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Abstrakt
Detta examensarbete ar gjort pa uppdrag av foretaget Winpos. Foretaget Winpos ar
verksamt inom kassasystemsbranschen, det vill saga de utvecklar, sdljer och levererar

kassasystem.

Inom foretagets kundstod planerar man ett byte av arendehanteringssystem. Avsikten
med examensarbetet ar att utvardera tva forhandsvalda drendehanteringssystem och
sedan utse det som battre skulle kunna lampa sig for Winpos. De tva forhandsvalda

programmen dr Jira Servicedesk och Zendesk.

Tillvdgagangssattet under utvarderingsprocessen har varit att jag jamfort och utvarderat
de tva forhandsvalda programmen med varandra, men ocksad med det nuvarande
systemet som anvands inom Winpos. Utvarderingen har utformats med hjalp av de krav

som Winpos stéllt pd programmen.

Resultatet visar hur de bada programmen uppfyller de krav som Winpos har. | resultatet
kan man se att systemet med den mest anvandarvanliga arendehanteringen valdes till
det starkaste. Orsaken till att arendehantering var sa bra i detta program var for att sjalva
processen var simpel och genialisk. Andra orsaker som bidrog till att systemet ifrdga blev
ansags vara starkare var for att dess rapporterings- och uppféljningsmojligheter var bra,

samt att sprakalternativen var manga och anvandargranssnittet var val uttankt.

Spradk: Svenska Nyckelord: Arendehantering, Kundstdd, Utvardering,
Arendehanteringssystem
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Abstract

This Bachelors thesis is done on the behalf of the company Winpos. The company
Winpos is active in the point of sales industry, that is, they develop, sell and deliver point
of sales systems.

Within the company's customer support, a change of ticket management system has
been planned. The purpose of the thesis work is to evaluate two pre-selected ticket
management systems and evaluate which one of them would be better suited for the
Winpos customer support. The two pre-selected programs are Jira Servicedesk and
Zendesk.

The approach during the evaluation process has been that | have evaluated and
compared the two pre-selected programs with each other, but also with the system
currently being used within Winpos. The evaluation has been conducted by using the
requirements stated by Winpos.

The results show how the two programs meet the requirements of Winpos. In the result,
one can see that the system with the best ticket management options was chosen as the
stronger one. The reason why the ticket management of this system was so good was
that the handling process itself was simple and ingenious. Other reasons that
contributed to the program in question becoming the stronger alternative was because
the reporting and follow-up functions in the program were good, and that the language
possibilities were numerous, and the user interface was well designed.
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1 INLEDNING

Examensarbetet &r gjort pa uppdrag av foretaget Oy Winpos Ab i samarbete med
Yrkeshogskolan Novia, Enheten for teknik och kommunikation i Vasa, Finland. | slutet av
november 2017 kontaktade jag foretaget Winpos angaende mdjligheten att utfora ett
examensarbete for dem under vintern 2018. | december holl vi det forsta métet angaende
detta. Redan da slog vi fast vad examensarbetet skulle handla om.

1.1 Bakgrund

Winpos utvecklar, séljer och levererar avancerade kassasystemslésningar till sina kunder i
nio olika lander. Typiska kunder ar butiks- och restaurangkedjor, idrottsarenor, néjesparker

samt farjerederier.

Winpos har i nuldget ca 12 000 aktiva kassapunkter (programvarulicenser) ute hos sina
kunder inom olika branscher i flera lander. D& Winpos saljer sin systemldsning sa omfattar
affaren alltid ett s.k. support- och underhallsavtal, vilket betyder att bolagets kunder betalar
en avtalad manadsavgift for vilken man dels erhaller ratt till kommande
versionsuppgraderingar samt dels ratt till avgiftsfri kundsupport under kontorstid. Utover
den kundsupport som ingar i support- och underhallsavtalen sa tillhandahaller Winpos aven

jourstdd utanfor kontorstid. For det sistndmnda debiterar man dock separat.

Support- och underhallsavtalen samt dom dartill hérande tjansterna utgér en synnerligen
viktig del av bolagets affarsverksamhet. | dagslaget bestar ca 50 % av bolagets omsattning
av avtalad, I6pande manadsfakturering till befintliga kunder. For kunderna ar tillgangen till
hogkvalitativa supporttjanster ofta en av nyckelfaktorerna da man véljer systemleverantor.
Bolagets kundsupportavdelning ar foljaktligen synnerligen betydelsefull for bolaget och
dess karnverksamhet. Dom verktyg och system som anvands inom kundsupportavdelningen
for att leverera dom avtalade tjanster som bolagets kunder behover, har darfor en stor
strategisk betydelse for hela affarsverksamheten. Darfor har man nu pa Winpos tagit beslut
om att investera i ett nytt &rendehanteringssystem. Detta eftersom det nuvarande,

egenutvecklade systemet borjar bli nagot underdimensionerat.



1.2 Syfte

Till sjalva uppgiften hor att jag som uppdragstagare skall gora en utvardering av tva olika
system for hantering av supportarenden. Systemen som skall undersokas ar tva program som
Winpos valt ut genom en intern forstudie. Jag som utomstaende skall forsoka analysera

vilket av programmen som l&mpar sig béast for Winpos.

Systemen som skall jamforas heter Zendesk och Jira Service desk. Programmen &r framtagna
av tva olika systemleverantorer. Det kan ocksa namnas att for tillfallet anvander sig Winpos

av CRM- och projekthanteringssystemet Severa, som utvecklas och levereras av Visma.

Den forsta punkten som Winpos vill att skall jamforas é&r ticket-hanteringen
(arendehanteringen) mellan de nya programmen, men samtidigt ocksa bedéma hur ticket-
hanteringen skiljer sig fran foretagets nuvarande system for hantering av supportarenden.
Ticket-hanteringen betyder i praktiken registrering och hantering av alla handelser och

arenden som inkommer till féretagets kundsupport.

Den andra punkten som Winpos vill undersoka ar hur bra Jira och Zendesk fungerar
tillsammans med CRM- och projekthanteringssystemet Severa, som alltsa for tillfallet

anvands inom Winpos.

Som tredje sak vill Winpos att det utvarderas vilka mojligheter det finns nér det kommer till
spraket i programmet. Det bor ndmnas att finska, svenska och engelska ar masten, resten &r

endast plus.

Som fjarde punkt onskar man kort information om mojligheterna att registrera olika
kategorier av anvéndare samt dartill horande anvandarréttigheter. Foljande

anvandarkategorier ar relevanta:
- Egen personal

- Aterforsaljare

- Mojligtvis kunder

Som femte punkt vill Winpos utvérdera hur rapporteringen och uppféljningen fungerar i
bada programmen. | samband med denna punkt dr det véldigt viktigt att se pa hur
kategoriseringen av arenden fungerar, detta delvis for att man inom foretaget har planer pa

att skapa en egen Wiki-databas for internt bruk.



3
Som sjatte punkt vill Winpos ha en jamférelse av prisbilden, dvs. kostanden for att anvanda

respektive system. Uppgiften bestar av att ta reda pa vad kostnaderna for sjalva systemet

ligger pa.

Man kan saledes konstatera att det ar 6 stycken centrala punkter som foretaget vill ha
klarlagda. Tillsammans med min handledare maste vi sedan spjalka sénder dessa punkter pa

en mer grundlig niva och titta pa vilka krav som ar vasentliga fran féretagets sida.

1.3 Arbetets struktur

Uppbyggnaden av detta examensarbete kommer att besta av ett inledande kapitel, varefter
kapitel 2 i korthet kommer att presentera foretaget. Kapitel 3 kommer att besta av arbetets
teoridel. Vidare i arbetet sa kommer kapitel 4 att vara arbetets metod del medan kapitel 5 ar

resultatdelen. Kapitel 6 motsvarar konklusionen av arbetet.

1.4 Centrala begrepp

Ticket-hantering - Arendehantering
Helpdesk — Kundstod
Ticket - Arende

SSL - Secure Sockets Layer, detta ar en standard av sdkerhetsteknologi som anvands for

upprattande av en krypterad lank mellan en webbserver och en webbl&sare.
Tag - Etikett

Att tagga - Etikettera



2 FORETAGET

Oy Winpos Ab é&r ett foretag som grundades 1997 i Kvevlax och som utvecklar, séljer och
levererar kassasystem i Finland samt i dom 6vriga nordiska landerna. Bolaget har i viss man
aven kunder utanfor Norden. Winpos &ar en helhetsleverantér, som for sina kunder
tillhandahaller mjukvara, hardvara samt tjanster. Karnan i verksamheten utgors dock av den
egenutvecklade programvaran som innehaller mycket omfattande funktionalitet som

anvands inom saval detaljhandeln som restaurangsektorn.

Winpos &r ett vaxande foretag med idag 35 anstéllda fordelade pa dom tva kontoren i Vasa
och Helsingfors. Det finska huvudkontoret finns i VVasa, dar 24 av bolagets anstéllda arbetar.

Omsittningen for 2017 1ag pa 4,15 milj. €.

Bland foretagets kunder kan ndmnas exempelvis butikskedjorna Pentik, Elisa Shop samt Life
Luontaistuotteet. Inom turismsektorn hittar man exempelvis de flesta stora nojesparker i
Finland sasom Borgbacken, Sérkanniemi och Muminvarlden, samt &ven Levin
Hiihtokeskus. | Sverige har Winpos bl.a. avtal med Svenska Hockeyligan (SHL), vilket
innebdr att i det ndrmaste alla svenska elitserieféreningar anvander bolagets system i sina
arenor. Bland internationella granséverskridande kunder kan ndmnas Coffee Shop-kedjan
Espresso House, som idag har verksamhetsstéllen i Finland, Sverige, Norge, Danmark och
Tyskland. Espresso House anvander foljaktligen det av Winpos levererade kassasystemet i
sina idag ndrmare 1 000 kassapunkter i fem olika l&nder. (Intervju med Winpos VD, 2018)

= :
ggmmm \N\(\\DC)‘s
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Figur 1 Exempel pa ett Winpos kassasystem.



3 TEORIDEL

Detta kapitel kommer att fokusera pa hur man véljer det mest lampliga programmet for
foretaget. Teoridelen kommer ocksa att innehalla information om de program som skall
utvarderas. En valdigt véasentlig sak som det d&ven kommer att laggas fokus pa i detta kapitel
ar anvandarvanligheten. Det kan konstateras att teoridelen innehaller information och
vasentlig teori som kommer att tangera detta arbete. Teoridelens innehall kommer ocksa att

vara relevant for den empiriska delen.

3.1 Helpdesk

Ett foretags kundsupport ar den del inom en organisation som tar emot stodforfragningar och
rapporterade problem. Kontakten kommer i regel fran foretagets kunder. Kundstodets
uppgift ar att hjalpa kunden med de &renden som anmaélts. Dom som jobbar i en kundstods-
miljo har oftast olika hjalpmedel som man anvénder sig av nar man arbetar med
arendehantering. Det bor kanske ndmnas att e-mail och telefon fortsattningsvis ar vanligt
forekommande verktyg i dom flesta kundstods miljoer. Andra mycket relevanta verktyg for
en helpdesk ar ticket-hanteringssystemet, eller som det ocksa heter, drendehanterings-
systemet. Avslutningsvis kan det ocksa namnas att en helpdesk kan finnas till for ett foretags
kunder, men det finns ocksa organisationer var man har intern helpdesk samt en for kunder.
(Techopedia, u.d.) (Zoho, 2018)

3.2 Arendehanteringssystem

Ett arendehanteringssystem dr ett system i vilket man registrerar inkomna arenden, all dartill
horande information, samt alla atgarder som utfors i samband med att drenden hanteras.
Systemet bor foljaktligen bl.a. halla reda pa vem som anmalt ett problem till kundstddet,
vem som atgardar problemet, och hur lang tid det tar for kundstodet att atgéarda ett problem
eller arende. Systemet bor ocksa kunna lagra all historik i samband med arendehantering sa
att man vid hanteringen av nya problem har mojlighet att dra nytta av tidigare erfarenheter
och lésningar. (Pureservice, 2018)



Winpos Resource Manager

Winpos Resource Manager ar det program som man i nuldget anvander for &rendehantering
inom Winpos kundstddsavdelning. Programmet ar eget-utvecklat borjande fran slutet av
1990-talet. Det nuvarande systemet ar web-baserat och utvecklat med PHP. Winpos
Resource Manager anvands for 6vrigt inte enbart inom kundsupportsavdelningen, utan dven
for andra andamal inom bl.a. utvecklings- och administrationsavdelningen. (Winpos, u.a.) |
figur 2 kan man se hur startvyn for Winpos Resource Manager systemet ser ut.

Mina uppgifter  Knistoffer Smedman, Winpos Vaasa  [Logga ut]

an ki 15.41
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Figur 2 Skarmklipp som visar kundstddets startvy i Winpos Resources.

Jira Service desk

Jira ar ett program som ar utvecklat av Atlassian. Utvecklaren Atlassian ar en australiensisk
programvaruutvecklare. Jira Service desk &r ett program som ar specielltutvecklat for
kundstdd. Foretag som Spotify, Twitter och The Telegraph anvénder sig for tillfallet av Jira.
Programmet i sig erbjuder allt som har med kundstod att gora, det vill séga arendehantering,

uppfdljning av drenden hantering av drenden och uppféljning. (Atlassian, 2018)

Zendesk

Zendesk dr ett foretag och programvara som har sitt ursprung fran Danmark. | dagslaget
finns huvudkontoret dock i USA. Zendesk &r likaledes en programvara som é&r
specialutvecklad for kundstod och arendehantering. Ser man pa den allmanna informationen
kring Zendesk sa kan man konstatera att en av grundarna i nulaget ar bolagets verkstéllande
direktor, hans namn ar Mikkel Svane. (Zendesk, 2018)



3.3 Val av arendehanteringssystem

Det finns manga alternativ nar det galler att vélja drendehanteringssystem. Hur skall man
veta vilken programvaruldsning som passar foretaget bast? Programvara for arendehantering
ar en mycket viktig investering for vilket foretag som helst, sa det I6nar sig att ta sig tid att
inte bara forsta programvaran, men ocksa hur man konfigurerar den, implementerar den och

utvarderar den. (Helpmasterpro, u.a.)

Det finns en del centrala punkter man bor tinka pa nar man véljer nytt

arendehanteringssystem till kundstodet i ett foretag. Dessa punkter &r atminstone foljande:
e Presterar produkten lika bra som det lovats i marknadsforingen?
e Ar produkten signifikant battre &n den nuvarande i bruk?
o Kommer produkten att 6ka anvéndarens produktivitet?
e Moter den nya produkten kraven av anvandarna inom organisationen?
e Ar produkten tillrackligt stabil, d.v.s. 16ser den mer problem an den skapar?
e Ar produkten kostnadseffektiv?

e Ar det vart att investera i denna version av produkten eller bér man vénta pé en

uppgradering?

Dessa ar ytterst centrala punkter som man maste tanka pa nar man véljer ett nytt system. De
som har i uppgift att valja ratt &rendehanteringssystem inom ett foretag &r oftast
kundstddspersonalen (anvéndarna), tekniska IT personalen och ledningen. (Beisse, 2015, s.
345-346)

Nar det kommer till val av drendehanteringssystem sa finns det manga fler aspekter som
behovs ta i beaktande. | denna del av utvarderingen kommer fokus att ligga pa hur man béast

gar tillvaga for att valja ratt arendehanteringssystem for foretaget.



Budget

Man behdver veta vad man har for budget ndr det galler inférskaffningen av det nya
programmet. | manga fall kan kostnader vara mycket vilseledande. Det behéver inte vara sa
att ju mer man betalar desto battre verktyg far man. | vissa fall har det till och med visat sig
vara sa att ett gratis open source program har varit det battre alternativet. En annan sak
gallande kostnader &r att man maste forsta vad man betalar for. Funkar det t.ex. sa att man
betalar for varje anvandare av programmet eller betalar man exempelvis en manatlig summa
och sa far man ha hur manga anvandare som man vill. (Wallen, 10 things to consider when

choosing a help desk system, 2010)

Vilken typ av stod forvantar sig kunden?

Kundbasen kommer att ha egna krav. Man maste kunna identifiera deras behov. Foredrar
kunderna att ringa, skicka e-mail eller fylla i webformuléar? Forvantar sig kunden ett svar
inom en timme eller inom en dag? Man maste leta efter information om vad kunden férvéntar

sig, samt att man maste ta reda pa hur nojda de ar for tillfallet. (Patterson, 2018)

Utdkad kapacitet for datalagring

I dagens l&ge har det gjorts stora tekniska framsteg géllande datalagringskapacitet, som i sin
tur tillater direkthantering av data. Att vélja ett system som beharskar kunskapshantering i
realtid ger direkt utdelning gallande kundndjdhet och IT-produktivitet. Det bor alltsa finnas
mojlighet att exempelvis soka pa internet och inom interna databaser gallande tidigare
handelser. Man bor ocksa kunna andra forfragningar. Resultatet av detta bor leda till att
anvéandningen av lagrad data kan bidra till att I6sa verkliga problem. (Brown, 2011)

Sakerhet

Eftersom drendehanteringssystem i dagens lage skickar och tar emot data av kunderna &r det
viktigt att datasakerheten i programmet hanteras pa en adekvat niva. Detta eftersom den data
som skickas till och fran kunderna kan innehalla l6senord, adresser, namn och annan kanslig

information. Av denna anledning bor man vélja ett sadant verktyg som kan hantera data
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sékert i alla miljoer. Om ticket-hanteringen ar email-baserad bér man fundera 6ver SSL eller
nagon form av data kryptering. (Wallen, 10 things to consider when choosing a help desk
system, 2010)

Foretagets behov

Att forsta sin affarsstrategi ar nyckeln till att valja ratta arendehanteringssystem som kan
implementeras snabbt, det i sin tur kan leda till verkliga fordelar affarsmassigt. Kraven pa
verksamheten varierar beroende pa vilken bransch man ar verksam inom, men
karnkomponenterna som foretagsledare alltid &r intresserade av ar 6kad produktivitet,
forbattrade interna och externa servicenivaer samt darmed forbattrad ROI (avkastning).
(Bmcsoftware, 2006)

Solid ticket-hantering

Kunder ar ett foretags viktigaste tillgang och darfor ar det viktigt att skapa ett gott
forhallande med sina kunder. Goda kundftrhallanden skapas bl.a. med att man erbjuder ett
effektivt och professionellt kundstdd. Att ha ett tillforlitligt ticket-hanterings system ar en
viktig nyckel till att 16sa problem i tid. Ticket-hanteringsfunktionerna bor lata dig stalla in
prioriteringar, kategorier, uppdrag och spara statusandringar. For att sakerstélla att dessa
funktioner fungerar effektivt for ens organisation bér man vara noga med att testa

demoversioner av de program som man har valt ut som potentiella kandidater. (Kattau, 2016)

Nar det galler ticket-hantering bor man ocksa forsta hur man pé basta satt skapar en ticket.
Tickets kan i regel skapas pa flera olika sétt i arendehanteringsprogram. Ett sétt ar direkt i
systemet, d.v.s. anvandare eller personal skapar ticketen via ett anvandargrénssnitt. Ett annat
sétt kan vara att e-postmeddelanden skickas till en angiven adress for att sedan automatiskt
omvandlas till en ticket. Ett tredje satt kan vara att tickets kan skapas via sociala mediekonton

som t.ex. Facebook eller Twitter. (Kattau, 2016)
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3.4 Anvandarvanlighet

Nar det kommer till arendehanteringssystem och program 6éverlag sa ar anvandarvanlighet
en ytterst central aspekt som bor beaktas. Darfor kommer det presenteras en del teori
gallande just detta i &mne ocksa. | detta kapitel kommer det tas upp centrala saker gallande

bra anvandarvanlighet.

Klarhet

Detta & mojligtvis den viktigaste egenskapen hos en anvéndarvanlig programvara. Om en
anvandare inte forstar sig pa hur man navigerar i granssnittet sa ar all tid som lagts pa att
gora programvaran sa perfekt som majligt bortkastad. Detta eftersom programvaran blir i
princip oanvandbar for den vanliga anvandaren. Det far under inga omstandigheter
forekomma tvetydighet i hur granssnittet fungerar. Man brukar ha som tumregel att desto
lattare och snabbare nagonting kan bli forklarat utan att forlora semantisk mening eller
faktisk information, desto battre. Man sager ocksa att ett anvandargranssnitt bor vara
designat sa att anvandarna pa ett smidigt satt kan utfora uppgifter utan att behova soka hjalp

fran en manual. (Argondesign, u.d.) (Fadeyev, u.a.)

Latt att installera och uppdatera

Nar det galler installation av en programvara sa bor det poangteras att en installation ar den
gang anvandarna forsta gangen ar i kontakt med programvaran. Blir detta en dalig och svar
upplevelse kommer férmodligen anvandarna att vara utslitna néar de &ntligen kan borja
anvanda programvaran. Man kan konstatera att installationen bér vara enkel och val
dokumenterad, om inte sa ar risken stor for att anvandarna 6verger programvaran och gar till

nagot enklare. (Wallen, 10 things that make software user-friendly, 2010)

Nar det galler uppdateringar sa kan man konstatera att samma sak som for installationer dven
galler har. Om uppdateringar ar komplexa sa ar chansen stor att anvandarna skippar denna
process. Detta i sin tur kan betyda att sdkerhetsproblem och minnes lackor kan uppsta
eftersom uppdateringar oftast atgarder problem som dessa. Uppdateringar maste alltsa vara
sa simpla som mojligt, detta sa att man far ut det mesta av det harda arbete som utvecklarna

lagt ner pa at skapa uppdateringen. Till slut bér det ocksa namnas att om en anvandare slutar
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uppdatera programmet blir programmet mindre och mindre palitligt samt ocksa mer och mer

osakert. (Wallen, 10 things that make software user-friendly, 2010)

Effektivt och dugligt

Enkelt sagt bor det nya programmet vara kapabel till friktionsfri interaktion med nuvarande
system. Programvaran maste ocksa vara effektiv samt hjdlpa anvandaren att klara &mnade
uppgifter battre an den forra programvaran. Det nya systemet bor inte skapa problem eller
vara ett hinder nar uppgifter skall I6sas. (VComply Editorial, 2017) (Fadeyev, u.a.)

Estetik

Utseendet pa programvaran ar férmodligen inte den viktigaste funktionen och man kan ocksa
konstatera att ett bra utseende inte kan kompensera for en daligt utformad programvara. Men
om du sakerstaller de ovan namnda sakerna kan en estetiskt tilltalande mjukvaruutveckling
forbattra anvandarupplevelsen hos de personer som anvander programvaran. (Percento
Technolgies, 2017)

3.5 Att tanka pa vid implementering av nytt program

Forandring ar nagonting som gar hand i hand med framsteg. Lyckas man med att forandras
sd har man gjort stora framsteg i sin verksamhet. Detta stammer in valdigt bra pa
teknologiforetag. Det bor tas i beaktande att Gverga till nya metoder inom foretag ofta kan
leda till det kan uppsta en del klagomal bland anstéllda, som har svart att anpassa sig till
forandringen. Det finns dock metoder for hur man skall undvika saker som dessa och fa en
sa smartfri process som majligt, t.ex. nar det géller implementering av ett nytt system.
(Continelli, 2015)

Nar man skall implementera ett nytt system i foretaget &r det viktigt att man undersoker och
tar reda pa vilka som inom foretaget blir berérda av denna implementering. Av dessa
individer skall man sedan diskutera med och fraga vad som behovs i ett nytt program. Man
kan ocksa fraga vad som &r svagheten med det program som anvands for tillfallet. Detta i

sin tur betyder att da man ar i kontakt med forsaljare av det nya potentiella programmet sa
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ar det viktigt att man staller de ratta fragorna av de som erbjuder programmet. Istéllet for att
fraga om programmet klarar av en viss sak sa skall man stalla forsaljaren fragan hur hen
skulle 16sa olika sorts problem. Pa detta viset har man battre mojlighet att fa rea pa hur
programmet verkar och hur det pa ett bra satt kan implementeras i din verksamhet.
(D'Rosario, 2017)

Nar man val implementerat ett nytt program i sitt foretag sa ar det viktigt att man far sin
personal engagerad att anvanda det. | vissa fall &r det dock sa att man som anvandare inte
har nagra andra val an att anvanda det eftersom det gamla &r helt och hallet borttaget. Det ar
ocksa ytterst viktigt att man utbildar sin personal i anvandningen av det nya programmet.
Man bér aven utbilda nagon eller nagra till att bli sa kallade nyckel-anvéandare (key-users),
vilka dr anvandare som vet mer om programmet dan andra, och i och med detta kan hjéalpa de

ovriga kollegorna att anvéanda systemet effektivt. (D'Rosario, 2017)

Nar man forbereder sig for en implementation av ett nytt system sa ar det viktigt att man har
tillrackligt med tid for att forbereda sig. Genom att forbereda sig menas det att man tar den
tid som krdvs for att satt sig in i hur systemet funkar, hur lange tar det innan alla kan vara
ordentligt utbildade pa systemet, och sa vidare. Det sags att inget byte av mjukvara kan bli
ett lyckat byte i fall grundjobbet inte &r gjort ordentligt. Man maste ocksd komma ihag att
aven om forberedelser och utbildning skots pa basta majliga satt, sa maste man alltid vara
realistisk och inse att det anda kan komma att uppsta problem pa véagen. Detta maste man
foljaktligen vara beredd pa. Man maste ha ratt attityd och helst pa forhand planera hur
eventuella problem kan hanteras. Exempel pa problem som kan uppsta ar att en anstalld kan
vara missndjd och mycket fragor kring e viss sak i programmet, eller att anstallda helt enkelt
blir frustrerade pa det nya systemet. (Continelli, 2015)

Man maste ocksa Gvertyga anstallda om att det ar okej att fora fram synpunkter, forslag och
fragor. Man maste halla en 6ppen dialog med anvéandarna av systemet som implementeras.
Det bor ndmnas att anstallda som kanner ett bra stod fran foretaget under implementerings-
och inskolningsprocessen formodligen kommer att se positivt pa systembytet. Man bor ocksa
sakerstalla att de anstallda erhaller ett adekvat stod under en langre tid, sa att de har nagon
att vanda sig till nar de upplever problem med programmet. Till slut s3 maste man ocksa
podngtera att man hela tiden bor halla fokus pa den stora helheten (the big picture), vad ar
det som kommer ske nar implementeringsprocessen ar klar? Vad gor det sa I6nsamt att byta
program? Hur mycket béttre ar foretaget med det nya programmet? Fragor som dessa maste

man ha svar pa sa att man har ett konkret mal att strava efter. (Continelli, 2015)
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4 METOD

| detta kapitel kommer fokus att ligga pa utvarderingen av programmen Jira och Zendesk.
Jamforelser kommer ocksa att géras med det nuvarande systemet, som Winpos anvander sig
av, d.v.s. Winpos Resources. | detta kapitel kommer det ocksa tas upp hur man i dagslaget

gar till vaga inom Winpos kundstod géllande drendehantering.

4.1 Arendehantering inom Winpos for tillfallet

Winpos har endast en kundstédsavdelning som ar till for foretages kunder. Till kundstddet
kan kunderna skicka in fragor och stodbegéran av allehanda slag. Detta sker oftast genom
att kunden ringer eller skickar mail. Inom Winpos har man delat in kundstddsavdelningens

arendehantering i tre olika nivaer:

> Niva 1: Mottagning av stodbegéran samt registrering i drendehanteringssystemet.
Hér arbetar typiskt 1-2 av dom anstallda inom kundstddsavdelningen.

> Niva 2: Behandling av stodbegaran som registrerats i Niva 1. Har arbetar typiskt ca
10 av dom anstallda inom kundstédsavdelningen.

> Niva 3: Eskalering av komplicerade arenden till foretagets utvecklingsavdelning. Hit
kommer alltsa svarlosta arenden som inte till fullo kan hanteras av Niva 2. Niva 3

utgors i praktiken av foretagets utvecklingsavdelning.

Nar en kund hor av sig sa registrerar alltsa ndgon vid kundstédsavdelningens s.k. Niva 1 ett
arende, eller en s.k. stodbegéran, i det nuvarande &rendehanteringsprogrammet. Detta vill
sdga om det inte &r ett trivialt &rende som kan losas redan i samband med den forsta
kontakten ifran kunden. Nar sjalva behandlingen av en stodbegaran sedan inleds sa hanteras
det inom kundstodsavdelningens s.k. Nivad 2. Innan behandlingen inleds s& utser
kundstodsavdelningens chef en person som skall ansvara for hanteringen av &rendet. Denna
person forblir ansvarig for drendet ifraga tills det &r 16st eller av annan orsak kan avskrivas.
Ifall arendet visar sej vara sa komplicerat att det inte kan hanteras till slut inom
kundstodsavdelningen, sa maste den som ar ansvarig for arendet kontakta foretagets
mjukvaru-utvecklare (Niva 3) for att be om assistens. Ansvaret for drendet samt dialogen
med kunden ligger dock fortfarande kvar hos kundstddsavdelningen &nda tills &rendet kan
anses vara avslutat. (Winpos, u.a.) (Intervju med Chef for Winpos kundstod, 2018)
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Nar det galler arendehantering i Winpos eget program (Winpos Resources) sa ar det
mottagaren av &rendet som skapar en Ticket i Resources programmet, som det tidigare
namndes om. | figurerna 3-5 sa kan man se hur man idag skapar en ticket i det nuvarande
Resources programmet. | figur 3 kan man till vanster pa bilden se olika flikar som man kan

valja. For att skapa en ny stodbegéran klickar man in fliken ’ny stodbegéran”.

Projekis | Installation |[SIOCSCNEM Kunder | Forsalining  Utvecl

_ Helpdesk Dashboard

Ny stodbegaran

STODBEGARAN OPPNA NYA IDAG
Stodbegaran @

1 88 59 1 1 Jamforelse
e ——— 47,62% (21 1)
Egna stodbegaran
@ e [ si0a
Egna paminnelse “
Prioritetlistan (0] »

Kunder

24
Mobilvaxel it 145

Figur 3 Startvyn for Winpos Resources

| figur 4 kan man hogst upp pa sidan se ett sokfalt vars namn ir ”sok i kundregister”, hir kan
man soka fram den kund som begar stod fran kundstddet. | detta fall har det sokts pa ”Winpos
testi”, darmed &r ocksa Winpos TESTI1 kunden i detta fall. I och med detta har det hittats
10 stycken sokresultat. | detta fall valjs det forsta resultatet med kundnamnet Winpos

TESTI1, vidare fran detta klickar man nu pa knappen ny stodbegaran.

Projekts Installation Kundstad Kunder Forsaljning Utveckling Tidsuppféljning

Sok kund — Ny stédbegdran

I Sok i kundregister

K_undnamn / |Winpos testi

Licensnamn

Stad | |

Kedja - Vlj - v 1 Sok |

Sokresultat (Totalt 10 ST)

Kund Licensnamn Licens  Stad Sprak  SLA Underhall

WINPOS TESTI1 WINPOS TESTI1 1 VAASA = () Ny stédbegéran

Figur 4 Kundsokning infor ny stodbegéaran.
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Nér man vél har klickat in knappen “ny stédbegdran”, som man finner i figur 4 i det nedre
hogra hornet, sd omdirigeras man till en ny sida var det skall fyllas i information om
problemet. P& denna sida kan man ocksa se ytterligare information om kunden. Detta kan
man se i figur 5. Efter att man skapat en stodbegaran sa finner man den under fliken
stddbegéran, denna flik kan man bland annat se i figur 3 till vanster i figuren. Under denna
flik finns alla aktiva stodbegaranden som Winpos har for tillfallet. Dar syns ocksa alla
nyligen losta arenden, men efter att ett 16st arende forsvunnit fran vyn ér det relativt svart att
fa fram en gammal uppklarad stodbegéaran.

Ny stédbegédran — WINPOS TESTIM Licens 1

Légg till info om stdodbegéran

Kund WINPOS TESTI (Winpos Licens 1)
LICENSNAMN WINPOS TESTH GILTIGT UNDERHALL SAVTAL
1. Kontaktperson [Markus Mylund
2. Telefonnummer [123 123123
3. E-post [netpaesk@winpos fi
4. Stodbegaran Ange detaljerad information om stédbegaran
%
Kom ihag att beratta till kunden om Winpes Online Help! http://help.winpos. fi
Typ -Vl - v |9 Kontaktsatt |Telefon v
Niva Nvaz2 v Prioritet | Normal v
Behandlare Team Leader viljer handlaren Status | Sparad v

Intern information

4

Foregaende sida Spara —

Figur 5 Information gallande ny stédbegéaran.



16

4.1.1 Orsak till byte av arendehanteringssystem i Winpos

Den storsta orsaken till att Winpos inom en tdmligen snar framtid kommer att erséatta sitt
nuvarande arendehanteringssystem é&r att tekniken med vilket det utvecklats borjar bli nagot
foraldrad. Detta medfor i sig att det bli tungt och tidskravande att vidareutveckla systemet,
och det forsvarar aven integrationer med andra system. Sasom tidigare namnts har Winpos
sjalv utvecklat sitt nuvarande system med egna resurser. | nulaget foredrar man ocksa satsa
sina utvecklingsresurser pa sin karnverksamhet hellre an att avsatta dessa for att utveckla

interna, administrativa verktyg, som kan képas utifran.

Man bor ocksa komma ihag att nar Winpos fér manga ar sedan borjade utveckla sitt eget
arendehanteringssystem sa var man ett betydligt mindre foretag dn vad man &r idag. Saval
storleken pa foretaget som dess kundbas har mangdubblats sedan man fattade beslutet om
att sjalv utveckla systemet ifrdga. | och med detta ar det kanske inte svart att forsta att

systemet inte riktigt &r anpassat for att méta dom krav som stélls idag.

4.1.2 Fordelar och nackdelar med Winpos Resource Manager

Nar man ser pa fordelar och nackdelar gallande Winpos Resource Manager sa kan man
konstatera foljande saker. Pa grund av att Winpos véxt till sig och antalet kunder
mangdubblats sedan skapandet av Winpos Resource Manager kan man helt enkelt konstatera
att varken systemets prestanda eller sokfunktioner racker till for att foretagets kundsupport

skall kunna fungera effektivt om foretaget véxer &nnu mera.

Andra aspekter kring Winpos Resource Manager &r att under manga ar har programmet varit
synnerligen kostnadseffektivt, eller pa ren svenska billigt i drift. Detta har sékert varit en
starkt bidragande orsak till att foretaget fram tills idag valt att inte erséitta det gamla, men i
sig fungerande, systemet. Det som nu har triggat beslutet om fornyelse ar att man tar i bruk
det nya CRM- och projekthanteringssystemet Visma Severa, och darmed vill man dven
ersatta arendehanteringssystemet med nagot som direkt gar att integrera med Servera. Man
anser alltsa att det inte kanns motiverat och kostnadseffektivt att forsoka koppla samman det

nuvarande arendehanteringssystemet med Severa.
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4.2 Arendehantering i Zendesk

Nar det kommer till &rendehanteringen i Zendesk sa kan man till att borja med konstatera att
Zendesk systemet har en start-vy som man kan se i figur 6. | startvyn kan man t.ex. se via
vilka kanaler som kunden kan ta kontakt med, dessa kanaler kan vara e-mail, telefon, SMS,
callcenter, chat eller via sociala medier. Dock bor det ndmnas att efter att man kopt
programmet kan man modifiera startvyn sjalv. | det har fallet ndmndes tidigare att man inom
Winpos far majoriteten av stodbegaran via telefon och e-mail, och darfor ar dessa tva de

centrala alternativ som det har kommer att laggas fokus pa.

| detta kapitel skall vi titta ndrmare pa hur man hanterar arenden i Zendesk programmet. Till
att borja med sa kan man uppe i vanstra hornet pa figur 6, det vill sdga Zendesks startvy, se
var man skall klicka for att skapa en ny ticket, d.v.s. "new ticket” fliken. Denna flik skall
man valja ifall man som arbetare inom kundstodet exempelvis far ett samtal, ett mail eller
ett sms om stodbegéran till kundstddet. |1 och med detta valjer att skapa en ny stodbegaran.
Processen &r inte automatiserad och darfér maste forstas en anstalld fran kundstédet utfora
detta arbete. Vidare fran detta skall vi se pa hur man hanterar dessa arenden i Zendesk och

vad man maste gora for att skapa ett nytt arende.

Figur 6 Zendesk Start-vy
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Efter att man valt “new ticket” knappen sa omdirigeras man till en sida som man kan se i
figur 7. Pa denna sida finns det olika falt som maste fyllas i av skaparen av arendet. For det
forsta maste requester faltet fyllas i, det vill sdga vem ar det som begar stod, i detta fall &r
det Kalle Testare som ar requester. Detta betyder att det &r han som i detta fall utgér kunden.
Vidare sa maste man tilldela denna uppgift at nagon anstalld, och det gér man under raden
asignee. | detta fall har jag valt mig sjalv och jag representerar ddrmed en anstalld i
kundsupporten. Det &r darmed nu jag som har hand om och ansvarar for &rendet. Som nésta
steg sa maste man vélja vad det ar for typ av stodbegaran, ar det ett problem, en fraga, en
incident eller en uppgift. Man maste ocksa vilja prioritet pa stodbegaran. | detta fall var
typen ett problem och prioriteten var normal. Man kan ocksa tagga arendet det vill séga att
man kategoriserar det. Detta kommer vi dock mera till i kapitel 4.4. Till slut maste man ocksa
valja en rubrik for problemet samt skriva all kand information om sjalva problemet. Efter att

man gjort allt detta klickar man pa ”’submit as new”.

Allt det som blivit beskrivet i stycket ovan kan man se i figur 7. Det bor ocksa namnas att
allt man skriver i textrutan i figur 7 skickas ocksa till kunden sa lange man har valt public
reply och inte internal note. Har man valt public reply far kunden automatiskt ett mail var
samma text star som man skrivit i kommentarsfaltet, kunden har ocksa mojlighet att svara
pa mailet och delta i diskussionen sa lange arendet hanteras, darmed kan en dialog skapas
mellan kunden och kundstddet sa lange hanteringen av arendet fortloper.

Subject
Kalle Testare Programmet vill inte starta

Public reply  Internal note

4 Support/Kristoffer Smedman Nar man férsoker 8ppna Program X sd verkar det som att det forsoker starta, men till slut startar det aldrig.

% Apply macro Close tab Submit as New ~

Figur 7 Skapandet av ett nytt arende.
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I figur 8 kan man se att for tillfallet finns det 3 stycken oltsta drenden, daribland den som
skapades i figur 7. Med andra ord sa ifall man skapar ett nytt drende at sig sjalv eller nagon
annan ur kundstodet tilldelar ett arende at en sa kan man hitta dessa arenden under fliken
”Your unsolved tickets”, det vill sdga dina oldsta arenden. Vyn i figur 8 visar ocksa alla
andra aktivitetsflikar gallande arendehanteringen, t.ex. sa kan man se pa sina nyss losta
arenden och arenden som &r under behandling. Som man kan se finns det ocksa tva andra

arenden som annu &r olosta om man inte raknar med det som skapades i figur 7.

&< Your unsolved tickets Play

Subject Requester Requested Type Priority

Figur 8 Vy over alla oldsta arenden for tillfallet.

Nér man vél véljer drendet “programmet vill inte starta” ur listan i figur 8 sa far man upp en
vy som visas i figur 9. Nar man Gppnat upp drendet och kanner att man atgardat problemet
som funnits beskrivet i drendet kan man ga vidare i processen. Nar man valjer att forklara
arendet 16st kan man antingen skriva ett svar i kommentarsfaltet, som ar synligt bade for
kunden och internt inom foéretagets kundstod, eller bara géra en intern anteckning som syns
enbart for foretagets kundstod. Nar man skrivit ner sitt svar far kunden svaret som mail om
man valt public reply. Detta funkar likadant som nar man skapar en ny ticket. N&r man
kanner sig nojd och arendet ar 16st, sa véljer man ”Submit as solved”, som man kan se i figur
9 i hogra nedre hornet. Da ar ticketen 16st, och darmed har den akt till listan recently solved
tickets. Kunden har ocksa blivit notifierad om att arendet ar 16st. | figur 9 i det nedre hogra
hornet kan man ocksa se att det finns andra méjligheter att vélja &n att 16sa arendet. Man kan
gora arendet till pending, det vill saja att man avvaktar med arendet annu eller sa kan man

valja att det fortfarande ar 6ppet.
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" S;ogmmmet vill inte starta ° + Ad Q
Organization (create) ~ Kalle Testare (B8 Problem #6 >
z : #s Programmet vill inte starta
4 Support/Kristoffer Smedmar

Public reply  Internal note

Submitas Open @
ubmit as Pending
Gieratine Al @ Submit as Solved @

% Apply macro Close tab ubmit as Open X%

Figur 9 Hur man gor att ett rende blir l0st.

I figur 10 kan man se hur ett l6st arende ser ut. | detta fall s har dialogen endast varit fran
ett hall, men hade kunden velat svara pa de mail som hen fatt sa skulle dessa svar finnas med
i dialogen tillhérande det uppklarade arendet i figur 10. Den nedersta kommentaren i figur
10 &r ocksa den kommentar som fungerar som beskrivning av arendet. Utifran denna
beskrivning kan kundstddet jobba med problemet, medan den andra kommentaren &r sjélva
I6sningen till problemet. Vill kunden dnnu tillagga nagonting finns det méjlighet att gora det
ocksa.

Is zagrdmmelwl\ inte starta x + Add Q =
Organization (create) = Kalle Testare (B Problem #6 > Apps
1 Support/Kristoffer Smedman
Conversations Al €
Probler Normal

Kristoffer Smedman
() Okej, vi har nu figrranslutit till er dator och ominstallerat programmet

Altt borde vara i sin ordning

Kristoffer Smedman

(z) Nar man forsoker 6ppna Program X sa verkar det som att det forsoker starta, men till slut startar det aldrig

& Apply macro Close tab Submit as Solved

Figur 10 Bild 6ver en I6st stodbegéran.
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Automatiskt skapande av ett arende

| Zendesk finns det en mojlighet att skapa en e-postadress som kan automatiskt skapa
arenden i Zendesk programmet. | detta fall har det skapats en e-postadress som heter:
support@edu4653.zendesk.com. Till denna e-postadress kan man som kund skicka in
arenden till kundstodet med vetskapen att mailet automatiskt tas in i drendehanterings-
systemet. Ett exempel pa detta kan man se i figur 11. | exemplet kan man se att man lagt en
rubrik om att telefon appen inte fungerar, sedan i sjalva meddelandet har det skrivits en kort
beskrivning av sjélva problemet. Det bér ocksa namnas att man maste vara en registrerad
kund i &rendehanteringssystemets databas for att kunna skicka e-postmeddelanden som
dessa, detta eftersom programmet av naturliga skal maste kanna till fran vem problemet

kommer.

& - °  Telefon appen fungerarinte - Meddelande (HTML) i = O

VECREEUEI Infoga  Alternativ  Formateratext Granska ) Beratta vad du vill gora

Eﬂ .:.}'.@ 0 Bifoga fil - @ I"' a

U Bifoga objekt -

Klistra Adressbok Kontrollera . Tilldela * Office-
in~ namn Q Signatur ~ princip ~ v tillagg
Urklipp = Grundldggande text Namn Ta med Taggar = | Tilligg ~
Fran¥ kristoffersmedma@edu.novia.fi
Till.. support@edud653.zendesk.com
skicka
Kopia.
Amne Telefon appen fungerar inte|

Hej,

Min telefon app fungerar inte. Den vill inte starta.

Mvh
Pelle

Figur 11 Exempel pa mail om stodbegéaran som automatiskt blir till en ticket.

Vidare i figur 12 kan man se att det dykt upp ett drende i listan ”All unsolved tickets”. Dock
ar detta arende utan asignee, d.v.s. nagon som har ansvar for det. Darfor maste nagon fran
kundstodet ta hand om detta arende frivilligt, eller sa kan t.ex. chefen for kundstodet tilldela

ansvaret for arendet at nagon.
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+ Add Q
Views ~ € All unsolved tickets Play |+
Your unsolved tickets 4
Subject Requester Requested Priority Updated
Unassigned tickets 1
All unsolved tickets 5
T 5 Telefon appen fungerar inte Kristoffer Smedman  less than a minute ago - less than a minute ago
New tickets in your groups 1
Pending tickets 1 Sprakéndring Kalle Testare 6 minutes ago Normal & minutes ago
Programmet vill inte starta Kalle Testare 11 minutes ago Normal 11 minutes ago
Unsalved tickets in your groups
nternet Connection Problems Kalle Testare 18 minutes ago High 17 minutes ago
Monitor failure Kalle Testare 20 minutes ago Normal 3 minutes ago

More »

Figur 12 Vy som visar att mailet automatiskt blivit en ticket.

Efter att arendet blivit tilldelat at nagon i kundstodet sa skall det hanteras i vanlig ordning.
Man kan se i figur 13 att d&rendet, som lamnats som ett e-postmeddelande, har hanterats precis
som ett normalt arende. | figur 13 langst ner kan man se att problemet beskrivits och efter

en tid har man fran kundstddet kommit med en I6sning.

Programmet vill inte starta Telefon appen fungerar inte.
| P [} 3

[ ] + Add

Yrkeshdgskolan Novia - Novia UAS | Kristoffer Smedman @ Problem #8

take it Public reply  Internal note
4 Support/Kalle Testare @ ‘
Problem Low
Telefon App
Conversations Al &
—

Kristoffer Smedman

(@ Ok Man kan testa att avinstallera appen och installera den pa nytt igen
Kristoffer Smedman

@ Hej,

Min telefon app fungerar inte. Den vill inte starta.

Figur 13 Slutfért &rende som har rapporterats automatiskt via e-post.
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Om man skulle sammanfatta arendehanteringen i Zendesk sa kan man konstatera att denna
arendehanteringsfunktion ar mycket simpel och enkel. Det &r l4tt att tilldela folk arenden,
det &r latt att skapa arenden och Overlag ar det latt att hantera &renden i Zendesk.
Anvandargranssnittet i Zendesk ar ocksa mycket smart upplagt. Funktionen gallande
automatiskt skapande av ett arende ar ocksa nagonting som ar valdigt behandigt och bra,

denna funktion gor att programmet bland annat blir mera kostnadseffektivt.

4.3 Arendehantering i Jira

Gallande drendehanteringen i Jira kommer den att presenteras pa samma satt som i kapitel
4.2, arendehantering i Zendesk. Huvudfokus kommer dven hér att ligga pa hur man hanterar

arenden som kommer in via kanalerna telefon och e-post.

Till att borja med sa kan man i figur 14 se hur startvyn for Jira ser ut. | startvyn kan man
bland annat se en introduktion, en aktivitetsstrom och vad som har tilldelats till en sjalv.
Dessa kallas anslagstavlor. Fran startvyn kan man ocksa navigera sig direkt till projekt,

arenden eller installningar.

4  JiraService Desk System dashboard

Q []3 Anslagstavior

4= 3 Projekt Introduktion ade Tilldelats mig
2

Arenden Valkommen till Jira T Nyckel

Vill du komma igang? Las JIRA THES-3
0 Instaliningar

101 guide och Atlassian training

KiliFs, 1-lavi

Du kan anpassa den har texten i

administrationen

Aktivitetsstrom

Your Company JIRA BEBD

Kristoffer Smedman dndrade Tilldelad till *Kristoffe
medman’ pa THES-3 - Soft re
Kommentera Bevaka

Kristoffer Smedman tog bort Tilldelad 16r THES-3 -
Software failure

Figur 14 Startvy dver Jira
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Vidare i figur 15 kan man se en vy 6ver de projekt som finns tillgangliga for tillfallet. | detta
fall finns det tre stycken olika projekt. Beroende vilket projekt man valjer sa far man upp
arendena for respektive projekt. | detta fall kommer projektet “slutarbete” att hanteras. | figur
15 kan man ocksa se uppe 1 hogra hornet finns en knapp som heter “create project”, med

denna knapp kan man skapa ett nytt projekt.

4  JiraService Desk Projekt Create project

ade
(o) Slutarbete () Thesis () thesis2
Servicedesk-projekt Servicedesk-projekt Servicedesk-projekt

[B Anslagstavior

Q
+

3 Projekt
2

Arenden

0 Instéliningar

Q  Allatyper v
Namn = Nyckel Typ Agare Kategori URL
ﬁ Slutarbete SLuT @ Servicedesk g Kristoffer.
ﬁ Thesis THES @ Servicedesk 9 Kristoffer.
ﬁ thesis 2 THES1 @ Servicedesk 9 Kristoffer.

1

Figur 15 Vy over tillgénliga projekt.

Det finns ocksa en majlighet att ga till foretagets alla arenden utan att ga via projektsidan,
detta kan man gora genom att fran balken, som finns till vanster i startvyn, vélja arenden i
stallet for projekt. Da navigeras man till sidan ”Alla drenden”, som man kan se i figur 16. Pa
denna sida finner man alla tillgangliga arenden. Da man skapar ett nytt drende sa kan man

antingen hitta det har eller under projektet som &rendet ar skapat for.



4  Jira Service Desk

Q o«
+

Arenden

Mina 6ppna drenden

Rapporterad av mig

Alla drenden

Oppna drenden

Klara drenden

Visades nyligen

Skapades nyligen

L&st nyligen

Nyligen uppdaterad

Alla drenden  sparasom

Projekt: Alla v

Sortera efter Skapad ¥ v
0 swr-2
E-postbegaranden aktiverade
0 st

What am | looking at?

Typ: Alla v Status:

] THES-3
Software failure

THES1-3
internet
J THES1-2

E-postbegaranden aktiverade
THES1-1

What am | looking at?
THES-2

E-postbegaranden aktiverade

THES-1

av Arendedgare: Alla v

HE

Software failure

# Redigera

Status

Beskrivning

Hello.

Figur 16 Vy som visar alla arenden for alla projekt.

) Kommen
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(23]
t ferv Q Avancerad ;mv
3avg A v
tar Tilldela  Tillbaka till pagaende Stang nistrator «
z 9
Support SLAzer
71:44 X ime to first
response
( f
(Visa arbetsflode) inom 8h &
T Medium
Time to resolution
-63:44 X M
Klart 63 inom 16h &
Ingen
Tilldelad
Ingen

Q Kristoffer Smedman

Rapportér.

Nar man val vill skapa ett nytt drende sd kan man gora det genom att vélja plus ikonen som

finns lokaliserad i den vénstra balken i programmet. | figur 17 finns plusikonen inringad.

Nar man klickat pa plus ikonen navigeras man till ett formular, som innehaller dom uppgifter

som maste registreras. Detta formular kan man se i figur 18.

4  Jira Service Desk

Q

Projekt

Arenden

Instaliningar

Figur 17 Plus ikon.



Skapa arende Konfigurera falt v

Projekt‘

Slutarbete (SLUT) v
Arendetyp”

Uppgift v @

Vissa drendetyper &r inte tillgéngliga pa grund av inkompatibla féltkonfigurationer och/eller arbetsflédeskopplingar.

Sammanfattni ng‘

Du maste ange en sammanfattning av drendet.

Rapportér
E Kristoffer Smedman

Bérja skriva for att fa en lista ver méjliga tréffar.

Komponenter

Bérja skriv for att fa en lista med méjliga matchningar eller tryck nedat for att vlja.
Bifogad fil

@ Dra filer hit for att bifoga, eller bladdra.

Beskrivning

stlv | B I U A~ 2av | Hv

®vy +v =

Lankade drenden

blocks v

Arende
Il ME

Bdérja skriv for att s6ka efter arenden att lanka till. Om du lamnar faltet tomt skapas ingen lank.

Tilldelad
) Automatisk v

Tilldela till mig

Prioritet

T Medium v @

Etiketter

Bérja skriva for att hitta och skapa etiketter eller tryck nedat for att vélja en féreslagen etikett

Approvers

2 &
Borja skriva for att fa en lista dver méjliga traffar.

<p>Contains users needed for approval. This custom field was created by Jira Service Desk.</p>

O skapa en annan m Avbryt

Figur 18 Hur man skapar ett nytt arende i Jira.
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Som man kan se i figur 18, sa finns det i Jira en relativt stor mangd information som maste
fyllas i vid skapandet av ett nytt arende. Till att borja med sa maste man valja till vilket
projekt detta arende hor till. Som nasta maste man vélja vilken typ av drende det ar fragan
om, ar det en uppgift, ett problem, en incident, en andring eller en serviceforfragan som
kraver godkannande. Sedan maste man ge en liten sammanfattning gallande arendet, och sa

maste man valja rapportor. | dom flesta fall ar det kunden som skall vara rapportor.

Betraffande faltet for komponenter sa kan man har fylla i dom komponenter som berors av
arendet. Har man till exempel problem med sin printer kan man skriva printer” i féltet, har
man ocksa problem med internet sa skriver man in internet” ocksa. Detta illustreras i figur
19.

Komponenter
[internet x | [ printer x | ‘ -
Borja skriv for att fa en lista med majliga matchningar eller tryck nedat for att vilja.

Figur 19 Hur man fyller i faltet komponenter.

Vidare kring skapandet av ett nytt arende enligt figur 18, s& kan man konstatera att det
behdvs en beskrivning av drendet. Man kan aven ladda upp en fil som t.ex. kan innehdlla en
bild eller skarmklipp av problemet. Efter att man fyllt i beskrivningen kan man ocksa lanka
andra arenden till det nya drendet. Arendet maste ocksa tilldelas en ansvarsperson, det vill
saga nagon inom kundstodet som far i uppgift att hantera arendet. Tilldelningen kan ske
automatiskt eller manuellt. Till slut maste man ocksa valja prioritet pa arendet och vem som
skall godkanna det i den man detta behovs. Man kan ocksa ldgga en etikett pa det nyskapade
arendet.
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I figur 20 kan man nu se att det skapats ett drende for projektet Slutarbete. Nar detta &rende
skapats sa blir kunden notifierad via e-post, och kan darefter folja med processen anda tills
arendet ar 16st. Kunden kan ocksa lagga till kommentarer genom att svara pa de mail som

hen mottar angaende drendet. Detta funkar alltsa pa samma satt som i Zendesk.

Slutarbete v
& s, All open

“ Koer Time to resolution T  Nyckel Status Samm; anfattning Skapad P Rapportsr

[@ SLUT-3 OPPEN Printern funkar inte och det gér ej att ansluta ordentligt till internet ~ 21/mar/18 1 Kristoffer Smedman

All open 1
. 1-10f1
Unassigned issues o
Assigned to me 1
Naitin

L, Waiting on me 1] a
o
-

Incidents 0

l, Reported in the last.. 0

|, Critical 1]
Service requests 0
|, Due in 24h 1]

Figur 20 Vy over skapat arende for projektet slutarbete.

Vidare i figur 21 kan man se en bild av hur ett drende ser ut nar man 6ppnar det. | figur 21
kan man se all information kring &rendet, det vill sdga bl.a. beskrivningen och nar arendet &r
paborjat.

Slutarbete . Aterga 1

Printern funkar inte och det gar ej att ansluta ordentligt till internet

“« Kder

# Redigera  [[) Kommentar  Tilldela  Granskning  Avbryt  Slutfor  Administrator ~ = o
fe C @ Problem Status GPPEN (Visa arbetsflode) idelad ) Kiistoffer Smedman
Ur ned issues ) Prioritet: T Medium Ldsning Oldst .
e Rapportd ) kristoffer Smedman
Komponente internet, Printers =
Assigned to me 1 - e
Etiketter Ingen X pai g
, Waiting on me 0 Organizations: Inga
Beskrivning
Incidents Réste o

Problem med printern, troligen & blcket slut
Det gér ¢ heller att ansluta till internet.

L, Reported in the last Bevakare: @ ~vsluta bevakning av drendet

= Bifogade fil . ‘g
, Critical ifogace filer Service Desk forfragan
Service requests 0 (2 Dra filer hit fér att bifoga, eller blsddra r irfraga
@
ue in 24k
L Duein Aktivitet Kanal JIRA
e Alla Kommentarer Arbetslogg Historik Aktivitet kapad: 15 minut(er) sedan
, Ready for impleme. . . Uppdaterad: € (er) seda
~ iR L Det finns inga kemmentarer for drendet faterad 15 minut(er) sedan
L Emergency change HipChat
Probler 1 E for att k ar Vill du diskutera detta drende? Anslut till HipChat.

, Completed last 30 Anslut  Avidrda

Figur 21 Vy over ett &rende.
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Nar man vill slutfora ett arende sa valjer man knappen “slutfor” som man hittar hogst upp i

mitten av figur 21. Da omdirigeras man till en sida som man kan se exempel pa i figur 22.

Pa denna sida kan man forklara vad man gjort for att atgarda arendet. Det bor ocksa namnas

att kunden alltid notifieras nér ett arende &r slutfort.

Slutfér

L'c‘)snir\g'

Klart v

Léankade drenden

blocks v
Arende
v+
Bdrja skriv f&r att soka efter drenden att lanka till. Om du I8mnar f3ltet tomt skapas ingen lank.
Kommentar

Kommentera till kund Intern kemmentar

Din kommentar &r synlig fér kunderna. Badda in bilagor for att géra dem synliga fér kunderna.

Stlv | B I U A~ 2Av [ #Fv = = @v +v =

Hejsan,
Arendet ar nu |9st. Eftersom blacket i printern var slut finns det bifogat instruktioner hur man byter blackpatron i en
printer. Géllande anslutningsproblemen s& dr dessa nu dtgardade

mvh
Kristmﬁ‘e*

Figur 22 Hur man slutfor ett &rende.

SLUT-3

Printern funkar inte och det gar €j att ansluta ordentligt till internet

# Redigera  Tilldela () Kommentar  Tillbaka till pdgdende...  Sting Administratér v

Typ: @ Problem Status: m (Visa arbetsfléde)

Prioritet: 4 Medium Lésning: Klart
Komponenter: internet, Printers

Etiketter: Ingen

Beskrivning

Problem med printem, troligen ar blécket slut.
Det gér ej heller att ansluta till internet.

Bifogade filer bl

@ Dra filer hit for att bifoga, eller bladdra.

Aktivitet
Alla Kommentarer Arbetslogg Historik Akdtivitet
v 0 Kristoffer Smedman lade till en kemmentar - 1 minut(er) sedan RAPPORTOR
eLE
Hejsan,

Arendet &r nu l6st. Eftersom blacket i printern var slut finns det bifogat instruktioner hur man byter bléackpatron i en printer.
Géllande anslutningsproblemen s &r dessa nu atgardade

myvh
Kristoffer

Figur 23 Ett slutfort drende.

Atergs till k&
| ca S B
Tilldelad: Q Kristoffer Smedman
Rapportér: Q Kristoffer Smedman
Request participants: Inga
Organizations: Inga
Réster: 0
Bevakare: o Avsluta bevakning av drendet
Service Desk forfragan
Typ av férfragan: Ingen matchning
Kanal: JIRA
Skapad: 1 timme sedan
Uppdaterad: 1 minut(er) sedan
Lost: 1 minut(er) sedan
HipChat

Vill du diskutera detta drende? Anslut till HipChat.

Anslut  Avfarda
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Som man kan se i figur 23 sa paminner ett slutfort arende i Jira valdigt mycket om ett slutfort
arende i Zendesk. Detta eftersom man kan se att det finns en diskussion, dock &ar det i
exemplet ovan enbart en ensidig dialog eftersom kunden i exemplet inte har svarat pa de

notifieringsmail som hen fatt.

Automatiskt skapande av ett arende

P& samma satt som i Zendesk sa kan man ocksa i Jira automatiskt skapa arenden som
rapporteras via e-post. Det vill sdga att kunden skickar en e-post till kundstodets Jira e-
postadress, varvid e-postmeddelandet omvandlas till ett &rende i arendehanteringssystemet.
Detta kan man i exemplet gora om man skickar en e-post till adressen
slut@kristoffertester.atlassian.net. Har kommer jag nu att anvanda samma exempel som jag
gjorde i Zendesk fallet. E-posten som skickas kan man se i figur 23. Det bor ocksa poéangteras
att man dven med Jira endast som befintlig och registrerad kund i &rendehanteringssystemets

kundbas kan skicka in arenden via e-post for automatisk vidarebehandling.

- = Namnlés - Meddelande (HTML)

VECREEORIM Infoga  Alternativ. = Formateratext Granska Q) Berstta vad du vill gora

3 .‘?i .:‘)'.@ @J Bifoga fil ~ E P - a
. U7 Bifoga objekt ~ | _ ! i
Klistra Adressbok Kontrollera Tilldela Office-
in~ namn 2 Signatur - princip ~ tillagg
Urklipp ™~ Grundldggande text Namn Ta med Taggar = Tillagg ~

Fran v kristoffersmedma@edu.noviafi

Till... slut@kristoffertester.atlassian.net
Skicka
Kopia...
Amne Telefon gppen fungerar inte|
Hej,

Min telefon app fungerar inte. Den vill inte starta.

Mvh
Pelle

Figur 24 Exempel pa e-post
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Som man kan se i figur 25 sa har e-postmeddelandet nu forvandlats till ett &rende i systemet.
Nar man sedan valjer arendet sa maste man tilldela det 4t nagon ansvarsperson for att man
skall kunna vidta atgarder géllande arendet ifraga. Som man kan se i figur 26 har e-

postmeddelandet automatiskt registrerats som beskrivningen av arendet.

All open
Time to resolution T Nyckel Status Sammanfattning Skapad P Rapportér

00 N SLUT-6 WAITING FOR SUPPORT  Telefon appen fungerar inte. 21/mar/18 Kristoffer Smedman
1-10f1

Figur 25 Bevis pa att e-postmeddelandet blivit till ett arende.

Aterga till ko
Telefon appen fungerar inte.
# Redigera () Kommentar Tilldela  Svarakunden Pagdende Arbetsfiode v Administrator v | ca S
Typ: Service Request Status: WAITING FOR SUPPORT SLAzer
3 Visa arbetsflsde Time to first response
Prioritet: Medium ) (Visa arbetsfiode) 4:00 0 ''ME to first response
Lésning: Olést inom 4h &
Komponenter: Ingen Time to resolution
X | Time toresolutio
Etiketter: Ingen 8:00 inom 8h &
Beskrivning Tilldelad: £ tilldelad
Hej, Tilldela till mig
. L Rapportor: Q Kristoffer Smedman
Min telefon app fungerar inte. Den vill inte starta. -
Request participants: Inga
Organizations: Inga
Mvh Roster: 0
Pelle .
Bevakare: 0 Pabdrja bevakning av drendet
Service Desk férfragan
Bifogade filer
Typ av forfragan: ®, Get IT help
(4 Drafiler hit fér att bifoga, eller bladdra.
Status gentemot Waiting for support
kund:
Aktivitet .
Kanal E-mail
Alla Kommentarer Arbetslogg Historik Aktivitet Titta pa kundens forfragan &
Det finns inga kommentarer fér drendet. Skapad: 5 minut(er) sedan

Figur 26 Bild dver e-posten som blev ett &rende.

For att vidta atgarder gallande arendet i figur 26 sa maste det som tidigare namndes tilldelas
at nagon som jobbar inom kundstodet. Darefter skots detta drende helt som ett normalt

arende.

Overlag s& kan man konstatera att drendehantering i Jira fungerar s& som man forvantar sig
av ett &rendehanteringssystem. Kategorisering och etikettering av drenden ar mojligt i
programmet. Anda saken som ar vart att poangtera ar detta med att dela in saker i projekt,

det ar mer eller mindre en tolkningsfraga om man ser det som en bra eller dalig sak.
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4.4 Rapportering och uppfoljning av ett arende

| detta kapitel ses det pa hur man kategoriserar och féljer upp ett drende. Det vill saga hur
man t.ex. hittar ett d&rende pa nytt efter att det har blivit lost. | detta kapitel ser man ocksa lite
pa majligheten som kunden faktiskt har att 16sa problemen sjélv. Detta dock mera som en
bisak.

4.4.1 Rapportering och uppfoljning i Zendesk

Nar det kommer till rapportering och uppfoljning i Zendesk sa kan man direkt konstatera att
det finns tre olika satt hur man pa ett klart sétt kan kategorisera ett arende/ticket. Det forsta
ar genom att bestimma prioritet pa arendet genom att vélja mellan om arendet har lag,
normal, hdg eller bradskande prioritet. Detta kan man se i figur 27. | figur 27 kan man ocksa
se att man kan valja mellan vilken typ av arendet ar, d.v.s. ar det en fraga, en incident, ett
problem eller en uppgift. Dessa valmajligheter far man om man viljer att klicka i ”Type”

rutan.

Problem Normal v

Low
Normal
High
Urgent

Figur 27 Hur man kategoriserar ett &rende.

Vidare sa kan man konstatera att man aven kan kategorisera arenden genom att anvanda
taggar. Man kan t.ex. inom foretaget sjalv skapa olika taggar, som man bestdmmer att man
inom kundstodet skall anvanda sig av. Som exempel pa en tagg kan vi namna
“hardvaruproblem”. Da taggar man naturligtvis alla arenden som har att géra med
hardvaruproblem under taggen “hardvaruproblem”, vilket gor det lattare att dver tid hitta

andra hardvaruproblem for att undersoka om man kan dra nytta av dessa for att losa
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nyinkomna problem pa samma tema. Ett exempel pa anvandningen av taggen

hardvaruproblem kan man se i figur 28.

Organization (create) | Kalle Testare () Problem #6

s R TR

1 Support/Kristoffer Smedman

Public reply

Problem Normal

hardvaruproblem

Conversations

Figur 28 Bild dver anvandning av taggar, exempel hardvaruproblems tag.

Man kan ocksa pa andra satt ga igenom tidigare losta arenden i Zendesk. Man kan
exempelvis anvanda sig av sokfunktionen som programmet erbjuder. For att starta en
avancerad sokning i Zendesk programmet sa véljer man att klicka pa forstoringsglaset som
alltid finns synligt uppe i hogra hérnet nar man har programmet Gppnat. En bild pa
forstoringsglaset hittar man i figur 29 nedan. Efter att man klickat pa ikonen valjer man sedan
alternativet avancerad sokning. Da navigeras man vidare till en séksida dar man kan vilja
mellan att soka pa arenden, organisationer anvandare etc. Exempel pa en sokning av ett
arende kan man se i figur 30 pa nasta sida. | figur 30 kan man ocksa se att det gjorts en
sokning pa ordet program. | och med att en sokning gjorts pa detta ord sa tar systemet fram
alla alternativ som har med program att gora. P& detta satt kan man alltsa ga tillbaka och se

pa arenden som tidigare har l6sts.

Figur 29 Forstoringsglasikon som startar sékfunktion.
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Tickets (3) Users (0 Articles (0] Organizations (0)

11 minutes ago Kalle Testare

11 minutes ago Kalle Testare Support

Figur 30 Avancerad sokning i Zendesk.

Ett annat sétt som man kan se pa tidigare arenden och dra nytta av dem ar att skapa artiklar
bestaende av olika arenden. | och med att man gor vissa arenden till artiklar s& mojliggor
detta samtidigt skapandet en Knowledge Base. Vad som menas med en KB &r bl.a. att dven
kunden sjalv kan ga in pa KB:n for att scka om samma problem uppstatt tidigare. Ett exempel
kunde vara en kund har nagon gang haft problem med att byta black i printern. DA har
kundstodet gett instruktioner at kunden hur hen skall gora for att byta blackpatronen, och pa
samma gang som arendet losts sa skapar kundstodet en artikel av arendet. Artikeln laggs
sedan upp pa KB:n, och nasta som har problem med att byta blackpatron i printern kan ga in

for att kolla hur man gor i stallet for att kontakta kundstddet.

Det bor namnas att skapandet en Knowledge Base kan utforas bade i Jira och i Zendesk.
Darfor kommer jag inte att namna amnet ifraga i nasta kapitel géllande Jira. Detta eftersom

principerna i bégge fallen & dom samma.

Overlag sd kan man konstatera att de funktioner som hér ihop med rapportering och
uppfoljning i Zendesk &r mycket bra funktioner. Sokfunktionen i programmet ar mycket bra

och sa bor det namnas att séttet arenden etiketteras pa ar ocksa ett utmarkt system.
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4.4.2 Raportering och uppféljning i Jira

Pa samma sétt som i Zendesk kan man ocksa i Jira kategorisera arenden. For det forsta sa
kan man prioritera dessa genom att valja prioritetsgrad fér drendena. | Jira finns det 4 olika
prioritetsgrader, detta kan man se i figur 31 nedan. Det finns tva andra séatt som man ocksa
kan anvanda for att kategorisera ett &rende i Jira, antingen genom att man taggar berérda
komponenter i &rendet eller att man ger man drendet en etikett. Detta med komponenter togs

redan upp i kapitel 4.3, sa desto mera om det kommer inte att namnas hér.

yp Service Request 5
omp 4+ Highest '
T High

Beskrivning 4 Low

Hei

Figur 31 Bild 6ver hur man prioriterar ett &rende i Jira.

Service Request
Prioritet: Medium
Komponenter Printer
Etiketter: Hardvaruproblem

Figur 32 Bild éver hur man taggar komponenter och etiketter.

Ser man pa figur 32 ovan sa kan man konstatera att komponenter och etiketter fungerar lite
pa samma satt. De ar bada taggar som fungerar i princip pa samma satt som i Zendesk. | Jira
ar detta kanske pa mera ett detaljerat plan, men grundprincipen ar den samma. Man kan soka
och linka &renden till nya arenden med hjalp av de ord som man valt att skriva i falten for

etiketter och komponenter.
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Nar det géller sokandet av aldre drenden i Jira sa kan man konstatera att det gar att soka efter
tidigare arenden eller projekt. Detta genom att klicka pa forstoringsglas-ikonen, som finns
ovanfor knappen med vilken man skapar ett nytt d&rende. Nar man klickat pa sok-knappen sa
dyker det upp ett fonster, som man kan se i figur 33 nedan. Man kan har dock konstatera att

det inte finns mojlighet till lika avancerade sokningar som i Zendesk.

>

¢ |Search

RECENT ISSUES
Telefon appen fungerar inte.
SLUT-6
E-postbegaranden aktiverade
SLUT-2

m Printern funkar inte och det gar ej att ansluta ordentligt till ...

SLUT-3
What am | looking at?
SLUT-1

Software failure

internet
THES1-3

Q  visaalla arenden

RECENT PROJECTS

Slutarbete (SLUT)
t

roi
Q Visa alla projekt

RECENT FILTERS

Krist dman
A d
Kristoffer Smedman
Q  visaalla filter .

Figur 33 Sokfunktion i Jira.

Som man kan se i figur 34 nedan, sa kan man konstatera att om man t.ex. gor en sokning pa
ordet internet” sa hittas de tva befintliga arenden relaterade till detta amne. Detta visar att

sOkfunktion i sej funkar som forvantat.

-~

< internet

ARENDEN
Printern funkar inte och det gar e] att ansluta ordentligt till inte...
SLUT-3

internet
THES1-3

Q Visa alla matchande drenden

Figur 34 Sokning av arenden pa ordet internet.
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Sammanfattningsvis kan man sdga att nar det kommer till rapportering och uppféljning i Jira
sa kan man direkt konstatera att sokfunktionen inte var lika avancerad som i Zendesk, detta
kan ses som en nackdel. Sedan nar det galler etikettering av arenden sa kan man konstatera

att Jira har alla de nédvandiga funktioner som behdvs gallande etikettering av arenden.

45 Ovrigt

Under kapitlet évrigt kommer vi att ta upp en del diverse saker gallande de bagge systemen.
Vi kommer att se pa hur en integration med CRM programmet Severa skulle funka, vilka
sprakmojligheter det finns det, vilka sorts anvandare har méjlighet att anvéanda sig av dessa

tva program, och sa kommer vi dven att se 6ver prisbilden for programmen i fraga.

45.1 Spraketiprogrammen

Nar det géller Zendesk finns det manga sprakvalsmajligheter, det finns ett tiotal sprak att
valja mellan. Det ar anvéandaren sjalv som i Zendesk far valja pa vilket sprak hen anvander
programmet. Spraket ar alltsa specifikt for varje anvandarkonto. | Zendesk finns ocksa en

multilingual modul som m@jliggor att man kan skota dokumentation i Zendesk plattformen.

Samma sak galler Jira, det finns manga sprakvalsmajligheter i systemet. Dock sa ar det
valdigt oklart géllande hur man andrar spraket i Jira eftersom jag inte sjalv lyckades fa den
hér saken att fungera. Darfor ar det lite svart att veta om spraket stélls in per anvéandare eller
om hela systemet anvéander sig av ett anda sprak for alla anvandare. Men en lista i
programmets installningar visar att det finns tiotals sprak att valja mellan, daribland finska,

svenska och engelska.

4.5.2 Integration med Severa

Betraffande en integration med systemet Severa sa ar det fullt mgjligt for bade Zendesk och
Jira att hantera den saken. Det ar ett foretag som heter Mutex Oy som utfor integrationen
mellan Zendesk och Severa, men ocksa mellan Jira och Severa. Detta forutsatter att man

koper tjansten ifraga via Visma. Instruktioner pa hur en integrationerna sker finns pa en
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hemsida skapad av Mutex Oy. Exempel pa hur integrationen skulle funka ar att drenden
skulle synas i bada systemen, det vill sdga Zendesk/Jira men ocksa i Severa. Dock sa &r det
sa att drenden i arendehanteringssystemet skulle 6verforas till Severa som aktiviteter. Ett
annat exempel kunde vara att kontakter i Severa skulle i Zendesk bli end-users. Mera om allt
detta finns i Jarmo Muukkas texter som man finner i kallforteckningen. (Muukka, Jira -

Visma Severa integration, 2015) (Muukka, Zendesk - Visma Severa integration, 2015)

4.5.3 Vem kan anvanda arendehanteringssystemet?

Nar begrundar vem som skulle anvanda Zendesk systemet sa kan man naturligtvis direkt
konstatera att den egna personalen definitivt & den viktigaste anvandargruppen. Samma
galler ocksa Jira. T.ex. aterforsdljare kan ocksa fa rattigheter till att anvianda bada
programmen i den man foretaget Winpos policy sa tillater. Bade Zendesk och Jira ar
uppbyggda pa sa satt att alla anvandare har egna individuella rattigheter. Det ar endast
administratorerna for programmen som har mojlighet att hantera rattigheter for dom olika
anvandare. Det finns ocksa mojlighet att ge kunder rattigheter till bade Zendesk och Jira i

den méan man vill.

45.4 Prisbild

Nar det kommer till priset gallande Zendesk s& bor man forst bestamma vilken version som
lampar sig for den verksamhet man bedriver. Efter att jag pratat med min handledare fran
Winpos sida sa kunde vi konstatera att den ratta versionen for Winpos gallande Zendesk
skulle antingen vara “Team” eller “Professional”. Dessa tvd versioner har en viss
prisskillnad, detta kan man se i figur 35. Orsaken varfor Winpos skulle vara intresserad i den
dyrare versionen, d.v.s. Professional, &r for att i den versionen finns nagonting som heter
multilingual content. Med multilingual content modulen kan man i den plattformen skéta
dokumentationen. Det bor dock ndmnas att den prislista som man kan se i figur 35 endast &r
riktgivande. Faktorer som spelar in pa priset kan vara t.ex. av vem man koper programmet,
om man vill ha andra specialinbyggda moduler, samt beroende pa vilket stodniva man valjer

att kopa under implementeringsprocessen.
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$ peragent $1 per agent
per month per month

Essential, plus..
* Email & social channels * Business rules
* Basic help cente * Performance Dashboards

* Web Widget & Mobile SDK * Public apps and Integrations

Figur 35 Bild 6ver pris géllande Zendesk.

Professional*

$ 4 per agent
per month

Team, plus..

* Multilingual content
* CSAT surveys

* Custom reports &
dashboards

Enterprise
$9 per agent
per month

* Custom agent roles

* Multibrand support

* Launch Success Program

* Satisfaction Prediction

Elite
$ 1 9 per agent
per month

* Unlimited light agents
* 99.9% uptime SLA

* 1hour service level objective

* Advanced encryption &
security

* Data center location
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Ser man pa prisbilden for Jira Servicedesk sa kan man konstatera att man har pa samma satt

har gjort sin prissattning sa att man betalar en manadsavgift per antalet verkliga anvandare

som finns i systemet. Pa Jiras hemsida hittar man en kalkylator som beréknar det riktgivande

priset. | figur 36 kan man se ett exempel fran vilket det framgar att hur priset for 15 anvandare

beréknats. Precis som i fallet Zendesk sa kan det alltsa konstateras att prissattningen i figur

26 endast ar riktgivande. Detta pa grund av olika faktorer och innehall i programmet dven

hér kan paverka prisbilden.

Pricing calculator
How many agents on your team?

15

Calculate price

Your price
$300

total per month

$ 20.00

average price per agent

Figur 36 Beraknande av pris for anvandning av Jira.



40
5 RESULTAT

Nar det géller presentationen av resultatet for detta arbete sa kan man direkt konstatera att
det i stor utstrackning kommer att utgoras av den bild som jag som anvandare fatt nar jag
anvant mig av dom bagge programmen. Det bor ocksa igen poangteras att arbetet som gjorts
ar en utvardering av tva system, dar jag som utvarderare skall utse det program som jag
personligen tycker lampar sig bést for foretaget Winpos. | resultatdelen kommer det att
systemvis presenteras fordelar och nackdelar fér dom bagge alternativen. | slutet av kapitlet

sa presenteras utvarderingens resultat.

Zendesk

Gallande systemet Zendesk sa kan man direkt konstatera att programmet &r uppbyggt pa
sadant satt sa att det skall vara sa enkelt som majligt for anvandaren att navigera sig fram
bland funktionerna. Estetiken ar definitivt ndgonting som man funderat pa nar man skapat
Zendesk. Programmet ar lattnavigerat eftersom saker man anvént och gjort lamnar som flikar
hogst upp i anvandargranssnittet. I och med detta &r det mycket smidigt att vaxla mellan

arenden och andra flikar. Detta kan man se i figur 37.

q Search x & Kiistoffer Smedm... X Be New tick x I

Organization (create) ~ Kalle Testare  [Eiag Problem #6

¥+ Programmet vill inte starta

Public reply  Internal note

Figur 37 Bild av olika flikar som man kan navigera mellan i Zendesk.

Ur Zendesks arendehantering synvinkel sa kan man dra slutsatsen att man satsat pa att gora
allt sa lattanvant men anda sa genialiskt som mojligt. Sjélva processen &r tydlig och det ar
latt att kategorisera och prioritera arenden som skapas i Zendesk. Det ar ocksa latt att halla
koll pa de arenden som tillhor en sjalv, det vill sdga de arenden som man sjélv ansvarar for.
Andra fordelar gallande arendehanteringen ar att kunden alltid halls uppdaterad nar det

utfors aktiviteter kring arendet, t.ex. nar nagon fran kundstodet skriver en kommentar om
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hur man fortskridit med hanteringen eller nar statusen andrar pa arendet. Gallande den
automatiserade funktionen, som omvandlar e-postmeddelanden till drenden, &r det ocksa
nagonting som verkar relativt modernt. Det forefaller kanske vara nagonting som ett
arendehanteringssystem forvéntas ha i dagens lage. Om denna funktion kan man séaga att den
fungerar smidigt och som det ar tankt. Den effektiviserar processen med att skapa ett arende
eftersom ingen fysisk person fran kundstddet behdver ta sig tid for att skapa de arenden som
inkommer via e-post. Det betyder i sig att denna funktion &r kostnadseffektiv.

Annat som ar vart att poangtera kring Zendesk &r att programmet har digra sprakmajligheter.
Prisbilden forefaller tydlig och vettig. Prissattningen utgar i deras fall fran antalet anvandare
av systemet. Det finns darmed mojligheter for manga olika anvandare att anvanda
programmet. Det finns ocksa en befintlig integration med projekthanteringssystemet Severa,
vilket ar viktigt for uppdragsgivaren Winpos. Det egentligen enda negativa man kunde séga
om programmet &r att det for vissa mojligtvis kan k&nnas lite val simpelt, men personligen

ser jag inte det som ett problem.

Jira

Ser man pa Jira skulle jag vilja pasta att programmet till uppbyggnaden &r lite mera invecklat
an Zendesk. Dock ar ocksa anvandargranssnittet och estetiken genomtankt och fin i Jira. Det
ar darmed relativt latt att navigera sig fram i programmet. En detalj géllande Jira som jag
personligen i nagon man ifragasatter ar varfor projekt-fliken maste finnas med, men & andra
sidan kan den eventuellt medféra mojligheter som inte finns i Zendesk. Det kan i vilket fall
som helst konstateras att projekt-fliken och den dartill hérande funktionaliteten bor tankas

igenom och planeras noga i den man den skall anvandas.

Nar det géller skapandet av ett arende sa anser jag att formularet som skall ifyllas var
informativt och tydligt. Jag kande att alla vésentliga saker fanns med i dokumentet,
exempelvis. kategorisering och etikettering av &renden. Vad betraffar uppféljningen och
rapporteringen i Jira sa kan man konstatera att det dven har finns en sokfunktion, som dock

inte lika avancerad som i Zendesk.
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Angaende sprakvalsmojligheterna i Jira sa ville jag helst ha programmet pa engelska precis
som i Zendesk fallet. Det verkade dock inte att ga att andra spraket fast programmet forefoll
innehalla den majligheten. Jag kénner dock en viss osékerhet om detta t.ex. kunde bero pa
att jag anvande en demo-version av systemet. Ifall mangsidiga sprakvalsmojligheterna skulle
utgora ett problem sa skulle det i sa fall vara ett minus for Jira. Man kan vidare konstatera
att en integration mellan Severa och Jira skulle vara mojlig, aven om det knappast finns
nagon redan befintlig 16sning. Prisbilden, som &ven for Jira baserar sej pa antalet anvandare,

verkar vara vettig och tydlig.
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6 KONKLUSION

Nar man jamfor dessa tva program sa kan man konstatera att bada innehaller den
grundlaggande funktionalitet man kan forvénta sig av ett modernt arendehanteringssystem.
Alla nodvandiga basfunktioner existerar och kanns i bada systemen genomténkta. Jira
Servicedesk och Zendesk paminner ocksa om varandra till relativt stora delar. Dock finns
det vissa funktioner som skiljer sig at eller fungerar pa lite annat satt i de bada systemen.
Enligt min bedomning ar det relativt sma saker som avgjorde vilket av programmen som jag

sjalv skulle rekommendera for Winpos.

Programmet som jag skulle vélja att rekommendera ar Zendesk. Huvudorsaken &r att
systemet har ett smidigt och logiskt satt pa vilket arendena hanteras. Sattet man skapar ett
arende pa ar enkelt men effektivt, eftersom man bl.a. inte behdver uppge ndgon onddig
information. Gallande &rendehanteringen i systemet i Ovrigt sa var den automatiska
funktionen, som direkt fran ett e-postmeddelande kunde skapa en ticket, ett mycket smidigt
tillagg. Det bor har ocksa namnas att automatiken kring skapandet av en ticket dven kan
implementeras pa andra kanaler, sasom t.ex. sociala medier och chattfunktioner. Gallande
just den saken sa tillhandahaller Zendesk storre flexibilitet kring att anvanda sig av olika
kanaler for att automatiskt skapa arenden. Navigeringen i sjalva programmet bidrog ocksa

till att Zendesk kandes som det mera effektiva systemet.

Zendesk har ocksa utmarkta egenskaper gallande rapportering och uppféljning av drenden.
Eftersom man fran Winpos’ sida sagt att man planerar att skapa en Wiki databas av drenden
for internt bruk, sa kan man nu konstatera att denna funktion faktiskt i praktiken redan finns
i Zendesk. Man kan exempelvis flexibelt soka pa nyckelord och pa sa satt hitta gamla
arenden som man kan dra lardom av. Vad betraffar kategoriseringen av arenden sa kan man
ocksa namna att den saken i Zendesk i sej ar valdigt enkel men funktionell. Kort och gott
kan man séga att Zendesk &r ett lattanvant program som anda innehaller manga majligheter.
I och med detta tror jag ocksa att en 6vergang till Zendesk inte borde utgtra nagot storre
problem. Det borde rimligtvis inte vara svart att utbilda personalen till att anvanda Zendesk.

Ovriga saker som gjorde att Zendesk kiéndes som ett béattre alternativ var att
sprakvalsmojligheterna bade fanns och fungerade. De tre viktigaste spraken finska, svenska
och engelska finns, plus ett tiotal andra. En annan positiv sak, som paverkade min
bedémning, var det finns stod for manga olika kategorier (typer) av anvandare. Zendesk
uppfyller dven kravet pa att programmet smidigt skall ga att integrera med Vismas Severa

system. Zendesk var ocksa valdigt latt att fa igang och installera. Man behover egentligen
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inte installera nagonting alls lokalt eftersom programmet ar webbaserat. Man kan
sammanfattningsvis konstatera att Zendesk enligt min asikt stimmer bast 6verens med

teoridelen som presenterats tidigare i det har dokumentet.

6.1 Sammanfattning

Syftet med detta arbete var att jamfora systemen Jira och Zendesk samt darefter komma fram
till en rekommendation. Av systemen ifraga skulle jag pa basen av de granskningskrav som
jag fick av Winpos vélja det rendehanteringssystem som jag tycker uppfyller dom flesta
kraven. Det maste poangteras att det till en borjan kandes som en lite utmanande uppgift,
men till slut n&r man bekantat sig med vad kundstod egentligen innebdr, och vad ett
arendehanteringssystem i praktiken anvands till, sa kandes det som om att uppgiften anda

var hanterbar.

Nar jag har utfort utvarderingen har jag sjalv haft tillgang till Winpos Resource manager
systemet, Jira Servicedesk samt Zendesk. Betraffande dom sistnamnda har jag fatt anvanda
mej av demo-versioner eftersom Winpos av naturliga skél annu inte investerat i nagot av
systemen. Det bor dock namnas att fast jag haft demo-versioner sa har jag anda i praktiken
haft full tillgang till all funktionalitet i bagge systemen. Den egentligen enda begrasningen

har varit att jag endast kunnat anvanda demo-versionerna under 30 dagar.

6.2 Slutord

Till att borja med sa vill jag storligen tacka min handledare Markus Nylund pa Winpos, samt
naturligtvis ocksa sjdlva foretaget Winpos. Jag kéanner att jag i alla lagen fatt den hjalp jag
behovt for att genomfdra utvarderingen, och har det funnits oklarheter och fragor sa har jag
alltid fatt fina och tydliga svar fran Winpos.

Jag vill ocksa rikta ett stort tack till min handledare Mikael Ehrs pa Novia. Jag anser att
Mikael framfort fina tankar och idéer géllande detta slutarbete. Speciellt under
inledningsfasen sa kom Mikael med bra idéer om hur man skulle bygga upp och strukturera

arbetet pa basta majliga satt.
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Till slut vill jag poangtera att jag sjalv kénner utférandet av examensarbetet har varit en
givande process. Det har gett mig inblick i hur olika &rendehanteringssystem fungerar och
hur dessa system kan underlatta arbetet inom ett foretags kundstodsavdelning. En annan sak
som jag tycker har varit valdigt intressant och givande &r att jag tillsammans med ett lite
mindre, lokalt foretag har fatt utfora mitt examensarbete. Det star i viss kontrast till manga
andra foretag inom storindustrin i Vasa. Jag hoppas naturligtvis att examensarbetet kan ligga
till nagon slags grund for det framtida val som Winpos star infor. Avslutningsvis vill jag

annu en gang tacka Winpos for att jag fick aran att utféra examensarbetet at dem.



46
7 KALLFORTECKNING

Argondesign. (u.d.). Himtat fran Argondesign:
http://www.argondesign.com/news/2014/feb/5/5-aspects-good-user-
interface/ den 22 Februari 2018

Atlassian. (2018). Jira Service desk. Hamtat fran Atlassian:
https://www.atlassian.com/software/jira/service-desk den 25 Februari 2018

Beisse, F. (2015, s. 345-346). A Guide to Computer User Support for Help Desk and
Support Specialists (6:e uppl.).

Bmcsoftware. (2006). Measuring success - Service Desk Evaluation Guide for the
Midsized Business. Himtat fran
http://www.as.techdata.eu/clientservices/service_desk_evaluation_guide.pdf
den 18 Februari 2018

Brown, V. F. (den 18 Januari 2011). How to Evaluate Help Desk Software: Top 10
Considerations. Himtat fran eweek: http://www.eweek.com/enterprise-
apps/how-to-evaluate-help-desk-software-top-10-considerations

Continelli, A. (den 20 September 2015). 5 Strategies for Implementing New Software.
Hamtat fran Tech: https://tech.co/5-strategies-implementing-new-software-
2015-09 den 26 Mars 2018

D'Rosario, S. (den 23 Januari 2017). How to successfully implement new software in
your business. Himtat fran Vaultintel: https://www.vaultintel.com/blog/how-
to-successfully-implement-new-software-in-your-business den 26 Mars 2018

Fadeyev, D. (u.a.). 8 Characteristics Of Successful User Interfaces. Himtat fran The
usability post: http://usabilitypost.com/2009/04/15/8-characteristics-of-
successful-user-interfaces/ den 22 Februari 2018

Helpmasterpro. (u.d.). Himtat fran Helpmasterpro:
http://www.helpmasterpro.com/Resources/How-to-evaluate-help-desk-
software den 18 Februari 2018

(den 12 Januari 2018). Intervju med Chef for Winpos kundstéd. (K. Smedman,
Intervjuare)

(den 14 Februari 2018). Intervju med Winpos VD. (K. Smedman, Intervjuare)

Kattau, S. (den 1 April 2016). Himtat fran PC mag UK:
http://uk.pcmag.com/freshdesk/70537 /feature/5-tips-pick-the-right-help-
desk-software-for-your-small-or-m den 22 Februari 2018

Muukka, J. (den 7 September 2015). Jira - Visma Severa integration. Hamtat fran
mutexoy blogspot: http://mutexoy.blogspot.fi/2015/03/jira-visma-severa-
integration.html den 26 Mars 2018

Muukka, J. (den 23 Mars 2015). Zendesk - Visma Severa integration. Himtat fran
mutexoy blogspot: http://mutexoy.blogspot.fi/2015/03 /zendesk-visma-
severa-integration.html den 26 Mars 2018



47

Patterson, M. (2018). 12 Step Guide to Choosing the Best Help Desk Software in 2018.
Hamtat fran Helpscout: https://www.helpscout.net/helpu/choosing-help-
desk-software/ den 18 Februari 2018

Percento Technolgies. (den 31 Juli 2017). The 6 Key Features Of User-Friendly
Software. Himtat fran Percento Technolgies:
https://percentotech.com/bobbyjdavidson/6-key-features-user-friendly-
software/ den 22 Februari 2018

Pureservice. (2018). Hamtat fran http://www.pureservice.com/se/tips-
sel/aerendehantering-ticketingsystem/ den 18 Februari 2018

Techopedia. (u.d.). Techopedia. Hamtat fran
https://www.techopedia.com/definition/353 /help-desk den 15 Februari
2018

Wallen, J. (den 15 Sptember 2010). 10 things that make software user-friendly. Himtat
fran Tech Republic: https://www.techrepublic.com/blog/10-things/10-
things-that-make-software-user-friendly/ den 2 Februari 2018

Wallen, |. (den 2 April 2010). 10 things to consider when choosing a help desk system.
Hamtat fran Tech Republic: https://www.techrepublic.com/blog/10-
things/10-things-to-consider-when-choosing-a-help-desk-system/ den 18
Februari 2018

VComply Editorial. (den 4 September 2017). What are the 10 characteristics of a user
friendly software? Hamtat fran VComply: https://blog.v-comply.com/user-
friendly-software/ den 2 Februari 2018

Winpos. (u.d.). Intern manual och processbeskrivning fér Winpos Resources. Himtat
den 17 Januari 2018

Zendesk. (2018). This is Zendesk. Himtat fran Zendesk:
https://www.zendesk.com/about/ den 22 Februari 2018

Zoho. (2018). Hamtat fran https://www.zoho.eu/desk/what-is-helpdesk-
software.html den 15 Februari 2018



