton tai kriittinen tietoturva-aukko. Tyon aloituksen
vasteaika on kolmen tunnin sisalla tiketin luomisesta, kuitenkin pdaivystysajan

puitteissa. Korjaus julkaistaan valittbmasti sen valmistuttua.



- Tarkea: Jarjestelman kaytté on hidasta tai esiintyy satunnaisia virhetoimintoja, joista
on merkittdvaa haittaa. Tyon aloituksen vasteaika on kahden tyopéaivan sisalla
ty6tilauksen luomisesta, kuitenkin paivystysajan puitteissa. Julkaisu sovitaan

asiakkaan kanssa.

- Normaali: Normaali pienkehitys, joten tyon aloitus ja julkaisu sovitaan asiakkaan
kanssa. (Jarnstedt 2022.)

1.3 Jarjestelman uudistuksen tarve ja tavoitteet

Tukipyyntdjen suhteen toimintatavat vaihtelevat asiakkuuksittain, ja nain ollen
yhdenmukainen malli nopeaa reagointikykyd vaativien pyyntdjen ja kehitystarpeiden
kasittelylle puuttuu. Yllapidon prosessit ja tytkalut ovat sisaisesti valmiiksi maariteltyja,
mutta viestintdd kuitenkin toteutetaan monessa eri kanavassa. Tukipyynt6ja voi siis tulla
tiketointijarjestelmaan, Slack-kanaville, séhkdpostitse seka puhelimitse. Koska tukitoiminta
on osa kokonaispalvelua, ei myotskaan asiakkailla ole vaatimuksia toimintatavan
muuttamiselle. Nykytilanteen toimivuuden selvittamisen tueksi toteutettiin kysely yllapidon
asiakkaille, jonka avulla pyrittin saamaan kokonaiskuva asiakkaiden kokemuksesta.
Siséaisesti tehtiin palvelun arvon maarittdminen, jolla muodostettiin suuntaviivat
kehitystydlle. Se, mita arvoa asiakas yleisesti ottaen yllapidon tiketéintijarjestelmaéltéa saa,

on sisaisesti hyvin tiedossa suorien palautteiden seka viikoittaisten keskustelujen pohjalta.

Tybn tavoitteena on kehittdd projektinhallinnalle prosessi tai kaksi erilaista prosessia
asiakkuudesta riippuen, jonka myo6ta vastuut selkeytyvat, toiminnoista tulee yhdenmukaisia
ja resurssien kaytosta tehokkaampaa. Kehitysmallin my6ta myos asiakaskokemus paranee
monipuolisemman osallistamisen myo6ta, lapinakyvyys kehittyy ja toiminta tehostuu. Naiden
myo6ta asiakastyytyvaisyys paranee ja asiakkaan kokema arvo saadaan nousemaan.
Tiketdinnin prosessien kehitysta tullaan tekemaan kaytossa olevan Atlassian Jira -
ohjelmiston tarjoaman Jira Service Management -tuotteen avulla. Tuotetta on muutama
vuosi aiemmin jo kevyesti testattu, mutta tdssa yhteydessad sen kokeilua jatketaan ja
selvitetadn, mita hyotya saman tuoteperheen tuotetta kayttdmalla voidaan saavuttaa.
Tavoitteena on saada kokonaisvaltainen nakemys siitd, mita ominaisuuksia hyédyntamalla
saadaan tuotettua seka asiakkaalle arvoa ettd parannettua heidan kokemustaan palvelun

kaytdssa. Sivutuotteena kehitetddn samalla yrityksen omia prosesseja.

Kehittamiselle annettiin vuosi aikaa alkaen kevyestd nykytilanteen kartoittamisesta ja
tavoitteiden kirkastamisesta. Kevaalla 2022 aloitettiin tyon tietoperustan kokoaminen, ja
kesan alussa toteutettiin nykytilakysely yllapidon toiminnasta. Kesalla ennen lomien alkua

tehtiin mukautukset tiketointijarjestelmaan ja testattiin tikettien luomista ja kuljettamista lapi



jarjestelman yhdessd asiakkaiden kanssa. Syksylla havainnot purettiin tydéhon ja

viimeisteltiin tydn rakenne.



2 Asiakasarvon tuottaminen
2.1 Asiakkaan kokeman arvon lisddminen

Asiakasarvo-termia kaytetadn monissa yhteyksissa, mutta silla on myds merkittavia eroja.
Puhuttaessa ’asiakasarvon luomisesta ja tuottamisesta’ viitataan siihen, miten yritykset
voivat lisdtd arvoa asiakkaalle. 'Asiakkaan kokemaan arvoon’ viitattaessa puhutaan sen
sijaan asiakkaan odotuksista ja kokemuksesta tuotetta tai palvelua kohtaan. 'Asiakkaan
arvo’ merkitsee taas asiakkaan arvoa yritykselle esimerkiksi asiakkaan elinkaariarvoon
pohjautuen. (Payne & Holt 2001, 159.) Kun palvelua kehitetddn tavoitteena tuottaa
asiakkaalle enemmén arvoa sekd toiminnallisuuden helpottamisen etta kannattavuuden
vuoksi, puhutaan asiakasarvon tuottamisesta seka& asiakkaan kokemasta arvosta.
Asiakasarvon tuottaminen ndhdaan yha lisdantyvissa maarin kilpailukyvyn edistgjana.
(Woodruff 1997, 149-151)

SPC (Satisfaction-Profit-Loyalty chain) -kasitteen avulla voidaan tarkastella
asiakashallinnan merkitystd asiakkaan arvon tuottamisessa (Kuvio 1). Keskeistd on
taustalla oleva ajatus siitd, ettd tuote- ja palveluominaisuuksien kehittaminen johtaa
asiakastyytyvaisyyden  paranemiseen. Lisdantyneen  asiakastyytyvaisyyden eli
lisddntyneen asiakkaan kokeman arvon odotetaan johtavan parempaan asiakkuuden
sdilymiseen sekéd asiakasuskollisuuteen. Taman odotetaan johtavan parempaan
kannattavuuteen tai arvoon asiakkaalta. (Kumar & Leinartz 2018, 20.))
Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen on investointi yritykselle. Kustannukset muodostuvat
tyytyvaisyystutkimuksista seka palveluiden ja prosessien parannuksista. Edut ovat
kuitenkin  investointia merkittivammat. Investoimalla asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakaskokemuksen parantamiseen voidaan saavuttaa sekd suoria etuja (lisdantynyt
myynti, uudelleenostokayttaytyminen) etta valillisia tyytyvaisyysetuja (lisdantynyt myynti,
ristinmyynnin, maineen parannus ja alhaisemmat liiketoiminnan kustannukset). (Mittal &
Frennea 2010, 9.)

Asiakkaan kokema arvo palvelun yllapidon palveluprosessista koostuu esim. Druid Oyssa
monista eri elementeista. Se, kuinka jarjestelma toimii paivittdisessa kaytdssa, ei riitd, vaan
huomiota tulee yhta lailla kohdistaa palvelun tuottamiseen ja tyontekijdéiden suoriutumiseen

siten, ettd kokonaispalvelu on laadukasta kautta linjan.



Tuotteen suorituskyky

Asiakkuuden
sdilyttdminen / Tulot / Voitto
Asiakasuskollisuus

Asiakas-

Palvelun suorituskyky tyytyvaisyys

Tyontekijan suorituskyky

Asiakkaan kokema arvo Asiakasarvo yritykselle

Kuvio 1. Satisfaction — Profit — Loyalty chain (Mukailtu Kumar & Leinartz 2018.)

Perinteisesti maailmanmarkkinoita ei analysoida sen arvon perusteella, joka muodostuu
(tavaroiden ja palvelujen) kaytdén perusteella, vaan vaihdon mukaisesti. (Storbacka 2016.
27))

Vaihto- ja kayttbarvon vdlisella erolla on merkittdvd strateginen vaikutus.
Kayttbarvoajattelulla oletetaan keskeisimmé&n arvonluonnin tapahtuvan asiakkaan
kayttaessa tavaraa tai palvelua. Asiakas on siis se, joka luo arvoa kayttamalla tavaraa tai
palvelua. Koska kayttbarvo madrittelee suurimman vaihtoarvon, voidaan
markkinamahdollisuuksia lisatd luomalla lisaa kayttbarvoa. Yritykset voivat parantaa
nykyista tuotettaan tai ottaa kayttdon uusia tarkoituksena tuottaa enemman voittoa tai
vahent&a tuskaa asiakkaalle. (Storbacka 2016, 27.)

2.2 Arvolupaus

Arvolupaus tarkoittaa yrityksen lupausta arvosta, jonka tuote tai palvelu asiakkaalle tarjoaa.
Drudin Magical Support haluaa tarjota asiakkailleen ensiluokkaisen hyvaa palvelua, jota
osaltaan myods SLA—sopimukset edellyttavat. Yllapidossa tarkeimpana palveluna toimiva
tiketointijarjestelma sekd sen operointi auttavat ratkaisemaan asiakkaille vastaan tulevia
ongelmia. llman tiketdintijarjestelmaa olisi palveluiden héiridistd tai vioista, ja uusien
ominaisuuksien tarpeista hankalaa kommunikoida. Tiketdintijarjestelméa auttaa jo itsessaan
ongelmanratkaisussa seka asiakkaan ettd toimittajan nakokulmasta. Jarjestelméan
kehittdmisen kannalta olennaista on tarkastella jarjestelman tuomia hyoétyja, ominaisuuksia
ja sen aiheuttamia haasteita. (Kuvio 2) Taman jalkeen voidaan listata naihin ratkaisun
tuomia asioita, jotka auttavat uuden palvelun vaatimusmaarittelyssa. Yllapitojarjestelman
tarkeimpina tehtavina ovat saada ratkaisu ongelmatilanteisiin, tieto kustannuksista seka

mutkaton keskusteluyhteys toimittajaan. Asiakas hyotyy palvelusta, kun hénen



tarpeeseensa vastataan ja apua saadaan kohtuullisessa ajassa. Han myds on ajan tasalla
siitd, miten tukipyynt6d ratkaistaan. Liséksi helppous tukipyyntdjen jattdmisessa tarjoaa
suurta hyotyd asiakkaalle. Asiakkaan Kkipupisteitd ovat ennalta-arvaamattomat

kustannukset, tietamattomyys tukipyyntojen edistymisesta seka kielihaasteet.

« Useampia kayttajia tukijarjestelmassa

- Jarjestelmé tarjoaa SLA:n seuraamiseen
ratkaisun

« Tukipyyntsjen tilaa pystyy seuraamaan

« Tukipyyntdjd voi jattaa yhta helposti kuin

« Tuen tarpeeseen vastataan
« Apua saadaan kohtuullisessa ajassa
« Ongelmat otetaan tosissaan

« Pidetdan ajantasalla

« Tukipyyntojen jattaminen on helppoa

+ Tukipyyntsjen hallinnointi ennenkin
Jirassa, suora integraatio « Verkkopalvelun
projekteihin ongelmatilanteiden ratkaisu
- Kehitystarpeet tulevat Hyédyn luojat Hyddyt + Kehitystarpeet tulevat edistettya

edistettya ja toteutettua
ketterammin ja selkedmmin

ja toteutettua
Miké tekee kayttajan onnelliseksi? Mika auttaa
heits tekemadn ty6nsa helpommin? Mista
kayttajat unelmoivat?

Mité voidaan tarjota kaytijile auttaaksemme heit
aaaaaaaaa ka kehittaa nykyista ratkaisua?
ien olisi kytijille helpompaa?

Palvelut Tehtévét / tavoitteet

Mits siséits ja oppimismahdollisuuksia alusta
tarjoaa kayttjile?

Kipupisteet

Kivun helpottajat

+ Tarpeet voidaan kuvailla
tukitiketilla ja

eita /tyon

itaa kayttajia valveilla . Tarpeet tulevat helposti
ymmarretyksi

+ Mutkaton keskusteluyhteys
toimittajaan tukipyynnoista

+ Kustannukset ovat tiedossa

kategorisoida, joka
helpottaa pyynnon
kuvaamisessa ja tarkeyden
mésrittelyssé

«+ Keskustelu tukitiketilla,
jolloin kaikki tieto on
yhdessé paikassa

- Ennalta-arvaamattomat kustannukset
- Tietaméattomyys tukipyyntojen edistymisesta
« Tukipyynnot voivat kadota Slackissa
« Kehittajan kielta on vaikea ymmartaa

« Kustannusarviot voidaan antaa suoraan tukipyynnossa
pienkehitystarpeissa

« Edistymista voi seurata reaaliajassa

« Tukipyyntjen jattamiselle on vain yksi kanava

« Viestintda kehitetdan niin etta viesti tulee ymmarretyksi

Kuvio 2. Arvon maarittdminen tukipyynndista Druidissa

Jotta asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisimman suurta arvoa, tulee naiden pohjalta pyrkia
loytamaan ratkaisu, jolla edella mainittuja asioita helpotetaan. Muun muassa ennalta-
arvaamattomat kustannukset voidaan estda lisddmalla kustannusarviot jo suoraan
tukitiketteihin. Tukipyynnot voidaan myds jattdéd kanavassa, josta asiakas voi suoraan
seurata niiden edistymista ja nahdéa avoinna olevat tukitikettinsa. Toimittajan kannalta koko
yllapidon tiimin osallistuminen tukitiketéintijarjestelman operointiin auttaa myds edistymisen
varmistamisessa. Tukipyynnot voidaan myds asiakkaan toimesta kategorisoimalla, mik&

edesauttaa SLA-seuraamisen seka tukipyynnon kriittisyyden maarittelyssa.
2.3 Arvon tuottamisen elementit

Tietyn tuotteen tai palvelun arvon maara ja luonne koetaan aina yksil6llisesti. On kuitenkin
olemassa arvon rakennuspalikoita, jotka luovat yrityksille mahdollisuuksia parantaa
suorituskykyaan nykyisilla markkinoilla tai 16ytaa uusia. Tiukka kuluttaja-arvon malli antaa
yritykselle mahdollisuuden keksid uusia arvoyhdistelmia, joita sen tuotteet ja palvelut
voisivat tarjota. (Almquist ym. 2016.)

Almquist, Senior & Bloch (2016) toteuttaman selvityksen mukaan voidaan tunnistaa 30
"arvoelementtid”, jotka juontavat ké&sitteelliset juurensa Abraham Maslowin "tarpeiden

hierarkiaan" laajentaen h&nen ndkemyksidan keskittya ihmisiin kuluttajina: kuvailemalla



heidan kayttaytymistaan tuotteiden ja palvelujen parissa. Samoin arvopyramidin elementit
ovat heuristinen malli — pikemminkin kaytannoéllinen kuin teoreettisesti taydellinen, jossa
arvon voimakkaimmat muodot elavat huipulla. Voidakseen toimittaa ndméa korkeamman
asteen elementit yrityksen on toimitettava vahintaan osa tietyn tuoteryhman edellyttamista
toiminnallisista elementeistd. Menestyneet tuotteet ja palvelut sisaltdvat nykyaan monien

elementtien yhdistelmia.

Tuotteet ja palvelut tarjoavat perusarvoelementteja (Kuvio 3), jotka vastaavat neljaan eri
tarpeeseen: toiminnallisiin, tunneperéisiin, elamaa muuttaviin ja sosiaalisiin vaikutuksiin.
Yleisesti ottaen mitd enemman elementteja tarjotaan, sitd merkittavampi on asiakkaan

uskollisuus ja sita suurempi on yrityksen jatkuva liikevaihdon kasvu. (Almquist ym. 2016.)

‘ Itsensd ylittaminen

) Luo toivoa ‘ Itsensa toteuttaminen
UUTTAVA .
Motivaatio ‘ Perintd Kuulua johonkin |
| )
[ . 1 [ 1
Lieventaa Palkitsee ‘ ‘ Nostalgia Tunnusarvoa ‘ Estetiikka/
M | p ahdistusta minua Design
EM(
‘ Hyvinvointi Hauskuus/ Terapeuttinen Houkuttelevuus ‘ Tarjoaa
{ viihde arvo ) paasyn
[ | - | "
‘ Saastdd Yksin- Tuottaa Vahentaa Luo ! Integroituu ‘ Yhdistaa
aikaa kertaistaa rahaa riskejd jarjestysta
TOIM ALLINE!
| Vihentaa Vihentaa Valttad i Laatu Valikoima Aistillinen Informoi
vaivaa kuluja hamminkia | vetovoima
J |

Kuvio 3. Arvon tuottamisen elementit (Mukailtu Almquist ym. 2016.)

Prosessin kehittamisella yllapidon toiminnoissa pyritdan vastaamaan naihin tarpeisiin.
Yllapidon tukitiketointijarjestelmd ei ole palveluna sellainen, joka tuottaisi kayttajalle
tunnetta sosiaalisesta vaikuttavuudesta tai elamaa mullistavista tunteista. Asiakkaalle
voidaan kuitenkin tuottaa kokemus, jonka myo6td hanen oma ty6nsa helpottuu seka
emotionaalisella ettd toiminnallisella tasolla. Kun asiakkaan ongelma saadaan
mutkattomasti viestittya eteenpain toimittajalle, ongelman ratkaisu on lapindkyvaa, asiakas
pysyy koko ajan kartalla siitd, miten asian hoitaminen edistyy ja millaisia kustannuksia sen

ratkaisusta syntyy, kokee han emotionaalista helpotusta. Kun asiakas voi kokea oman ajan



hyodyllista kayttda, asioiden selkeytymisen ja jarjestelmallisyyden tunnetta seka kokemusta

laadukkaan palvelun saamisesta, saa han myds helpotusta toiminnallisiin tarpeisiinsa.
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3 Asiakaskokemuksen johtaminen
3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus rakentuu yksil6tasolla tilanteesta ja polusta riippuen Elina Kukkosen
(2016, 41) mukaan niista elementeista, joita yritys pystyy kontrolloimaan (esim. viestinta,
palvelutarjonta ja tunnelma asiakaskohtaamisissa) seka niistd elementeistd, jotka ovat yri-
tyksen kontrollin ulkopuolella (esim. word of mouth, palvelun tarve). Asiakas voi siis kai-
vata tiettya palvelua, jota yritys ei kuitenkaan pysty tarjoamaan, tai asiakas on voinut kuulla
muilta asiakkailta heidan kokemuksiaan yrityksen palveluista, mika edesauttaa hanen oman
mielikuvansa muodostumista. (Kukkonen 2016, 41.) Kokemus on kuitenkin aina
yksiléllinen, tiettyyn ajankohtaan kiinteasti liittyva tunnetila (Filenius 2015, 122). Jotta
voidaan ymmartaa, kuinka tyytyvaisyys saavutetaan, on vuorovaikutus yrityksen ja

asiakkaan valilla purettava kokemustyypeiksi (Kukkonen 2016, 41).

Schmittin (1999) mukaan asiakkaasta voidaan tunnistaa viisi kokemustyyppié: aistillinen
(tunne), affektiivinen (vaikuttava), kognitiivinen (ajatteleva), fyysinen (toiminta) ja
sosiaalinen identiteetti (yhdistava) kokemus. Kokemus liittyy siis tiettyihin nakdékulmiin, joita
tuote tai palvelu on asiakkaalle muodostanut (Lemon & Verhoef 2016, 70.) Kokemus
sisaltaa yksilolliset, yrityksen ja asiakkaat véliset kontaktit, joita kutsutaan kosketuspisteiksi.
(Brakus ym. 2009, 52—-68; McCartny & Wright 2004; Homburg ym. 2015; Schmitt 2003,
Lemon & Verhoef 2016)

3.2 Asiakkaan polun nykytila

Asiakaspolkujen rakentaminen yhdessa asiakkaiden kanssa luo uudenlaista nakemysta
sekd hyotyd. Kun asiakas on itse mukana testaamassa uudenlaista asiakaspolkua,
saadaan ymmarrysta siitd, millainen toimintamalli ja prosessi tukevat asiakkaan toimintaa
polun eri vaiheissa. Druidin rakentama prosessi on versio, jonka toimivuutta asiakkaiden
mielikuvissa tulee testata ja kartoittaa. Asiakkaat saavat kertoa omista kokemuksistaan
polun eri vaiheissa ja siitd, miten kokemukset ovat vaikuttaneet heidan mielikuvaansa
yrityksesta. Asiakkaita voidaan myos auttaa kuvaamaan tavoitepolkua, joka tukee ja tuo
helpotusta heidan toimintaansa. TA&man uudenlaisen polun kosketuspisteet ja eteneminen
ovat usein hyvin erilaiset kuin yrityksen nykyinen asiakaspolku. Kun asiakaspolun rinnalle
kuvataan myoOs jokaista asiakaspolun vaihetta tukeva organisaation sisdinen toiminto,
laajenee se service blueprintiksi. Service blueprint havainnollistaa yhdessad kuvassa
yhteistydmallin, joka organisaation sisélla ja kumppaneiden kanssa toteutuu asiakaspolulla.
(Holma ym. 2021, 143-144.)
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Nykyisen asiakaspolun ymmartdminen ja asiakkaiden odotusten ymmartaminen, voi
parhaimmillaan karsia yrityksen prosesseista turhaa tekemista. Yleensa turha tekeminen
on myos sellaista, jota asiakas ei koe arvoa tuottavaksi. Hyodyntamalla Lean-ajattelua
asiakaspolun paalla, tuo yrityksen toimintaan uudenlaista tehokkuutta. Mikali toimintaa
tehostetaan asiakasymmarryksesta irrallaan, voidaan paatya karsimaan palvelua niin etta
se aiheuttaa valillisesti lisaty6ta. Lisatyd usein on ndkymatonta ja siksi sen syita voi olla
vaikea tunnistaa. Palvelua voidaan esimerkiksi karsia tavalla, jonka my6ta yha useampi

asiakas kaipaa palvelutukea tai tekee reklamaatioita. (Holma ym. 2021, 143-144.)

Hairiokysyntaa syntyy, kun palvelu ei toimi. Se on yleista varsinkin palvelubisneksessa,
jossa palvelun laatuun vaikuttavat sekd asiakas ettd toimittaja, eikd toimittaja voi
yksisuuntaisesti paattda, millaista palvelua asiakas tarvitsee. Kun hairibkysynnan maara
nousee, asiakaskokemus laskee radikaalisti, koska asiakkaan on vaikeaa asioida yrityksen

kanssa, eika han 16yda siihen tarvitsemaansa tukea. (Holma ym. 2021, 143-144.)

Druidin yllapidon toteuttaman palvelun asiakaspolku on aiheuttanut pahimmillaan
h&mmennysta tai viivastymisia. Merkittavin haaste palvelupolulla on paallekkéinen tyo, joita
palvelupdallikbt tai asiakasvastaavat joutuvat tekem&an. Kun asiakas lahettaa
sahkopostitse tiketin, tulee se paasaantoisesti projektipdallikdiden tarkastettavaksi.
Kayttajatunnuksia ei ole tarjolla koko tiimille, mika aiheuttaa sen, etta projektipaallikdiden
tulee kommunikoida tukipyynnosta kehittdjille ja toimia erddnlaisena sanansaattajana
asiakkaan ja kehittdjan valilla. Lisdksi, jos kyseessa on tukipyyntd, joka vaatii muutoksia
koodiin, tulee pyynnésta luoda Jiraan tiketti. Tiketin edistdminen siis siirtyy Jiraan, mutta
keskustelu tiketin siséllostd saattaa jatkua tiketdintijarjestelméssa. Toisinaan keskustelua
muutospyynnoistd kayddadn myds Slack-kanavilla, joka tuo lisdd hammennysta
tilanteeseen. Asiakkaan luodessa tikettia sdhkopostitse, ei mukana ole mydskaan
madritelmia siitd, mita aihetta tiketti koskee tai kuinka kiireellinen se on. Tukipyynt6ihin
littyen joudutaan siksi kaymaan pitkda tarkentavaa viestittelya asiakkaan kanssa, jotta
saadaan selvyys siita, mité tulee tehda. TAma luonnollisesti lisdé kustannuksia asiakkaalle,
kun pyyntoa selvitelladn, kunnes paéstaén varsinaiseen tydhon. Kuviossa 4 on hahmotettu
asiakkaan polku nykytilanteessa. Tukipyynto voi olla tiketdintijarjestelméssa hoidettava
pienimuotoinen asia, kuten kayttdoikeuksien luominen uudelle tyontekijalle tai
koodimuutoksia vaativa asia, jolloin kasittely siirretdan Jira-projektille. Kuvio ei tuo esiin

tukitiketin luomisen jalkeen kaytya viestinvaihtoa, joka vaihtelee tilanteen mukaan.



12

— Auar - veNopo - RPOOYRG jeisaligiumaiL YS3ANTZ
seInnW uep unaMlL ssownnw wep usayy i
ueRlBUUY
[E}
SMNYIEACIONA USLIESIS
Buyds
quiAkdsnelion
fyaL - 11 Ay < u__.H _...uh__. N .."*_S_ng -— C!-I_nod._ wyueyuiyafold enp
R ol SN IR URINIL s = _..-a-:.i__ Rt
/'Y ﬁ
_ SAAARYEN
YTIAM -
Vl
o x
3z
=
P wiLoudyTIA
A
A
Ny
~
eynspeynf edn uapnnseuo BURARIIISS] M) :m_mv_JSm:mLu TR unsodoyues essnjaned L SVNVISY
ee|sa) uasyneISeA ees ol wis|wsus) eENaye] aALE] UNAY
unaND eeInes
4
5
ISYILeASIRISS)
AL e} RUNLOCY WA L
nialing uo maxiL w_.___”_ __“p_””“"_.m_. TeABIO BULIOAY hsaia uony fisain tony 11SOdONHYS

Kuvio 4. Kuvaus nykytilanteesta lahtien liikkeelle palvelun yllapitotarpeesta ja paattyen

ratkaisuun
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4  Toimintatutkimus

4.1 Toimintatutkimuksen tekeminen

Toimintatutkimuksella tutkitaan ja kehitetaan tydeldmassa toimivien ihmisten tyota.
Toimintatutkimuksessa ollaan tiiviisti kosketuksessa kaytdnnon tyéelamaan ja sielld oleviin
kaytannon ongelmiin, niiden tiedostamiseen ja poistamiseen. Toimintatutkimuksen eras
elementti on muutos, joka on pysyva pitden sisdllddn myos lupauksen paremmasta.
(Kananen 2014, 11-12.) Toimintatutkimus on jatkuvaa toiminnan parantamista (Kananen
2014, 12).

Toimintatutkimuksella tavoitellaan pysyvda muutosta. Muutos tukitoimintojen prosessissa
vaikuttaa seka asiakkaisiin etté yrityksen toimijoihin. TAman vuoksi tutkimuksen edut ja
haitat on tarkkaan mietittava. (Kananen 2014, 54.) Tutkimuksen etuna on yhtendistaa ja
mahdollistaa asiakkaan kanssa yhteiskehittdmisen keinoin ylldapidon toimintamalli. Kun
asiakas osallistuu uuden jarjestelman testaamiseen, valtytdan ratkaisulta, joka ei tue
molempia osapuolia parhaalla mahdollisella tavalla. Haittana taas on resurssien rajallisuus.
Tutkimukseen ei voida olettaa asiakkaiden kayttavan suurta maaraa aikaa ilman heille
muodostuvaa selkeaa hyotya. Toimittajan tutkimukseen osallistujien kohdalla haittana on
mahdollisuus, jossa muutosta ei lopulta tehtaisikédédn. Tuossa tilanteessa tutkimukseen

kaytetty aika voidaan koeta tuhlatuksi.

Muutos pyritaan toimintatutkimuksen keinoin saamaan aikaan syklisen prosessin avulla.
Yksi tutkimuksen sykli pitda sisdllaan suunnittelun, toimeenpanon, havainnoinnin ja
reflektoinnin. Sykliin liittyy aina myos tutkimus. Syklida seuraa uusi sykli, joka alkaa siita
mihin ensimmaisen syklin aikana paastiin (Kuvio 5). Vaihtoehtoisesti kohteena voi olla my6s
uusi ongelma ja sen poistaminen. (Kananen 2014, 11-12.) Toimintatutkimuksen syklinen
prosessi sisaltdd paljon samankaltaisuutta ketteran kehityksen malliin. Kohdeyrityksen
projektien hallintaa toteutetaan voimakkaasti Scrum-viitekehyksen metodein, joten

prosessimalli on menetelméana jo laajasti kaytossa.
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Kuvio 5. Toimintatutkimuksen syklisyys (Mukailtu Kananen 2014.)

4.2 Suunnitelma tutkimuksen toteuttamisesta

Tutkimussuunnitelman avulla on mahdollista varmistaa tutkimuksen luotettavuus,
objektiivisuus ja taloudellisuus. Luotettavuutta voidaan arvioida valideetti- ja
realibiteettikysymyksilla. (Kananen 2014, 47.) Toiminnallisessa suunnitelmassa
maadritellaan tutkimuskohde, toimintamuodot, aikataulut, palaverit sekéd aineiston hankinta
ja sen kayttd. Ratkaistaan muun muassa se, hankitaanko aineisto haastattelemalla,
havainnoimalla, pitamalla paivakirjaa tai esimerkiksi kayttamalla maarallisia mittareita.
Toimintatutkimuksen piirteisiin -~ kuuluu  vahvasti arvaamattomuus, joten kaikkiin
kehittdmisprosessin aikana nouseviin kysymyksiin voi varautua. (Heikkinen, Rovio & Syrjala
2010, 96.) Tyossa tutkimusosiota ja teoriaa kuljetetaan vetoketjumaisesti yhdessa lapi

raportin (Haaga-Helia 2022, 2).

Tutkimuksen toteuttamisen kannalta merkittdvaa on saada nakemys nykytilanteesta, jotta
voidaan todentaa muutoksella aikaansaadut hyddyt. Taméan vuoksi toteutetaan pienelle
osalle asiakkaista kyselytutkimus, jolla kerataan ajatuksia nykytilanteesta ja kokemuksia
olemassa olevan jarjestelman kaytosta. Liséksi asiakkaan polkua havainnollistamalla
nykytilanteen osalta, nahd&&n todelliset haasteet kosketuspisteissd, asiakkaan

kokemuksessa ja prosessissa.

Taustatutkimusten jalkeen rakennetaan uuden prosessin mukainen toiminta uuteen
jarjestelmddn seka kiinnitetddn valittu maara asiakkaiden edustajia (2-3) testaamaan

tukitoimintoja toisen alustan kautta. Liséksi toimittajalta kiinnitetaan valittu maara kehittajia
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viemaan tukitikettejd eteenpain uudessa ympaéristdssa. Tutkija on myds tiiviisti mukana
prosessissa osaltaan havainnoimassa ja my6s tyoskenteleméssa jarjestelman kayttajana.
Tutkimus toteutetaan syklisena viikon sprinteissa, joita toteutetaan 2 kpl. Sprinttien lopussa
retrospektiivissd kaydaan lapi lyhyesti mika meni hyvin, mikd huonosti ja mita voitaisiin
tehdd paremmin. TAman pohjalta sovitaan ja tehdaén prosessiin tarvittavat muutokset
seuraavaa sprinttia varten. Sprinttien aikana kerataan myos informaatiota mittareiden
toteutumisesta. Tutkimuksen jalkeisessa retrospektiivissa kdydaan myos lapi mittareiden

toteutuma ja tehdaan mittareihin tarkennukset jatkoa varten.
4.3 Taustatutkimuksen tulokset

Taustatutkimuskysely toteutettiin kesalla 2022. Kyselylla pyrittin  kerdamaan tietoa
asiakkaiden kokemuksista ja ajatuksista yllapidon jarjestelmista ja tuen saamisen
toteutumisesta (Liite 1). Kyselyn linkki toimitettiin uutiskirjeessa 73 vastaanottajalle ja
vastauksia saatiin 8 (Liite 2). Vastausten vahainen maara selittynee ajankohdalla, joka oli
kesalomien kynnykselld. Vastausten pohjalta voitiin kuitenkin tehda paatelmia yllapidon

suoriutumisesta.
4.3.1 Merkittdvimmat havainnot kyselytutkimuksesta

Kyselytutkimus tuki jo ennalta tiedossa olevia kasityksid yllapidon toimivuudesta.
Tukipyyntdja lahetetddn tasaisesti, toiset asiakkaat jo jarjestelmien monipuolisuuden ja
liiketoiminnan tavoitteiden vuoksi ovat yhteydessa yllapitoon useammin Kkuin toiset.
Tiketointijarjestelma ja tukipyyntjen toimittamisen kanava on kuitenkin tiedossa hyvin.

Kuten kuviosta 6 kay ilmi, valtaosa vastaajista l&hettaa tukipyyntdja kahden viikon vélein tai

harvemmin.
@ rsivittain 0
3
. Muutaman kerran viikossa 0
@ Kerran viikossa 0
@ Kerran kahdessa viikossa 1 2
. Muutaman kerran kuussa 1
. Kerran kuussa 1 ;
@ Parin kuukauden vilein 3
@ Kerran puolessa vuodessa 1
@ Harvemmin kuin kerran puoless... 0 0
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Kuvio 6. Tukipyyntdjen maara kuukausitasolla mitattaessa

Kysyttaessa tukipyyntddn vastauksen toimittamisen nopeutta ja ratkaisun kokonaisaikaa
(Kuvio 7), voidaan todeta, ettd puolet vastaajista kokee vastausajan olevan riittdva ja loput
joko nopea tai erittdin nopea. Kokonaisaikaa ratkaisuun sen sijaan koetaan kuluvan
valtaosin riittavan nopeaksi. Yksittaiset vastaajat kokevat kokonaisajan olevan nopealla tai

erittdin nopealla tasolla.

M1 (Hidas) ™2 W3 (Riittavd) M4 W5 (Erittdin nopea)

Vastausaika tukitiketeille -_

100% 0%

Kuvio 7. Kokemus tukipyyntton vastaamisen ja ratkaisun nopeudesta

Viestintd on merkittava osa tiketointijarjestelman operointia. Henkildston jasenten, jotka
vastaavat tukipyyntdihin, tulee olla tietoisia viestinnan tarkeydestd sekda pyyntoa
késitellessa etta tydn etenemisesta viestiessa. Henkilot, jotka tukipyyntoihin vastaavat ovat
harvoin viestinnan asiantuntijoita, mutta selkeys ja laadukkuus viestinnassa ovat seurattuja
asioita yllapitotiimissa. Viestinndassa on onnistuttu hyvin. Tukipyynnon jattamisen selkeys
on hyvalla tai erittain hyvalla tasolla. Tyon etenemisesta viestiminen ja laatu koetaan myos

vahintaan riittavaksi. (Kuvio 8)

B 1 (Huono) W2 W 3 (Riittava) W4 W5 (Erittdin hyva)

Tukipyynnon tilanteesta viestiminen -_
Tukipyynnon jattamisen selkeys _

100% 0%

Kuvio 8. Viestinta tukipyynndissa

Jiran ominaisuudet ja jarjestelmén tarjoamat mahdollisuudet harvoin ovat sellaisten
henkildiden tiedossa, jotka eivat sitd paivittdisessa tydssaan kayta. Yllapitotimi opastaa
asiakkaita Jiran kayttéon sekad ohjeistaa tekemaan prosessin etenemisen kannalta heiltéa

vaadittuja toimintoja, kuten testausvaiheen tiketin liikuttamisen taululla oikeaan
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tydvaiheeseen. Téllaisia voi olla joko kehitys valmiina (odottaa julkaisua) tai pyydetdén
muutoksia (toiminnallisuus ei vastaa vaatimuksia). Tiketeilla on suoraviivaista keskustella
aiheesta, jotta kaikki tieto pysyy oikeassa kontekstissa. Tiketeille myds prosessin mukaan
annetaan tyomaararviot (Story Points), mutta tatd harvoin asiakkaat seuraavat, kuten
kuviosta 9 voidaan todeta. Sen sijaan tikettien edistymisen seuranta koetaan tarkeimmaksi

ominaisuudeksi.

Tikettien edistymisen seuranta b... 5
Viestinnan helppous suoraan tik... 2

Tyomaéaraarvioiden seuraaminen 0 3
Selkedt testausohjeet 2

Kokonaisuuden hallinta 2
- .
0

Kuvio 9. Tarkeimmét ominaisuudet Jirassa

n

—_
-

Slackin kaytt6é yhteydenpidon kanavana asiakkaiden suuntaan on téarkea tytkalu. Toisinaan
kuitenkin viestin vaihto on todella aktiivista ja ndin ollen viestiketjut helposti katoavat viestien
virtaan. Osa asiakkaista jattaa tukipyyntdja myos Slackin valityksella, jolloin jaa toimittajan
vastuulle olla valppaana ja luoda pyynnosta tiketti Jiraan tai muistaa muuten vastata
kysymyksiin. Asiakkaat kokevat Slackin toimivana kanavana avun saamiseksi ja ovat
erittain tyytyvaisia Drudin reagointikykyyn. (Kuvio 10) Kuitenkin tukipyynttjen seuraaminen

koetaan keskimaarin hankalahkoksi Slackin kautta.

M1 (Huono) M2 M 3 (Riittivi) M4 M5 (Erittdin hyva)

TUkipyyntﬁjen seuranta -_

100% 0%

Kuvio 10. Slackin kaytto viestinnan ja tuen pyynnon tukena
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4.3.2 Jatkokehittdmisen aihiot

Kyselyn tulokset olivat kokonaisuutena hyvat. Ylldpidon prosesseista ei noussut esiin
mitdan halyttdvaa kehitystd vaativaa ominaisuutta. Kolme asiaa voidaan kuitenkin
vastausten perusteella tulkita niin, ettd niiden merkitys on suuri. Esiin nousseita
ominaisuuksia olivat vastausajan kehittdminen, ratkaisuun paatymisen nopeuttaminen ja
tukipyyntdjen seurannan kehittdminen. Vaikka nama ominaisuudet eivéat olleet huonolla
tasolla, on laatu kyettdva pitam&an vahintdédn samana. Samalla tasolla pysymisen
varmistamiseksi on hyva pyrkid parantamaan néitd ominaisuuksia. Samat ominaisuudet
nostettiin esiin myds arvonmaarityksessa. Kuten kappaleessa 2.3. Almqvist ym. (2016)
arvonmaarittdmisen elementeissa esiteltiin, ovat asiakkaan toiminnallisia arvon elementteja
muun muassa yksinkertaistaminen, ajan saastaminen ja vaivan vahentaminen. Kyselyssa
esiin  nousseet ominaisuudet liittyvat suoraan myOs ndihin  arvonmaarittamisen
elementteihin. Kaikkia kolmea ominaisuutta voidaan kehittda seké kaytdssa olevassa etta
uudessa jarjestelméassa. Uuden jarjestelman etuja on suora integrointi projektinhallintaan,

jossa tiketteja jo kasitellaan.

Vastausaikaa kehittdessa tulee tarkastella tekijoita, jotka siihen vaikuttaa. Yll&pidossa on
joka paiva lahes 10 henkilod paikalla, mutta nykyisessa jarjestelmassa kayttajia on vain 7.
Naista 3 seuraa tukipyyntdja aktiivisesti. Ensimmaisen vastauksen antaminen tukitiketille ei
vie aikaa, mutta se osoittaa kuitenkin sen, etta tukipyyntd on havaittu. Ratkaisuun
paatymisen nopeuttamista voi helpottaa jarjestelmavalinnat. Mita ketterammin tukipyyntt
saadaan etenemaan jarjestelmassa ja ohjattua tekijalle, sitd nopeammin myos ratkaisuajat
toteutuvat. Tukipyyntbjen seurantaa ei nykyisessa jarjestelmassa ole asiakkailla
mahdollista tehda. Tikettien tilannepdivitysten ilmoitukset tulevat sahkopostitse, eika
koontia kaikista avoinna olevista tiketeistd ole saatavilla. N&itd ominaisuuksia l&hdettiin

kehittdmaan Scrumin menetelmin asiakkaita osallistaen.
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5 Toimintaympariston kehittdminen
5.1 Palvelun kehittdminen toimintaymparistda muuttamalla

Palveluiden kehittaminen léhtee usein liikkeelle palvelun tai tuotteen kehittdmisesta ilman
asiakkaiden osallistamista. Voidaan kokea, etté palvelun tai prosessin kehittaminen tukee
sisédisesti toimintoja niin paljon, ettd sen edistdminen on tarpeellista. Jos palvelussa on
voimakas asiakasrajapinta ja sen kayttdminen ja operointi edellyttdd asiakkaiden
osallistumista, tulee asiakas ottaa mukaan kehittamiseen. Riittamatén asiakasyhteistyt voi
estaa kilpailukykyisten palveluiden kehittdmisen, joten palveluntuottajien tulisi aktiivisesti
kannustaa asiakkaita palveluiden yhteisluomiseen (Brax 2005.) Jokainen asiakas kuitenkin
vaikuttaa omalla tavallaan palvelun tuloksiin, rippumatta siitd onko asiakas suhteessa
aktiivinen vai passiivinen toimija (Larsson & Bowen 1989). Palveluiden hankkiminen
palveluntarjoajalta asettaa siis vaatimuksia myds asiakkaille, mm. valmius avoimeen

viestintaan ja sisaisten rutiinien muuttamiseen (Tuli ym. 2007).

IT-palveluiden  tukitoimintoja  toimitetaan  verkkoratkaisujen  vdlityksella, jossa
palveluntarjoaja kommunikoi suoraan asiakkaan/loppukéayttajan kanssa. Palveluntarjoaja
hukkuu helposti loputtomiin sahkdposteihin ja viivastymisiin. Taman valttdmiseksi ja
tukipyyntdjen ratkaisujen tehostamiseksi tulee vuorovaikutuksen olla mahdollisimman
reaaliaikaista ja proaktiivista. Yleisesti ottaen IT-tukitoimintojen kayttamat jarjestelméat ovat
ketterid ja nain ollen tehokkaita. Jarjestelmat eivat itsessdén kuitenkaan ratkaise sisaisia
prosesseja, joiden tulee olla kunnossa, jotta niistd saadaan mahdollisimman suuri hyoty
seka toimittajalle etté asiakkaille. (ManageEngine 2021.) Prosesseja ja tydnkulkua voi muun
muassa hankaloittaa vastaajien kykenemattomyys ratkaista tukipyynnot itsendisesti seka
monimutkaiset tukipyynnot, joiden ratkaisu vaatii paljon viestinvaihtoa toimittajan ja
asiakkaan kesken. (Christman 2018, 194.)

Tehokkuutta voidaan mitata erilaisin mittarein, joiden avulla ja joiden saavuttamiseen
keskittymalla voidaan tehostaa toimintaa monipuolisesti. Tukitoimintojen suorituskyvylle
voidaan maaritella KPI-mittareita, kuten ylityét, SLA:n noudattaminen ja tiketin arvo. Kaikilla
edelld mainituilla voidaan seurata sek& hintaa ettd tehokkuutta. Tehokkuutta indikoivia
raportteja seuraamalla huomataan muun muassa se, etta aikaa on kaytetty informaation
kerddmiseen sen sijaan ettd olisi pyritty I0ytamaéan ratkaisuja. Luomalla malli yleisimpien
ongelmien tai vikatilanteiden selvittamiseen, mahdollistaa se palveluntarjoajalle paremman
mahdollisuuden ratkaisemaan ongelmat ja tavoittamaan SLA:n vaatimukset. Tama malli voi
olla sekd sisaista ettd ulkoista dokumentointia. Monella IT-tukitoimintoja tarjoavalla

toimijalla henkildstd on ryhmitelty osaamisen mukaisesti sekad perustuen asiantuntijuuteen.
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Nain ollen yksittaisesta tukitiketista maaritellaan vastaamaan tietty henkil6 tai rynma, jolla

on kyky ratkaista ongelma. (ManageEngine 2021.)

Palvelutasosopimuksella, SLA (Service level agreement), maaritellaén palvelutasolle yhtei-
sesti sovitut vaatimukset. Suorituskykya voidaan seurata erilaisilla tyokaluilla, jotta voidaan
varmistaa, ettd pysytddn sopimuksessa maaritellyisséa raameissa. SLA:ssa maaritellaan
yleisesti aika ensimmaiseen vastaukseen seka ratkaisuun kuluva aika. (Bianco ym. 2008,
3.) Druidilla tukipyynnét voivat usein olla kuitenkin monimutkaisempia, mik& aiheuttaa
ratkaisuaikoihin haasteita. SLA-tasojen seuraaminen olisi kuitenkin tarkeaa sisallyttada
tukipyyntdjen mittaristoon, jotta poikkeamiin on helpompi reagoida. Vaikka SLA on yleisesti
sopimustekninen asia, vaikuttaa se myds asiakkaan kokemukseen. Mikéli tukipyyntdihin
reagoidaan SLA:n madrittelemissa rajoissa, tuo se myo6s asiakkaalle helpotusta.
Nykyisessa tiketointijarjestelmassé SLA-tasojen maarittely on mahdollista, mutta sita ei ole
kaytetty. Testatessa Jiran Service Management -tiketbintijarjestelméa SLA-tasot olivat
kaytossa, mutta todettiin, ettd niiden kanssa tulee olla tarkka. Jotta pysytaédn SLA:n
vaatimissa raameissa, tulee uuteen tikettiin reagoida jollakin tavalla nopeasti. Tama
edesauttaa myoOs yllapidon totuttujen prosessien kehittamista. Kun SLA-lupaus on
nakyvissa tiketilla, toimii se myos triggerind tiimille. Tukipyynt6én vastaaminen ja

osoittaminen, ettéd ongelma tai hata on kuultu, on erittain tarkeaa myos asiakkaille.
5.2 Toimintamallin muuttaminen Lean-ajatteluun pohjautuen

Monilla tyopaikoilla kuluu aikaa turhiin palavereihin, tietotekniikkaongelmien kanssa
taisteluun seka turhaan ty6hon, jota tehottomat prosessit aiheuttavat. Tama kaikki maksaa
ja turhauttaa, eika tuo asiakkaalle arvoa. Prosessien l&pimenoaikojen lyhenemisen hyddyt
voi suoraan laskea euroina (Toérnvall 2014). Hukkaa voi siis olla muun muassa Yylituotanto
eli likaa tekeminen tai vaaraan aikaan tekeminen, vialliset tuotteet, turhat siirrot ja
kuljetukset, turhat liikkeet ja tavaroiden etsiminen, turhat prosessit ja tytvaiheet seka
odottelu. Myo6s kehityspotentiaali voidaan ndhda hukaksi, kun tydyhteisfssa olevaa tietoa
ei hyodynneta (Airila 2018).

Usein organisaatioissa (etenkin suurissa monimuotoisissa) tietyt toiminnot saattavat
jumiutua samaan prosessiin pitkaksikin aikaa, koska niiden omistajuus puuttuu tai prosessia
ei koeta olennaiseksi osaksi yrityksen toimintaa. Kuitenkin pieniksi koetut prosessit, joilla
on viikoittain monia kayttgjia voivat olla niitd, jotka pienilla kehitystoimenpiteilla saataisiin
seka tehokkaimmiksi, kayttajille miellyttavimmiksi seka yritykselle
kustannustehokkaammaksi.  Tiketointijarjestelman  kehittdaminen  ja  prosessien
selkeyttaminen Druidin yllapidossa ovat pienid yksittdisid toimintoja, joista ei ole saatu

asiakkailta palautetta. Niiden tuottamisessa on jo kaytdssa toimiva jarjestelma, joten
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jarjestelman vaihtaminen ei ole ensimmaisena yrityksen kehittdamisen listalla. Jos kuitenkin
tarkastellaan jarjestelman operointiin kuluvaa aikaa ja prosesseja, joita jarjestelman

kaytdssa on mukana, voidaan havaita tarve kehittdmiselle tai ainakin sen mahdollisuuksien

tarkastelulle. (Jarnstedt 2022.)
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6 Kehitystydn toteutus
6.1 Kehittdmisen tavoitteet

Kehitystytn tavoitteen saavuttaminen ja sen todentamisen tueksi tulee luoda selked kuva
siitad, milla mittareilla tavoitteet voidaan maaritellda toteutuneiksi. Scrum tarjoaa téahan
periaatteen tueksi, jolla jokaiselle tehtavélle maaritelladn Definition of Done. Definition of
Done on selkea ja ytimekas luettelo vaatimuksista, joita tuotoksen on noudatettava tai jotka
siihen on sisallyttava, jotta sita voidaan kutsua taydelliseksi. Vaikka DoD koskee yleensa
kaikkia tarpeellisia elementteja, hyvaksymiskriteerit tukevat kayttajakertomusta (user story).
Tehtavan loppuun saattamiseksi seka DoD ettd hyvaksymiskriteerit on taytettava. (Meyer
2021.) Vaikka vyleisesti ottaen tehtdvat ovat usein konkreettisia toimenpiteitd, joiden
tuloksena on tuotos, voidaan tavoitteiden osalta hyddyntaa samaa periaatetta. Tata varten
Druidissa on luotava mittaristo, joiden perusteella tavoitteiden toteutumista on mahdollista

arvioida.

Mittareiden luomisessa tukea on hyva hakea SMART-menetelmésta (Kuvio 11), joka ohjaa
asettamaan tavoitteita, jotka ovat selkeédsti maariteltyja (specific), mitattavia (measurable),
mahdollisia saavuttaa (achievable), relevantteja (relevant) ja aikaan sidottuja (time-bound).
(Boogaard 2021.) llman mitattavia tavoitteita on onnistumisen ja muutoksen maarittely
mahdotonta. Jotta toteumia voidaan verrata lahtdkohtatilanteeseen, tulee nykytilanne
arvioida/mitata. Mittarit sellaisenaan eivat riitda, vaan ne tarvitsevat tietoa. Tama tarkoittaa

tietolahteiden maarittelya. (Kananen 2014 53.)

Kuvio 11. SMART kaavio (Boogaard 2021; Eby 2019.)

Kuten luvussa 2 ja 4 todettiin ovat vastausajan kehittdminen, ratkaisuun paatymisen
nopeuttaminen ja tukipyyntdjen seurannan kehittdminen merkittdvia kokemuksen

muodostamisen tekijoita. Nain ollen paadyttiin valitsemaan mittarit, joiden avulla uuden
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prosessin sujuvuutta voidaan arvioida. Asiakaskokemuksen kehittymista Jira Service
Management -jarjestelman kayttéonoton ja osallistamisen kehittdmisen myo6ta voidaan

arvioida seuraavilla mittareilla:

e Tyodn lapimenoaika
o Kuinka nopeasti tukitiketti on ratkaistu (valmis / siirtdminen projektille)? SLA
lupauksessa pysyminen on sek& sopimustekninen asia etté tuo jaméakkyytta
tukitiketteihin reagoimiseen. Kun tyon lapimenoaikaa seurataan, valtytaan
tilanteilta, joissa yksitaiset tiketit roikkuvat jarjestelmassa odottamassa
lisdtietoa tai reagointia. Tama korreloi vahvasti myds asiakkaan
kokemukseen palvelun sujumisesta.
e Tukitikettien vastausaika
o Kuinka nopeasti tukitikettiin vastataan keskim&arin? Kun tukipyyntdihin
reagoidaan mahdollisimman pian, kokee asiakas myds saavansa huomiota
ja voi jattaa asiasta huolehtimisen muille.
e Tukitikettien muodostuminen projekteihin
o Kuinka moni tukitiketeista on siirretty projekteille? Tukipyyntdjen siséltaessa
uusien ominaisuuksien toteuttamisen tarvetta tai muutoksia koodiin, luodaan
erillinen tiketti Jira projektille. Kun tukitiketti voidaan siirtdd suoraan
projektille, voi se luoda selkeyden tunnetta asiakkaalle seurannan
helpottuessa.
e Osallistumisen lisaantyminen
o Kuinka paljon asiakkaiden kommentteja tukitiketeilla? Keskustelun siirtyessa

paaasiassa tiketeille, mahdollistetaan tarkeiden tietojen loydettavyys ja

l&pinakyvyys.
6.2 Kehitysprojektin kulku

Kehittamisprojektin osallistujat (seka asiakkaiden edustajat etta jarjestelmassa toimivat
kehittajat) valmisteltiin jarjestelman kayttéon seka tutkimuksen tavoitteisiin etta kulkuun.
Jokaisen osallistujan tuli tietdd yhteinen tavoite seka toimenpiteet, joita heiltd prosessin
aikana odotetaan. Scrum on viitekehyksena toimintamalli, jolla Druidilla tehdaan kehitysta,
joten sen valitseminen myds tiketdintijarjestelman kehittamisen tueksi muodostui
luonnolliseksi tavaksi toimia. Asiakkaat ovat n&in ollen tottuneita kyseisella mallilla

kehittdmiseen, joten heidan osallistamisensa testaamiseen ei vaatinut turhia ponnisteluita.



24
6.2.1 Prosessin kehittdminen Scrumin menetelmin

Scrum perustuu empirismiin ja Lean-ajatteluun. Empirismin  mukaan tieto tulee
kokemuksesta ja paatdsten tekemisesta havaintojen perusteella. Lean-ajattelu vahentaa

hukkaa ja keskittyy olennaiseen (Schwaber & Sutherland 2020).

Scrum kayttda iteratiivista (asteittain tarkentuvaa) ja inkrementaalista (lisdavaa)
lahestymistapaa ennustettavuuden optimoimiseksi ja riskien hallitsemiseksi. Scrumin
kehitysjaksossa eli sprintissd on nelja muodollista tapahtumaa asioiden tarkastelemiseksi
ja mukauttamiseksi. Nama tapahtumat toimivat, koska ne toteuttavat Scrumin empiirisia
peruspilareita: lapindkyvyyttd, tarkastelua ja mukauttamista. (Schwaber & Sutherland
2020.)

Syntyvan prosessin ja tyon on oltava nahtavissa tydntekijoille sekd tydn vastaanottajille.
Scrumissa tarkeat paatokset perustuvat sen kolmen tuotoksen havaittuun tilaan. Jos
tuotoksen lapinakyvyys on heikko, voi se johtaa arvoa heikentaviin paatoksiin ja riskin

kasvamiseen. (Schwaber & Sutherland 2020.)
6.2.2 Scrumin tapahtumat

Sprintti on tapahtuma, joka sisdltda muita tapahtumia. Jokainen Scrumin tapahtuma on
mahdollisuus tutkia ja muokata Scrumin tuotoksia. Mikali tapahtumia ei toteuteta Scrumissa
tarkoitetulla tavalla, menetetddn mahdollisuus toiminnan tai tuotteen tarkastelulle ja
mukauttamiselle. Tapahtumien avulla voidaan mahdollistaa tarvittava lapinakyvyys.
Scrumin tapahtumat luovat saanndllisyyttda toimintaan sekd vahentavat Scrumin
ulkopuolisten palaverien tarvetta. Paras tapa on toistaa tapahtumat samaan aikaan ja

samassa paikassa kompleksisuuden vahentamiseksi. (Schwaber & Sutherland 2020.)

Sprinteissa ideoista tuotetaan arvoa. Jotta toiminta sdilyisi johdonmukaisena, pidetaan
sprintin pituus vakiona ja enintaan kuukauden pituisena. Uusi sprintti aloitetaan valittomasti
edeltavan sprintin paatyttyd. Sprintti sisdltda kaiken tarpeellisen tyon tuotteen tavoitteen
saavuttamiseksi. Tahdn tyohon (Kuva 12) kuuluu sprintin suunnittelu, péaivittaispalaverit,

sprintin katselmointi ja sprintin retrospektiivi. (Schwaber & Sutherland 2020.)
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Kuvio 12. Scrumin prosessi (Scrum.org 2020; Mukailtu Kehmet.)

Sprintin aikana ei tule tehdad muutoksia, jotka voivat vaarantaa sprintin tavoitteen. TAman
my6ta varmistetaan, ettéa laatu ei heikkene. Sen sijaan tuotteen kehitysjonoa voidaan
jalostaa tarpeen mukaan sekd sisdltba tarvittaessa tarkentaa neuvottelemalla
tuoteomistajan kanssa. Sprintit mahdollistavat paremman ennustettavuuden, koska
etenemista kohti tuotteen tavoitetta tarkastellaan ja tarvittaessa mukautetaan aina sprintin
vaihtuessa. Mikali sprintin pituus on liian pitk&, voi sprintin tavoite muuttua tarpeettomaksi,
monimutkaisuus lisdéantya ja riskit kasvavat. Lyhyempien sprinttien etuna on se, ettd ne
tuovat mukanaan nopeamman oppimisen seka rajoittavat kustannuksiin ja tydmaaraan
liittyviad riskeja. Jokaista sprinttia voisi ajatella pienené projektina. (Schwaber & Sutherland
2020.)

On olemassa useita kaytantoja, joilla etenemista voi ennustaa. Tallaisia ovat muun muassa
edistymiskayrat ja kertymadkuvaajat. Vaikka nama voivat tarjota hyttya, eivat ne korvaa
empirismin merkitystd. Kompleksisessa ymparistossd on mahdotonta ennustaa, mita
seuraavaksi tapahtuu. Jo tapahtunutta voidaan ainoastaan kayttad paatoksenteon tukena
tulevasta. (Schwaber & Sutherland 2020.)

6.3 Kehittdmisen tavoitteet ja analysointi

Yllapidon tiketdintipprosessien kehittaminen aloitettiin tekemalla tarvittavat mukautukset
Jira Service Management -jarjestelméaén ja portaaliin. Portaaliin luotiin valmiita aiheita
helpottamaan tukipyynnén aiheen maarittelyssa. Aiheet valittiin yleisimmista tukitikettien
aiheista Druidin yllapidossa. Aiheina olivat IT-apu, uusi toiminnallisuus tai ominaisuus, bugi

tai vika, tiliongelma, admin-tason oikeuksien pyyntd, kayttétunnukset uudelle tyontekijalle
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sekd uuden tunnuksen pyyntd (Liite 3). Druidin yllapidosta ohjeistettiin kaksi tydntekijaa
kasittelemaan tiketteja jarjestelmassa taman tyon Kirjoittajan kanssa ja asiakkaista
osallistettin 4 edustajaa testaamaan tikettien luomista portaalissa ja jakamaan
kayttokokemuksiaan. Tutkimukseen osallistujat (sekd asiakkaiden edustajat ettéa
jarjestelmassa toimivat kehittajat) valmisteltiin jarjestelman kayttoon seka tutkimuksen
tavoitteisiin etté kulkuun. Jokaisen osallistujan tuli tietda yhteinen tavoite seka toimenpiteet,
joita heilta prosessin aikana odotettiin. Tiketdintijarjestelmaa testattiin viikon kestavissa
sprinteissa kahden sprintin ajan. Molemmille sprinteille ma&ariteltin tavoitteet. Toisen

sprintin tavoite tarkentui ensimmaisen sprintin jalkeen.

Sprintin 1 tavoite oli asiakkaan kokemuksen selvittaminen, kun tukipyyntoja tehdéan Jiran
portaalissa. Sprintin 2 tavoitteeksi asetettin puolestaan asiakkaan kokemuksen

parantaminen tukipyynt6jarjestelman mukauttamisen keinoin.
6.4 Ensimmainen sprintti 15.— 20.6.2022

Sprintti aloitettiin 15.6. ja siind mukanaoleville annettiin ohjeistus testaamisen seké sprintin
tavoitteista. Jotta testaaminen saatiin toteutettua mahdollisimman ketterdsti ja vélttaen
asiakkaiden kuormittamista, méaariteltiin valmiit tukipyynttjen aiheet. Asiakkailla oli kuitenkin
vapaus syottaa tiketit jarjestelmaan haluamassaan jarjestyksessa. Tavoitteena oli tuottaa
kolme (3) tikettia sprinttida kohden. Valmiit aiheet valittiin yleisimmista tukipyynndista siten,

ettd niiden ratkaisemiseen kuluva aika on arvioitavissa. Aiheeksi maariteltiin seuraavat:

Uusi kayttdja, joka tarvitsee samat kayttdoikeudet, kun henkild A:lla.

Lisaa kayttooikeuksia, joilla voi muokata elementtia X.

Pyynto evastebannerin muokkauksesta.
- Logon vaihto headeriin.
- Miten muokkaan footeria?

Ratkaisuajan arviointi oli tarkeaa, silla niiden avulla tiketointijarjestelman SLA tasot voitiin
maaritella. Lisaksi mukaan otettiin tukipyyntd, joka vaatii muutosta koodiin ja néin ollen toimi
esimerkkina ja hyotyi Jira Service Managementin ja Jiran projektinhallintatydkalun valmiista

integraatiosta.

Tyonkulku (workflow) on jarjestelman oletusprosessi, joka aiheutti toimittajalla
vaarinymmarrysta. Ei ollut taysin selvaa, mika vaihe tulisi valita ensin ja mitd "waiting for
customer” todellisuudessa tarkoittaa. (Kuvio 13) Toinen tarkennusta kaipaava asia oli

escalated-vaihe, jonka merkitysta toimittaja ei osannut maaritella.
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Waiting for Customer v

Escalate this issue - ESCALATED -
Cancel request - CANCELED
Resolve this issue - RESOLVED

Respond to support - WAITING FOR SUPPORT
se

View workflow

Kuvio 13. Tukitikettien tydnkulku

Tarke&na Pending-vaiheen tarkennuksena ovat oletuksena olevat vaihtoehdot (Kuvio 14).
Eniten kaytdssa oli "Odottaa hyvaksyntaa” (Awaiting approval), jonka perusteella
tukipyynnot voidaan maaritella ratkaistuiksi. Tama tieto oli toimittajan edustajille tarkea, silla
lyhyella katselmuksella n&htiin jo mik& tiketin tilanne odotusvaiheessa oli - odotettiinko
hyvéksyntaa tai esimerkiksi lisatietoa.

-----

v 4
nk. If you leave it blank, no link will be made
None
More info required
v Awaiting approval ]

Waiting on vendor ue to the Pending status

Pending on change request

CUNmnen

Respond to customer Internal comment
Your comment will be visible to customers. Embed attachments to make them visible to customers.
Styev B I U A v v Fv = E Ov +v
Tama on nyt muutettu. Kuittaatko onko ok vai tarvitseeko muuttaa viela jotain?

[Erika

Kuvio 14. Pending status vaiheen valinta

Asiakastyytyvaisyytta ei ole aiemmin tutkittu tukitikettien yhteydessa, mutta Jira Service

Management alustalla sen kayttoénotto oli mutkatonta (Kuvio 15). Kysely asteikolla 1-5 oli
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mukana séhkdpostiviestissa, joka Jirasta automaattisesti lahti asiakkaalle, kun tiketti oli
ratkaistu. Toiminnallisuutena kysely on erittéin tarkea ilmaisemaan reaaliaikaista tunnetta,
joka asiakkaalle syntyy hanen saadessaan ratkaisun ongelmaansa. CSAT (Customer
satisfaction score) on yleisesti kaytdossa oleva asiakaskokemusta mittaava tyokalu, jolla
voidaan selvittda tyytyvaisyytta tiettyyn palveluun liittyen. Mukana pakollisena kenttana
kulkeva avoin kommentti antaa lisatietoa siitd, mika vaikutti arvioinnin hetkella olevaan

tunteeseen.

Customer satisfaction

Show

Past 7 days v

Average rating User reviews
Comment Rating Key
Jee

Tahan on pakko kirjoittaa kommentti, ettd paasee eteenpain?

Kuvio 15. CSAT asiakkaan kokemuksen mittarina koskien ratkaistuja tukipyyntdja

Suuremman muutoksen tai toiminnallisuuden ollessa kyseessa voidaan siirtda tukitiketti
suoraan asiakasprojektille Jiran projektinhallintaan ja suoraan olemassa olevalle yllapidon
pienkehitys-sprintille (Kuvio 16). Taman jalkeen kaydaan tarkentavaa keskustelua tiketilla
seka voidaan antaa kehitykselle tyomé&éaraarvio. Liséksi asiakas pystyy tuttuun tapaan
seuraamaan tiketin etenemista Jira boardilla ja reaaliaikaisesti saamaan tiedon, kun muutos

on testattavissa.

Move Issue

Confirm changes
Select destination project and
issue ty]
Project:
Issue Type: Task

Confirm the move with all of the details you have just configured.

Learn more about moving issues

Map statuses
Status: In Progress

Project
Update fields
Type [System] Service request Task
@ Confirm changes
Status (Workflow) (DS: Service Request Fulfilment workflow for Jira (Magical Suppart Workflow)

Service Management)
Release Version History

Story Paints 2

Confirm Cancel

Press Ctil+Alt+5 to submit form

Kuvio 16. Tukipyynndn muuttuminen issueksi ja siirtdminen Jiran projektinhallintaan
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Tikettien SLA:t aiheuttivat painetta, silla samaa SLA jokaisella tiketin tyypilla ei ollut
todellisuudessa mahdollista saavuttaa. Sama SLA oli jarjestelman oletusarvo (Kuvio 17).

@ Time to resolution Edit +er W

Goals
Issues will be checked against this list, top to bottom, and assigned a time goal based on the first matching JQL statement.

Time Goal Calendar Issues to display (in JQL)
4h Sample 9-5 Calendar "Ticket category" = Incidents
8h Sample 9-5 Calendar "Ticket category" = "Service requests"
No target Sample 9-5 Calendar All remaining issues
Conditions

Time will be measured between the start and stop conditions below.
Start counting time when...
Issue Created

Resolution: Cleared

Kuvio 17. SLA-tavoitteet jarjestelman oletusarvoina

Kun aiheena oli uusi toiminnallisuus (Request new functionality), oli SLA:ssa vaikeaa pysya
(Kuvio 18). Toisaalta taas tassa tilanteessa tiketti siirtyisi projektinhallintaan tydémaaran

arviointia eli estimaattia ja DoD:ta varten, jolloin SLA:ssa pysyminen edellyttaisi ainoastaan

vastausta tukipyyntoon.
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Waiting for Customer ~

SLAs -~

Today 05:00 PM Time to resolution
within 8h

Today 02:42 PM X Time to first response
within 4h

Details -

Assignee O Unassigned

Reporter

Customer Request Request new functionality
Type

Organizations "&'-

Request language Finnish

Components None

Labels None

Auntamatian [Z  Ruls ayseiitinne

Kuvio 18. SLA-edistyminen tiketilla ja uusi toiminnallisuus aiheena

Tikettien kasittelya testatessa todettiin, ettd asiakas pystyy itse sulkemaan tiketin sen
ollessa ratkaistu. Tama on merkittdva parannus edelliseen, silla usein tiketit jaavat
jarjestelmdan roikkumaan niiden ratkaisun jalkeen ja vield odottaessa hyvaksyntaa

asiakkaalta.

6.5 Toinen sprintti 21.— 24.6.2022

Toinen sprintti aloitettiin 21.6. ohjeistamalla mukana olevia syottamaan jarjestelmaan
puuttuvat tiketit. Lisaksi ohjeistettiin seuraamaan omien tikettien etenemista vastaamaan
tiketeilla kysyttaviin kysymyksiin. Sprinttia varten tehtiin mukautuksia aiheisiin lisddmalla
uusi aihe. SLA tasoja tarkasteltin ja muutettin ne vastaamaan paremmin sopimuksia.

Portaalissa oli nyt aiheena myds pienen muutoksen pyynto.

SLA:ssa pysyminen oli muutosten jalkeen helpompaa. Testausta jatkettiin kolmen
seuraavan tukitiketin syottdmisella jarjestelmaéan. Toisen sprintin aikana suuria muutoksia

ei havaittu. Suurin osa testaamisen hyodyista todettiin toimittajan puolelta, kun havaittiin
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tikettien suuren maardn myotd haasteellisuuden pysya SLA tasoissa. Tama vahvisti
ajatusta siitaq, ettd ylldpidon henkildstbd on saatava enemmdan vastaamaan myos
tukipyyntdihin myoéntamalla enemman kayttdoikeuksia. Viestinndn merkitys korostui toisen
sprintin aikana. Mietittiin, miten asiakas nakee portaalin ja kuinka asiakastyytyvaisyys
(CSAT) kyselyyn voitaisiin saada enemman vastauksia. Kysely saapui asiakkaan
sahkdpostiin, kun tiketti oli ratkaistu. Se helposti jai myds huomioimatta, silla varsinainen

ratkaisu oli saatu paatokseen ja usein ajatukset asiakkaalla ovat silloin jo muualla.

Usein kysytyt kysymykset -osiota paadyttiin sprintin aikana hieman hahmottelemaan, mutta
todettiin ettd sita varten tarvitaan enemman taustatietoa siitd. Yleisia tukipyyntdja toki on
paljon, mutta usein niisséa on asiakaskohtaisia eroja. Esimerkiksi avun pyytaminen sisallon

muokkauksessa vaihtelee verkkopalveluittain, vaikka taustajarjestelma olisikin sama.
6.5.1 Retrospektiivi

Retrospektiivi kaytiin vapaamuotoisesti kysymalla ajatuksia ja kokemuksia sprintteihin
osallistuneilta. Alkuun tarkoituksena oli kayda retrokeskustelua kummankin sprintin
paatteeksi, mutta siita luovuttiin, kun todettiin ettéa keskustelua kaytiin ensimmaisen sprintin
aikana jo riittavasti. Nain ollen tdméan tyon tekija paatti tiedustella kokemuksia ja ajatuksia
kootusti toisen sprintin paatteeksi. Ensimmaisen sprintin aikana huomattiin useita asioita,
jotka vaativat tarkennusta. Tarkeimpina oli tydnkulun termistén selkeyttaminen, aiheiden
vaihtoehdot sekd SLA tasot. Todettiin, ettd SLA tasoja tuli tarkastella ja niiden
muokkaaminen vastaamaan yleista tasoa eri aihepiireissa vaatii tyostamista. Asiakas koki
haasteelliseksi valita pieneen muutosty0hdn sopivan aiheen. Vaihtoehtoina olevat IT-apu
seka Uusi toiminnallisuus eivat kumpikaan osunut tukipyyntdon sopivaksi. Aiheiden
mukauttaminen erilaisiin tarpeisiin soveltuviksi on tarke& havainto, silla ilman sopivaa

aihetta, voi tukipyynndn luominen muodostua turhan haasteelliseksi ja aikaa vievaksi.

Portaali, josta ndki kaikki omat avoinna olevat tiketit, koettiin hyvéaksi ominaisuudeksi. Se
helpotti asiakkaiden mukaan avointen tukitikettien seurantaa, johon aiemmin ei ollut
mahdollisuutta. Todettiin myds, etté tiketin tilanne oli koko ajan hyvin selvilla, eikd sen sita
ollut tarpeen erikseen kyselld. Tarkedna pidettiin myds sita, ettd automaattiviestin jalkeen
saatiin toinen viesti suoraan ihmiseltd, joka vahvisti sen, etta asia on huomattu ja otettu
hoitoon. Mukavana koettiin myds viestien pysyminen aina samassa ketjussa, silla muutoin
viestintd voisi olla yhteen aiheeseen liittyen turhan aktiivista. Kun tiketti oli aiheeltaan uuden
ominaisuuden vaativa muutos, vietiin se projektille. Tama aiheutti alkuun hammennysta

asiakkaassa, silla tuolloin tiketti siirtyi pois portaalindkymasta.
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Tiketin luominen portaalin kautta koettiin yleisesti hyvaksi. Toisaalta ero aiempaan oli
merkittdva. Nykyisessd jarjestelmassa tiketti luotiin [Ahettamalla vapaamuotoinen
sahkdposti yllapidon sdhkodpostiin. Uudessa jarjestelméssa tiketti luotiin lomakkeella, johon
tuli tayttaa tietoja tiketin aiheesta, tarkeydesta ja mahdollisista vaikutuksista. Lomakkeen
tayttdminen siis luonnollisesti vei enemman aikaa kuin s&hkopostin kirjoittaminen. Toisaalta
lomake ohjasi kertomaan oikeita tietoja tuen tarpeesta. Toimittajan nakemys tiketin
saapumisesta suoraan Jiraan koettiin selkeéksi. Myds keskustelun kdayminen heti alkuun
tiketilla todettiin hyvéksi ja lapinakyvaksi tavaksi toimia. Kun tiketti vaati koodimuutosta, oli
sen vieminen suoraan projektille helppoa ja selkeaa. Kaikki tieto pysyi koko ajan samassa

jarjestelmassa eika uutta tikettia tarvinnut tuossa tilanteessa lahteéa luomaan.
6.5.2 Asiakkaan polun tiivistyminen

Kuviossa 19 on hahmotettu asiakkaan polku uudessa tiketointijarjestelmassa. Blueprint-
kaaviosta voidaan huomata selkeys tukipyynnén jattdmisessa, viestinvaihdossa suoraan
tiketilla seka tiketin sulkemisen helppous ja kustannustehokkuus. Prosessin suoraviivaisuus
on suuri ero nykytilanteeseen, silla seka tiketin luomisen ja sulkemisen ettd seurannan
tehostuminen muuttavat tyonkulkua ja asiakkaan polkua yksinkertaisemmaksi. Lisaksi
virheiden mahdollisuus vahenee, kun tieto pysyy aina samassa jarjestelmassa ja portaali

kokoaa avoimet tiketit yhteen ndkymaan.
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Kuvio 19. Kuvaus asiakaspolusta uutta Jira Service Management
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7 Kehittamistulokset
7.1 Kehittamisen mittarit

Kehitystyblle maariteltin mittarit, joiden avulla asiakkaiden kokemia ominaisuuksia
seurattiin. Mittarit olivat tyon lapimenoaika, tukitikettien vastausaika, tukitikettien
muodostuminen projekteihin ja osallistumisen lisddntyminen. Mittareista osa oli m&arallisia

ja osa laadullisia.

Tukitiketin ratkaisunopeutta mitatessa huomattin sen haastavuus. Tukipyyntdjen
monipuolisuuden vuoksi ratkaisunopeuden maarittely on suuntaa antava. Testatessa
valmiilla aiheilla, voitiin vain jaljitella tyohon todennékoisesti kuluvaa aikaa. Osissa
tukipyyntdja ei paasty ratkaisuun lainkaan hyvin luonnollisista syista. Kun testaamista te htiin
muun tydn ohessa, jaivat tiketit helposti odottamaan asiakkaan kommenttia tai Druidin
kommenttia. Testitiketit helposti jaavat varsinaisen tydn jalkoihin. Tyon lapimenoajan
seuraaminen on kuitenkin tarkedd ja sen avulla voidaan kokonaisuutena seurata
suoriutumista tulevaisuudessa. Talla on suuri merkitys myds asiakkaan kokemukseen
palvelun sujumisesta. Kuten kuviosta 20 kay ilmi, oli tiketteihin ensimmaisen vastauksen

antaminen aktiivista ensimmaisessa sprintissé, mutta hiipui toisen sprintin aikana.
SLA success rate

Mukautettu aikavali v 12.6.2022 23.6.2022 paivittdin v

28.6 %

Time to first Time to resolution
response

Kuvio 20. SLA onnistuminen testiajanjaksolla

Tukitikettien muodostumista projekteille testattiin vain yhden tiketin kohdalla, silla ei haluttu
sekoittaa projektien backlogeja testitiketeilla. Siirtdminen projektille tapahtui helposti,

ainoastaan asiakkaalle se aluksi nayttaytyi hammentavalta. Asiakas pystyi ndkemaan
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avoimet tukitikettinsa portaalinakymasta, mutta kun tiketti siirtyi projektille, poistui se
luonnollisesti tuosta nakymasta. Tassa yhteydessa todettiin, ettd kommentin liséaminen
tiketille siirtAmisen yhteydessa selkeyttaa asiakkaalle tilannetta ja han osaa seurata tikettia

oikeasta paikasta.

Osallistuminen lisdantyi automaattisesti tukitikeilla. Kaikki keskustelu oli luonnollista kayda
tiketin yhteydessa, joten jokaisen 14 luodun tiketin kohdalla aktiivinen viestittely aiheesta
saatiin pysymaan tukipyynnolla. Viestin vaihtoa oli keskimaarin vahemman, silla tukipyynto
oli alussa jo kuvattu riittavasti. Keskustelu liittyi enemman testaamiseen ja vahvistusten

pyytamiseen.
7.2 Jatkotoimenpiteet

Asiakastyytyvaisyyden merkitys tulee huomioida myds uuden jarjestelmén kayttbonoton
myo6ta. Vaikka testaajat kokivatkin portaalin ja tikettien jattamisen helppona, tulee muistaa,
ettd asiakkaita on erilaisia ja heilla on erilaisia osaamis- ja vaatimustasoja. Eri
asiakassegmentit tuleekin huomioida prosessien kehittamisessd, jotta voidaan saavuttaa
asiakastyytyvaisyyden parantumista. Riskind on péinvastainen, mikali vaatimuksia ja
osaamistasoa ei kehittdmisessa huomioida. Lisaksi jotta asiakastyytyvaisyyttd saadaan
kehitettyd prosessien ja mahdollisten jarjestelmavaihdosten my6td, on huomioitava
tydntekijoiden merkitys asiakastyytyvaisyyden vaikuttajina. Viestinnan savya voi kehittaa
koulutuksilla ja toimintamalleja luomalla, mutta suuri vaikutus on myds yleisella
tyotyytyvaisyydelld. Tyotyytyvaisyys suoraan vaikuttaa palvelun laatuun, mika taas
vuorostaan vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. (Mittal & Frennea. 2010, 11.) Osana Druidin
yllapidon prosessien kehittamista tuleekin panostaa Jira Service Management -tydkalun
hyddyntdmisen ja sen mukanaan tuomien etujen lisdksi myos viestintaan ja savyyn, jolla
asiakkaaseen ollaan yhteydessa. Kehittajat eivat tunnetusti ole viestinnan ammattilaisia,

mutta tahan tulee silti kiinnittda huomiota.

Uuden jarjestelman myo6ta saavutetaan selvaa hyotyd myds prosessien kehittymisessa.
Tybn hukan saastamista olisi hyva tutkia Leanin keinoin vield tarkemmin, jossa saadaan
tarkempaa tietoa siitd, millaisesta ajallisesta hyddysta puhutaan. Tata varten Jira Service
Management tulisi ottaa nykyisen jarjestelman rinnalle. Rinnakkain kaytettdessa voidaan

aitojen tukipyynttjen avulla selvittda aika, joka tiketin ratkaisuun kuluu.

Kun uuteen jarjestelmaan siirrytddn, on sille luotava kayttdonottosuunnitelma.

Suunnitelmassa tulisi olla ainakin seuraavat asiat kuvattuna:

- Jarjestelman kuvaus ja termisto
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- Kayttéonoton kuvaus ja vastuut
- Prosessikuvaus ja ohjeistus

- Aikataulu

- Vaikutusten arviointi

- Henkiloston perehdytys kayttéén

- Asiakkaiden ohjeistus

Muutoksessa suuri merkitys on myds silla, miten siita viestitadn asiakkaille. Jarjestelman
vaihdosta tulee luoda viestintdsuunnitelma, jossa maaritellddn vuosikellomaisesti
toimenpiteet, joilla muutos jalkautetaan asiakkaiden kayttoon. Asiakkaille olisi hyva
jarjestaa henkilokohtaista opastusta Jira portaalin kayttéon, jotta heille luodaan heti selkea
kuva siitd mité heiltéd odotetaan ja mita hyotyja uudessa jarjestelméassa on. Samalla voidaan

kerata suoraa palautetta tukitiketin luontilomakkeen kehitysta varten.

Jira Service Management -jarjestelméssa on myds mahdollisuus hytdyntdd Usein kysytyt
kysymykset osiota. Tallda Confluence -liitannéisella voidaan antaa asiakkaalle ratkaisu
yleisimmin kysyttyihin tukipyyntdihin ilman ettd hénen taytyy luoda siitd tukitiketti
jarjestelmaan. Yleisimmin kysyttyjen kysymysten kerdaminen on toimenpide, joka aluksi

vaatii resurssia, mutta myéhemmin hyédyt voivat olla vaivaa suuremmat.

Tybssd luotiin  kehittamiselle mittarit, jotka ohjasivat jarjestelmén kehitystyota ja
testaamista. Niiden avulla keskityttiin oikeisiin asioihin kehittdmisessa. Jarjestelman
kayttoonoton jalkeen on kuitenkin hyva luoda spesifiset mittarit tukemaan toteutumisen
seurantaa. Seuraavat SMART tavoitteet ja mittarit auttavat jarjestelman jatkokehityksessa

ja seurannassa:

- Tukitikettien vastausaika lyhenee kahdesta (2) tunnista yhteen (1) tuntiin vuoden

2023 loppuun mennessa.

- Tukitikettien ratkaisuaika on keskim&arin kaksi (2) paivaa kun aiheena on xx vuoden

2023 loppuun mennessa.

- Tukitikettien ratkaisuaika on keskim&arin yksi (1) paiva kun aiheena on xx vuoden

2023 loppuun mennessa.

- Tukitikettien muodostuminen projekteihin kasvaa 50 %:lla vuoden 2023 mennessa.
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- Asiakkaiden osallistuminen tukitiketeilla lisaantyy 100 % vuoden 2023 loppuun

mennessa.
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8 Yhteenveto ja pohdinta

Yllapidon prosesseissa tiketdintijarjestelma on myds asiakaspalveluportaali. Sen
prosessien tarkastelu ja kehittdminen on tarked osa asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden
johtamista. Asiakkaat eivat osaa vaatia palvelulta muutosta, koska se on jo osa palvelua,
jota heille tuotetaan ja mahdollisuudet harvoin ovat tiedossa. Olemassa olevissa
prosesseissa oli toimittajan toimesta havaittu puutoksia ja ongelmakohtia, mika toimi
laht6laukaisuna tamén opinnaytetydn tekemiselle. Tikettien kasittelyn keskittyessa tietyille
henkiltille, tuplatydn tekeminen seka viestinnan pirstaloituminen moneen eri kanavaan
olivat asioita, joiden tarkastelua ja kehittamista oli hyva edistda. Palveluiden ja prosessien
kehittaminen ilman asiakkaiden osallistamista tuntui erikoiselta, olihan Kkyseessa
asiakaspalvelun tyokalu. Taman myotd kehittaminen paatettiin toteuttaa toiminnallisena

hyédyntaen asiakkaiden kokemuksia.

Suuri osa Yyllapidon prosessien toiminnallisuuksien tarkastelusta syntyi opinnaytetyén
tekijalle oman tybn ohessa. Paivittdisen tydn  keskittyessd  kaytdnndssa
tiketdintijarjestelman ja Jiran ymparille, oli luonnollista keratd omia havaintoja asioista, jotka
toimivat ja jotka kaipasivat muutosta. Kehittamisty0 aloitettiin tietoperustaa kartoittamalla ja
aikatauluttamalla tyon edistdminen. Aluksi tavoitteet olivat turhan optimistiset; kuuden
kuukauden aikataulussa pysyminen oli mahdotonta tyon ohella toteutettavaksi. Kun
aikataulun realiteetit selvisivat, oli venytettdva tavoiteaikataulua muutamalla kuukaudella.
Asiakkaiden kanssa testaamaan paastiin kesalomien kynnyksella ja tulosten koonti ja tyon
vimeistely tehtiin syksylla ja alkutalvesta. Asiakkaiden mukaan ottaminen uuden
jarjestelméan testaamiseen sujui hienosti ja kaikki asiakkaat olivat mielellddn mukana
auttamassa. Yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa oli onnistunut ja sen merkitys
tuloksissa oli suuri. Kehittamisen ajankohdalle tosin olisi voinut etsid paremman hetken,

silla ennen kesaa keskittyva testaaminen toi mukanaan haasteita ajanpuutteen vuoksi.

Kehitystyon tulokset olivat arvokkaita ja auttoivat ymmartdmaan vaatimuksia ja kokemuksia
kayttajakohtaisella tasolla. Vaikka toimittajan ndkdkulmasta vaihtoehtoinen jarjestelma ol
toimiva ja siind oli hyvia prosesseja helpottavia ominaisuuksia, ei tunne valttamatta
asiakkaalla ole vastaavanlainen. Tukipyyntéjen hallinnan yhtendistaminen selkeytti
kuitenkin kokonaisuuden hallintaa seka toimittajan etta asiakkaan nakokulmasta. Asiakas
kykeni seuraamaan tikettien etenemistd seka tukitiketteind ettd tiketteina projektilla.
Toimittaja taas valttyi ylimaaraiseltd tyolta, kun tikettien manuaalinen siirtdminen Jira-
projektille poistui. My6s viestinnan siirtyminen luonnollisesti Jiraan toi selkeytta prosessiin.
Tyon tuloksena saatiin kuva siitd, mita yllapidon tiketointijarjestelmén vaihtamisessa tulee

huomioida. Saatiin myds tietoa siitd, mitkd asiat muutoksessa asiakkaan kokemuksen



39

kannalta ovat tarkeimpia. Uuden jarjestelméan myo6ta joudutaan tekemaan kompromisseja.
Asiakkaan tulee panostaa enemman tukitiketin luomiseen, joka vie myds enemman aikaa.
Parhaimmillaan sill& voidaan saastaa toimittajan kayttamaa aikaa. Yllapidon sdastama aika
nakyy suoraan hyotyna asiakkaan laskutuksessa. Asiakas kokee merkittavampaa
kayttdarvoa, kun kustannuksissa saavutetaan saastta. Lisdksi tydonkulun selkeyttdminen
vahentaa vaarinymmarryksen mahdollisuutta. Useamman yllapidon henkiléston jasenen
paasy tiketdintijarjestelmaan tehostaa vastausnopeutta ja auttaa pysymaan sovituissa SLA-
tasoissa. Kayttboikeuksien lisddminen taas tuo lisdkustannuksia toimittajalle.
Parhaimmillaan uuden jarjestelman myo6ta tehokkuus ja asiakaskokemus paranee, mutta

Druidin kustannuksen kasvavat ja laskutusaste laskee.

Mikali jarjestelman vaihdossa halutaan edeta, on prosessille nyt olemassa suuntaviivat,
joita noudattamalla kayttdonotto ja uuden jarjestelman operointi ja tavoitteiden seuranta on

mahdollista.
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Liite 1. Asiakaskokemuksen nykytilakysely

Magical Support tuen
m (tukipyynnot) asiakaskokemus
3o

Talla kyselylla pyrimme kartoittamaan tukitiketointijarjestelman seka yllapidon toiminnan
nykytilaa asiakkaiden kokemuksen nakdkulmasta. Tieto on erityisen tarkead, jotta voimme
kehittad toimintaamme ja ndin palvella teita entistd paremmin. Vastauksesi sdilyy
anonyymina.

Lisatietoa kyselysta:
Erika Vanhala,

Project Manager
Druid Oy

1. Oletteko kaytténeet tukitikettijarjestelmaa? Tarkennus: lahettanyt
tukipyyntoja séhkopostitse support (at) druid . fi ?

() Kkyla
O En



2. Kuinka usein keskim&érin olette [dhetténeet
tukipyyntdja kuukausitasolla mitattaessa?

() Paivittain

O Muutaman kerran viikossa
Kerran viikossa

Kerran kahdessa viikossa

Muutaman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kuukauden valein

Kerran puolessa vuodessa

OO0 0000 O0

Harvemmin kuin kerran puolessa vuodessa

3. Miten koette seuraavat asiat 1-5, jossa 1 on hidas, 3 riittavéd ja 5
erittain nopea

5 (Erittdin
1 (Hidas) 2 3 (Riittava) 4 nopea)

— OO0 O O O

Kokonaisaika
ratkaisuun O O O O O



4. Miten koette seuraavat toiminnot 1-5, jossa 1 on huono, 3 riittava ja 5

erittdin hyva

1 (Huono) 2 3 (Riittava)

Tukipyynnon

tilanteesta O O O

viestiminen

Tukipyynnén
jéttamisen O O O

selkeys

Viestinnan
aaty O O O

5. Oletteko antaneet palautetta tukipyyntdihin liittyen?

() «Kylia
O En

6. Missd kanavassa olette antaneet palautetta?

7. Miksi ette ole antaneet palautetta?

4

5 (Erittdin
hyva)

O



8. Kaytatteko toimittajan kanssa Jiraa projektinhallinnassa?
Magical Supportilla on kaikille asiakkuuksille Jira projekti kaytossa.

() Kylia
O En

9. Koetteko Jiran térkedna tydkaluna projektinhallinnassa/viestinndssa?

() «kyna
() ®

O En osaa sanoa

10. Mitka ominaisuudet ovat mielesténne tarkeimpia Jirassa?

Tikettien edistymisen seuranta boardilla
Viestinnén helppous suoraan tiketilld
Tyomaaraarvioiden seuraaminen
Selkedt testausohjeet

Kokonaisuuden hallinta

O 0000

Muu

11. Kaytattekd toimittajan kanssa Slackia viestinndssa?

() Kyl
() E



12. Miksi Slackia ei ole kaytetty?

13. Kuinka usein keskimaarin lahetatte tukipyyntdja Slackin kautta
kuukausitasolla mitattaessa?

O

Paivittdin

Muutaman kerran vilkossa
Kerran viikossa

Kerran kahdessa viikossa

Muutaman kerran kuussa

Kerran kuussa

Parin kuukauden valein

Kerran puolessa vuodessa

OO0 00000 O0

Harvemmin kuin kerran puolessa vuodessa

14. Miksi ette ole kaytténeet Jiraa?

15. Mika erityisesti Slackissa mielestasi tukee yhteistyota?



16. Miten koette seuraavat asiat Slackin kayttoon liittyen viestinnan ja

tuen pyynndn tukena? Arvioi asteikolla 1-5, jossa 1 on huono, 3

riittéva ja 5 erittdin hyva

Avun
saaminen

Tukipyyntdjen
seuranta

Vastausnopeu
s

17. Miksi ette ole tehneet tukipyyntdja?

() En ole tiennyt miten tukipyyntdja tehdsn

1 (Huono)

O

O

O

2

o O O

() Tukipyynnéille ei ole ollut tarvetta

O Muu

3 (Riittava)
O

O

18. Olen saanut yleensa ratkaisun ongelmaani
Tukitiketills, Slackin kautta tai puhelimitse

O Aina
() usein
() Harvain

O En koskaan

4

o O O

5 (Erittain
hyva)

O

O



Liite 2. Kyselytutkimuksen vastaukset

Magical Support tuen (tukipyynnot) asiakaskokemus

8 02:15 Aktiivinen

Vastaukset Keskimaarainen vastaamisaika Tila

1. Oletteko kéyttdneet tukitikettijarjestelmaa? Tarkennus: ldhettanyt tukipyyntoja
sdhkopostitse support (at) druid . fi ?

® ki 7

2. Kuinka usein keskimdarin olette lahettaneet tukipyyntdjé kuukausitasolla mitattaessa?

@ Fivittain 0

3
@ Muutaman kerran viikossa 0
@ «kerran viikossa 0
@ Kerran kahdessa viikossa 1 2
@ Muutaman kerran kuussa 1
@ Kerran kuussa 1 :
@ Parin kuukauden vlein 3
® ckerran puolessa vuodessa 1
@ Harvernmin kuin kerran puoless.. 0 0



3. Miten koette seuraavat asiat 1-5, jossa 1 on hidas, 3 riittiva ja 5 erittdin nopea

B 1 (Hidas) ™2 M3 (Riittdvd) ™4 W5 (Erittdin nopea)

100% 0%

4. Miten koette seuraavat toiminnot 1-5, jossa 1 on huono, 3 riittava ja 5 erittdin hyva

B 1 (Huono) M2 W3 (Rittdvd) M4 WS (Erittdin hyvd)

Tukipyynnon tilanteesta viestiminen -_
Tukipyynnon jattdmisen selkeys _

100% 0%

5. Oletteko antaneet palautetta tukipyyntéihin liittyen?

@ ryz 1
® 6

6. Missa kanavassa olette antaneet palautetta?

1

Vastaukset Uusimmat vastaukset



7. Miksi ette ole antaneet palautetta?

2

Vastaukset

"ei ole ollut tarvetta, homma on toiminut hyvin

Uusimmat vastaukset

"Ei tarvetta"

8. Kaytatteko toimittajan kanssa Jiraa projektinhallinnassa?

Kylla

En

9. Koetteko Jiran térkeana tyokaluna projektinhallinnassa/viestinnassa?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

10. Mitka ominaisuudet ovat mielesténne tarkeimpia Jirassa?

Tikettien edistymisen seuranta b...
Viestinnan helppous suoraan tik...
Tyémaaraarvioiden seuraaminen
Selkedt testausohjeet
Kokonaisuuden hallinta

Muu

5

N



11. Kaytatteko toimittajan kanssa Slackia viestinnédssa?

® i 7
® = 1

12. Miksi Slackia ei ole kdytetty?

1

Vastaukset Uusimmat vastaukset

13. Kuinka usein keskimaarin lahetatte tukipyyntgja Slackin kautta kuukausitasolla
mitattaessa?

Paivittdin 2

2
Muutaman kerran viikossa o]
Kerran viikossa 1
kerran kahdessa vilkossa 0
Muutaman kerran kuussa 1 1
Kerran kuussa
Parin kuukauden vilein
Kerran puolessa viuodessa 1

0

Harvemmin kuin kerran puoless... 1

(=]

—

14. Miksi ette ole kdyttdneet Jiraa?

0

Vastaukset Uusimmat vastaukset



15. Mika erityisesti Slackissa mielestdsi tukee yhteistyota?

2 Uusimmat vastaukset

Vastaukset

16. Miten koette seuraavat asiat Slackin kayttoon liittyen viestinnan ja tuen pyynnén
tukena? Arvioi asteikolla 1-5, jossa 1 on huono, 3 riittéva ja 5 erittdin hyva

B 1 (Huono) B2 W 3(Rittava) W4 W5 (Erittdin hyva)

Tukipyyntajen seuranta -_

100% 0%

17. Miksi ette ole tehneet tukipyyntoja?

. En ole tiennyt miten tukipyyntgj... 0

. Tukipyynndille ei ole ollut tarvetta 0

. Muu 1

18. Olen saanut yleensa ratkaisun ongelmaani

® rina 5
. Usein 3
. Harvoin 0
@ Enkoskaan 0




Liite 3. Portaalin tukipyyntdjen aiheet

Tukikeskus / Druid Magical Support

oonid Druid Magical Support

Tervetuloa! Voit tehda Druid Support-pyynnon seuraavista valinnoista.

Ota meihin yhteytta aiheesta

Yleiset pyynnot

Miten voimme auttaa sinua?

r

Pyydi pientd muutosta
Pyyda pientd muutosta olemassaolevaan elementtiin tai toiminnallisuuteen

Pyyda IT apua
Pyyda apua sovelluksen tai jarjestelman kayttoon liittyen.

Pyyda uutta toiminnallisuutta/ominaisuutta.
Pyydé uutta toiminnalisuutta ja sille estimaattia.

Raportoi bugil/vika
Pyyda apua liittyen palvelussasi iimenneeseen ongelmaan.

oonid Druid Magical Support

Tervetuloa! Voit tehda Druid Support-pyynndn seuraavista valinnoista.

Ota meihin yhteytta aiheesta

Kirjautumiset ja kdyttdoikeudet

Miten voimme auttaa sinua?

lo

Korjaa tiliongelma

Onko sinulla ongelmia saada paasy tiettyihin verkkosivustoihin tai jarjestelmiin? Me
autamme sinua.

Pyynnén jarjestelmédnvalvojan paasy
Esimerkiksi, jos sinun pitda hallita palveluanne.

Pyyda uutta tunnusta
Pyyda uutta tunnusta jarjestelmaan.

Kiyttooikeudet uudelle tydntekijille
Kayttboikeuksien pyynto uusille tyontekijcille.
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