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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin soveltavasti, kuinka Zendesk
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organisaation tueksi. Zendeskin toiminnallisuuksia seka ominaisuuksia tutkittiin
esimerkkien avulla. Toiminnallisuuksia tutkittiin tydnkulkuprosessin nakékulmasta ja siten,
kuinka naitd voitaisiin kehittdd myods ITIL-palvelutuotannon menetelmida hyodyntaen.
Tarkoituksena oli mallintaa esimerkkikaavioiden avulla nykyinen kaytossa oleva teknisen
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tyonkulkuprosesissa. Toimeksiantajalle annettiin esimerkki siitd, kuinka kaavioiden avulla
ITIL-viitekehysta voidaan soveltaa kaytannossa.
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asiakkaalle.
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1 Johdanto

Toimiva ja tehokas asiakaspalvelu on nykyaikaisen palvelu- ja ratkaisukeskeisten
yrityksien kilpailukyvyn kannalta kriittisimpi& asioita. Teknologiayritysten kilpailu
on kovaa ja kehittyy jatkuvasti. Yritykset kilpailevat asiakkaista, ja tasta syysta
joustava, palvelukeskeinen ja suorituskykyinen asiakaspalvelu voi olla yksi
merkittava tekija, joka erottaa organisaation kilpailijoistaan. Hyva asiakaspalvelu

VOi antaa organisaatiolle strategisen kilpailuedun.

Opinnaytetydssa on tutkittu soveltavasti Zendesk-asiakaspalvelujarjestelmaa ja
tukiprosesseja tyonkulun nakokulmasta. Toimeksiantaja on Sensire Oy, joka
haluaa ottaa Zendeskin kaytt6on organisaation teknisessa tuessa. Jarjestelman
kayttoonotto on ollut yrityksesséd noin vuoden ajan kayttdonottovaiheessa, ja
yritys haluaa ottaa jarjestelman kaikilta osin toimintaan. Sensiren asiakkaiden
kasvava maara ja pyrkimys kansainvalisille markkinoille korostavat
asiakaspalvelun laadun ja tehokkuuden merkitysta seka sen tarvetta. Zendeskin
halutaan myds hyodyttdvan muuta  organisaatiota  jokapaivaisessa
tyoskentelyssa. Fundamentaalinen ajatus on my6s tuottaa jarjestelman avulla
kohdistettua tietoa yrityksen eri tiimien valilla sekd parantaa tata kautta

tiedonkulkua ja sen jatkuvuutta.

Opinnaytetydssa tarkastellaan Zendeskin toiminnallisuuksia ja selvitetdan,
kuinka sita kaytanndssa voidaan hyodyntdd organisaation toiminnassa.
Tavoitteena on ottaa Zendesk kayttoon yrityksessa niin, ettd se tukee
asiakaspalveluprosesseja mahdollisimman hyvin, jotta jarjestelmén tuottama
maksimaalinen hytty saadaan otettua kaytt6on. Opinnaytetydssa keskitytdan
myo6s tukiprosessien tarkasteluun ITIL-palvelutuotantomenetelmien
nakokulmasta. Tyossa tarkastellaan, miten tydnkulkuprosessi télla hetkella
soveltuu jarjestelmén kayttoonottoon. Tukiprosessien tarkastellussa on otettu
huomioon, kuinka Zendesk soveltuu niihin teknisesti ja kuinka tuen

tydnkulunprosessia parannetaan. Opinnaytetyd oli soveltava tutkimus ja toimii



samalla teknisend dokumentaationa jarjestelméan kayttéonoton kannalta, jota

voitaisiin mahdollisesti hyddyntaa Sensire Oy:n toimesta tulevaisuudessa.

Opinnaytetydn tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehdad soveltava tutkimus Zendesk-
asiakaspalvelujarjestelméan toiminnallisuuksista ja soveltaa ITIL-
palvelutuotantomenetelmia nykyisen tyonkulkuprosessin tueksi. Tavoitteena oli
selvittdd, kuinka Zendesk-jarjestelmaa sovelletaan Sensire Oy:n nykyisiin
tyonkulkuprosesseihin ja kuinka sita voitaisiin kayttdd teknisen tuen ja

organisaation hyotyna tulevaisuudessa.

Opinnaytetydssa  tutkittin -~ nykyisten  organisaation  kaytdssa olevia
tyonkulkuprosesseja ja selvitettiin, kuinka niita voitaisiin parantaa Zendesk-
asiakaspalvelujarjestelman nékokulmasta. Tukiprosesseja tarkastellaan ITIL-
palvelutuotannon  nakokulmasta. Tavoitteena oli 16ytdd nykyisesta
tukiprosessista asioita, joita muuttamalla voitaisiin virtaviivaistaa teknisen tuen
tyonkulkua Zendeskissa. Tata kautta pystyttaisiin edistamaan tuen toimivuutta ja
saamaan jarjestelmasta enemman hyotyd kayttdonottoprosessin aikana.
Zendeskia tarkastellaan ja tutkitaan kaytannoén esimerkkien avulla. Jarjestelmén
toiminnallisuuksia tutkittiin ja selvitettiin, kuinka niita kyetddn soveltamaan

teknisen tuen tyonkulun tukena.

Sensire Oy

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Sensire Oy. Yritys on perustettu vuonna 2001
ja se tyollistdad 25 henkiléa. Yrityksen paatoimipaikka sijaitsee Joensuussa, mutta
yrityksellda on myo6s toimipaikka Helsingissa. Yritys tekee kokonaisvaltaisia
laadunvalvontaratkaisuja. Se tuottaa langatonta  sensoriteknologiaa
olosuhdeseurantaan ja sitd tukevaa ohjelmistoa. Sensiren teknologia
suunnitellaan ja tuotetaan Suomessa. Yrityksella on satoja asiakkaita, joista

merkittavimpid referenssiasiakkaita ovat Suomen Punaisen Ristin veripalvelut



sekad Joensuun kaupungin tukipalvelut. (Sensire 2018.) Sensire Oy pyrkii kovasti
kohti kansainvalisia ~ markkinoita langattomalla  sensoriteknologiallaan.
Toimeksiantaja haluaa parantaa teknistd tukea ja samalla ottaa Zendesk-
asiakaspalvelujarjestelméan tyoskentelyn tueksi. Tarkoituksena on myo6s parantaa
asiakaspalvelun tehokkuutta ja laatua, mikd on kriittinen tekija myo6s

kansainvalisilla markkinoilla.

2 Lahtotilanne

2.1 Toimeksiantaja

Zendesk-asiakaspalvelujarjestelma on otettu organisaatiossa vuoden 2017
alussa kayttoon. Jarjestelma on ollut kayttdonottovaiheessa siité saakka ja sita ei
viela kaytetd taydella potentiaalilla. Zendeskin laajempi kayttdonotto on
vilvastynyt organisaatiossa muiden Kkiireellisempien tyOtehtavien vuoksi.
Organisaatiossa ei ole ollut henkil6d, jolla riittaisi tybaikaa jarjestelman
taydelliseen kayttdonottoon Sensiren teknisessé tuessa.

Ennen Zendeskia yrityksessa ei kaytetty asiakaspalvelujarjestelmaa, vaan kaikki
tukipyynnot  hallinointiin -~ Microsoft Outlook s&hkopostipalvelun kautta.
Tukipyyntdjen kasittelyt dokumentointiin kuitenkin erikseen JIRAan. Varsinaista
tukipyyntojen hallinnointia ei siis ole yrityksessa ollut kaytossa kuin reilun vuoden
ajan. Suurimmaksi haasteeksi ja ongelmatekijaksi tukipyyntéjen hallinnoinnista
sahkopostipalvelun  kautta muodostui tiedon jaljitettdvyys. Haasteeksi
muodostuisi pyyntdjen jaljitettavyys tilanteissa, joissa tukipyyntbja kasitteleva
henkild siirtyisi pois organisaatiosta. Viestit jaisivat henkilon s&hkopostitilille, mika

johtaisi hajanaiseen tietoon tukipyynndissa.

Asiakastukeen saapuvat sahkopostiviestit tallentuivat siis ainoastaan niille
henkildille, jotka kuuluivat asiakastuen sahkdpostiryhmaan. Mikali viestiketjussa

asiakastuen sahkoposti ei ollut jatkuvasti kopiona, riskind oli osittaisen



viestiketjun menettdminen. Viesteista olisi voitu keratd monenlaista tietoa, kuten
tuoteinformaatiota ja ongelman ratkaisumenetelmia. Tata tietoa olisi voitu kerata

yhteen jarjestelmaan, ja sita olisi voitu hyddyntaa vastaavaisuuden varalta.

Tukipyyntdjen pienen maaran vuoksi varsinaiselle hallinnointijarjestelmalle ei
koettu aiemmin tarvetta, mutta organisaation tuotteiden ja palveluiden myynnin
kasvu on nostanut asiakasméaaria. Taman seurauksena myos tukipyynnét ovat
nousseet ja hallinnointi suoraan sahkopostin kautta koettiin haasteellisemmaksi.
Puhelinsoittojen kirjausta varten ei myodskaan ole ollut toimivaa kaytantoa.
Soittojen dokumentointia varten ei ollut yhtenaista kaytantda ja paikkaa johon
pyynnot voitaisiin tallentaa, jotta asianomaiset paasisivat tarkastelemaan niité.
Tarvittiin siis toimiva ja kaytannéllinen asiakaspalvelujarjestelma, ja organisaatio

valitsi Zendeskin.

Zendeskia ei kaytetd organisaatiossa viela taydella potentiaalilla. Kaikki
tukipyynnét kirjautuvat kuitenkin  jarjestelmaan, ja niita hallinnoidaan
tukihenkildiden eli agenttien kautta.! Varsinaiset viestit kirjoitetaan kuitenkin viela
sahkopostipalvelun kautta, mutta viestiketju sailyy Zendeskissa, minka vuoksi
tukipyyntoja pystytaan hallinnoimaan alustan kautta. Seuraavissa kappaleissa

tarkastellaan Zendeskin eri ominaisuuksia seka toiminnallisuuksia.

2.2 Zendesk-asiakaspalvelujarjestelma

Zendesk on vuonna 2007 Tanskassa perustettu yritys, joka on erikoistunut
tuottamaan asiakaspalveluun keskittyvid ohjelmistoratkaisuja. Zendeskin
perustajat ovat Mikkel Svane, Morten Primdahl ja Alexander Aghassipour.
Yrityksen paatoimipaikka sijaitsee nykyisin Yhdysvalloissa, San Franciscossa.
Zendeskilla on 2 000 tyontekijaa ympari maailman ja liikevaihto oli vuonna 2017

1 Zendeskin virallinen dokumentaatio kayttda nimitysta “agentti” tukihenkildsta, joka kayttaa
Zendeskia. Agentti on kayttdoikeustaso Zendeskissa, ja tulevissa kappaleissa tukihenkildsta
puhutaan jatkossa agenttina, jotta selitykset ovat johdonmukaiset kaytettdvan lahdemateriaalin
kanssa.



10

430,5 miljoonaa Yhdysvaltain dollaria. Organisaatio on listattuna New Yorkin
porssissa nimella ZEN. (Wikipedia 2018.)

Zendeskin tuoteperhe koostuu eri osista tai moduuleista, joita hyddynnetaan
tarpeen mukaan. Tuoteperhe sisaltdd seuraavat tuotteet: Support, Guide,
Connect, Explore, Chat, Talk. Connect - ja Explore -tuotteet ovat Business
Intelligence -tyokaluja, joilla paastdéan tarkastelemaan ja analysoimaan
asiakaskeskeista dataa Zendesk-tuotteiden valilla. Connect - ja Explore -tytkalut
julkaistiin vuoden 2016 lopulla yrityksen uudelleen brandayksen johdosta. (Svane
2016.) Support, Guide, Chat, Talk ovat asiakaspalvelun hallinnointiin tarkoitettuja
tyokaluja. Jokaisesta Zendeskin tarjpamasta SaaS-palvelusta? on erihintaisia
tuotetasoja, jotka maarittelevat tuotteen ominaisuudet tarkemmin. Hinnat
perustuvat kuukausittain toistuvaan tai vuosittaiseen kayttdjakohtaiseen

palvelumaksuun.

Support eli Zendesk Support on kokonaisvaltainen asiakaspalvelujarjestelma,
joka toimii samalla alustana muille Zendeskin tuotteille. Support mahdollistaa siis
taysivaltaisen tukipyyntdjen hallinnoinnin, pyynt6jen priorisoinnin, agenttien
hallinnoinnin  ja jarjestelmédn mukauttamisen organisaation tarpeisiin.
Jarjestelman avulla asiakkaan ja organisaation valista toimintaa saadaan
saumattomaksi kokonaisuudeksi, mika lisda asiakastyytyvaisyytta ja kasvattaa
pysyvien asiakkaiden maaraad. Supportin mukana tulevat myds Guiden, Chatin ja
Talkin aloituspaketit ilmaiseksi. (Zendesk 2018a.) Opinnaytetydssa keskitytaan

Zendesk Support -tuotteen tarkempaan kokonaisuuden tarkasteluun.

Guide on Zendeskin kokonaisvaltainen tietoalusta -ratkaisu. Guidea voidaan
hyodyntaa esimerkiksi asiakkaan itsepalveluun ongelmatilanteissa tai agenttien
tukiportaalina. Guidella organisaatio pystyy rakentamaan itselleen tietoalustan
(engl. knowledge base), jotta esimerkiksi asiakkaat voivat ratkaista tukipyynnot

itsendisesti. Agentit voivat itse tuottaa sisaltod, ja Guide pystyy myos kerdamaan

2 SaaS (englanniksi Software as a Service) tarkoittaa ohjelmiston hankkimista palveluna lisenssin
sijaan. Saas-palveluissa tuotantoymparisté palvelee usein kaikkia asiakkaita tietoverkon yli,
mink& vuoksi ohjelmistoa kaytetédén yleensa verkkoselaimella. (Wikipedia 2017.)
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asiakastietoa ja trendeja, jotta organisaatio voi parantaa tietoalustaa keratylla
statistiikalla. (Zendesk 2018b.)

Chat on Zendeskin ratkaisu reaaliaikaiseen keskusteluun asiakkaan valilla. Chat
voidaan integroida suoraan yrityksen verkkosivuihin, mika takaa Zendeskin
mukaan tehokkaamman ja nopeamman viestinnan asiakkaan valilla. Chatilla
saadaan kerattya erilaista statistiikkaa, joka muuten voisi jaddd huomaamatta.
Chatin avulla kyetaan ennakoimaan asiakkaan toimia, mikd voi johtaa
varsinaisten tukipyyntéjen vahentymiseen pidemmalla aikavalillda. (Zendesk
2018c.)

Talk mahdollistaa puheluiden suoran kirjaamisen Zendesk Supportin kautta.
Puhelut tapahtuvat VolP:n kautta.® Talk kirjaa puheluista automaattisesti
tukipyynnon, joka saadaan tallennettua kokonaisuudessaan jarjestelmaan.
Agentit nakevat reaaliajassa tulevat soitot ja tatd kautta pystyvat ohjaamaan
puhelut tehokkaasti tukihenkildiden valilla vahentden asiakkaan jonotusaikaa.
Talkilla voidaan myds soittaa asiakkaille suoraan, mika sallii joustavamman
hallinnoinnin suoraan jarjestelméasta kasin. Talkin avulla puheluista saadaan
kattavaa dataa raportointia varten, jota voidaan hybtdyntaa asiakaspalvelun

parantamiseksi. (Zendesk 2018d.)

Connect ja Explore ovat Zendeskin analytiikka-, asiakkuudenhallinta- ja BI-
tyokaluja, mitkd on suunniteltu ja luotu toimimaan Zendesk-tuotteiden kesken.
Connect antaa tehokkaan keinon tavoittaa ja kerata tarkkaa
asiakaskayttaytymista. Keratylla tiedolla ja trendeilla tavoitetaan kohderyhmat
helpommin esimerkiksi kohdistetuilla kampanijoilla (Nguyen 2016). Exploren idea
on kerata ja tuottaa kaikkien Zendeskin tuotteiden asiakasdata saataville yhteen
paikkaan. Dataa kerddmalla pystytéan tarkastelemaan asiakkaiden
tyytyvaisyyttd, tunnistaa trendeja ja optimoida tukiresursseja ennakoivan datan

ansiosta. Explore on mahdollista integroida muihin CRM-jarjestelmiin,

3 VolIP eli Ip-puhe (engl. Voice over Internet Protocol)
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esimerkiksi Salesforcen kanssa.* Connect Explore ovat Zendeskin
uudenmallinen |&hestymistapa hyddyntaa asiakaskeskeista dataa seka tarjota
Bl-tydkaluja yritysten kasvavalle tarpeelle keraté ja hyodyntaa analytiikkaa seka
statistiikkaa. (Zendesk 2018e.)

2.3 Jarjestelman ominaisuudet

Zendesk Support on web-pohjainen kokonaisvaltainen
asiakaspalvelujarjestelméa, joka perustuu tukipyyntdjen eli tikettien hallintaan.
Yksinkertaistettuna Zendesk toimii siten, etta asiakas luo tiketin saadakseen
tukea asiakaspalvelijalta. Agentti arvioi tiketin, vastaa pyyntdon viestimalla
asiakkaan kanssa ja viimein tiketti ratkaistaan. Tiketin ratkaisuaika ja muut
kerattdvat metriikat tallentuvat jarjestelmaan, ja tata tietoa hyoddynnetddn

raportoinnissa seka analytiikassa. (Jacob 2017, 24-25.)

Zendeskin suurimpia etuja on sen skaalautuvuus, koska sitéd voidaan kayttaa
organisaation koosta huolimatta. Zendesk Support on alusta, ja muita Zendeskin
tuoteperheessa olevia tuotteita saadaan lisattyd jarjestelmaan tarvittaessa.
Skaalautuvuus ja mukautettavuus on keskeinen kilpailuetu muihin vastaaviin

jarjestelmiin verrattuna. (Agullé 2018.)

Zendesk Support ominaisuudet:

— tikettien hallinta ja automatisoitu tyonkulku

— Omnikanavaisuus® tukipyynttjen vastaanottamiseen
— mobiilituki

— raportointi ja analytiikka

— mukautettavuus organisaation imagoon sopivaksi (CSS)

4 Salesforce on pilvipohjainen asiakastietojarjestelma, joka edustaa tdman hetken
markkinakéarkea. Salesforcen liikevaihto oli vuonna 2017 8,39 miljardia dollaria (Salesforce 2018).
5 Omnikanavaisuus (engl. Omnichannel) tarkoittaa, ettd asiakas tavoittaa yrityksen héanelle
mieluisista viestintdkanavista. Tuloksena on integroitu, saumaton ja personoitu kanava, joka avaa
uudenlaisen lahestymistavan yrityksen ja asiakkaan valisessa viestinnassa. (Ward 2017.)
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— tietoalusta ja foorumit (Guide)
— sovellusintegraatiot (Open API, REST API ja sovelluskauppa)

— sdannot, laukaisimet ja makrot (SLA, liiketoimintasdannoét, viestipohjat).

Zendeskin keskeiset ominaisuudet ovat tukipyyntojen eli tikettien hallinnointi,
itsepalvelukanavat, analytiikka ja raportointi sekd jarjestelma integraatiot.
(Lotusthemes 2016.)

Tikettien hallinta on Zendeskin keskeisin ominaisuus. Tiketin hallinta tarkoittaa
asiakkaan tukipyynnon luomista, kasittelya ja seurantaa. Tiketti on pyyntd, minka
parissa agentti tydskentelee. Tikettejd on mahdollista priorisoida eri tasoihin
kuten matala, normaali, korkea ja kiireellinen. Laukaisimien ja eri saantoja kautta
tiketin priorisointia voidaan automatisoida, jolloin myds varsinainen tyonkulku
automatisoituu. Tukipyyntd voi tulla eri viestintdkanavista, ja tukipyynto
vastaanotetaan asiakkaan suosimisista kanavista integroimalla ne Zendeskiin.
Jarjestelma hyvaksyy asiakaspyynnot useista eri kanavista, ja tieto saadaan

kerattya saumattomasti yhden alustan alle.

Kanavat:

— sahkoposti

— puhelinsoitto

— yhteydenottolomake

— Guiden itsepalvelukanavat
— VoIiP, Tekstiviesti (Talk)

— Chat

—  Twitter

— Facebook-julkaisut organisaation sivuille

— Web Widget
— mobiili SDK
- API

— muut Zendeskiin integroitavat viestintdkanavat.
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Jokainen kontakti asiakkaalta tallentuu jarjestelméassa yksilolliseksi pyynnoksi eli
tiketiksi. (Rowe 2017.)

Toimeksiantajan tapauksessa tekniseen tukeen saapuvat yhteydenottopyynnot
tulevat sdhkopostin, puhelinsoiton, verkkosivujen yhteydenottolomakkeen kautta
tai muuta reittia, kuten myyntihenkilolta. Asiakastukeen saapuvat
sahkopostiviestit luovat Zendeskiin automaattisesti tiketin, mutta esimerkiksi
puhelinsoitot tulee kirjata agentin toimesta jarjestelmaan. Zendeskin yksi
ominaisuus on makrot®, eli valmiiksi luotuja tapahtumia, joilla automatisoidaan

esimerkiksi viestipohjia ja tiketteja. Makroja kasitella&n tarkemmin luvussa 2.4.

Tiketti on koko pyynnon tapahtumaketju asiakkaan varsinaisesta tukipyynnosta
aina ratkaisuun saakka. Tukipyynnon tieto saadaan tallennettua jarjestelmaan,
joka mahdollistaa tiketin hallinnoinnin, priorisoinnin ja ratkaisemisen agenttien

toimesta.

Itsepalvelu on yksi keskeinen ominaisuus Zendeskissa. Itsepalvelualustan tai
tietoalustan avulla asiakas voi ratkaista oman tukipyyntdnsa, mikd véhentaa
mahdollisten pyyntdjen maaraa. Tietoalustaan pystytdan luomaan asiakkaille
erilaisia tukiportaaleja. Nama voivat olla esimerkiksi usein kysytyt kysymykset,
tietopankki, kayttdohjeita, foorumit ja muita alustoja, jotka voivat potentiaalisesti
auttaa asiakasta ongelmatilanteen ratkaisemisessa. Organisaatio voi myds luoda
oman tukiportaalin, jota agentit voivat hyddyntda asiakastuessa ja paivittaa
tukipyynnoista ja kayttbtapauksista saatua tietoa. Talléin myds tukiportaaliin
keratty tieto parantaa asiakaspalvelun laatua, koska portaaliin tallennetut tiketti
tiedot saadaan koostettua tapauskohtaisiksi tapahtumiksi. Tietoa voitaisiin sitten

soveltaa uusien tyontekijoiden koulutuksessa kayttotapauksia hyédyntaen.

6 Makroa kaytetaan ohjaamaan ohjelman toimintaa, joka suorittaa tietyn tehtavan tai tapahtuman
varsinaisen kayttajan puolesta.
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Analytiikka - ja raportointitydkaluilla Zendeskissa saadaan tarkkaa reaaliaikaista
statistiikkaa. Zendesk kerda kaikista toiminnallisuuksista dataa, ja organisaatiot
saavat tarkan kuvan siita, miten tukipalvelut yrityksessa toimivat. Keratyn tiedon
kautta on mahdollista selvittda yksittdisten agenttien tai ryhmien suoritukset
tietylld aikavalilla. Analytiikkaa tuo esiin myds hidasteet kaytdéssa olevista
prosesseissa, mitka reflektoituvat suoraan tilastoihin. Samalla myo6s tikettien
siséaltamat tiedot ja niiden kautta keréttya statistikkaa ja metriikkaa kyetaan
tarkastelemaan raportointitydkaluilla. Raportointia kéasitelladn tarkemmin luvussa
3.3.

Integrointi muihin jarjestelmiin ja sovelluksiin pystytaan tekemaan Zendeskin
kattavien integrointitydkalujen kautta ja myos sovelluskaupan, jossa on lukuisia
kolmannen osapuolen applikaatioita. Jarjestelmaintegraatioiden avulla tiedon
jatkuvuutta voidaan parantaa organisaatiossa. Zendesk pystytaan integroimaan
esimerkiksi yrityksen kaytdssa oleviin CRM-jarjestelmiin, kuten Salesforce tai
HubSpot. Zendesk on mahdollista myaos integroida
tehtavienhallintaohjelmistoihin kuten toimeksiantajankin kaytossa oleva JIRA’.
Taten tietoa ja dataa saadaan kerattya seka jaettua organisaatioissa eri tiimien
kesken saumattomasti. Zendeskin integrointi mahdollistaa organisaatiossa
muihin kaytossa oleviin ohjelmistoihin kytkennat, mikéa voi tehostaa tydskentelya

ja tiedonkulkua.

2.4 Jarjestelman toiminnallisuudet

Zendesk on tikettien hallintaan perustuva asiakaspalvelujarjestelma.
Toiminnallisuudet Zendeskissa perustuvat tikettien sujuvan (engl. ticket flow)
kasittelyyn ja tyonkulun hallintaan (engl. workflow). Hyvin suunniteltu ja toteutettu
tyonkulku ohjaa tikettien hallintaa sekd agentteja pyynt6jen ratkaisemisessa.
Tyonkulun suunnittelu ja toteutus Zendeskissa on avaintekija tehokkaan

tukipyyntoratkaisuprosessin takaamiseksi. Varsinaista ratkaisuaikaa saadaan

7 JIRA on yleisesti kaytdssa oleva tehtavienhallintaohjelmisto.
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pienenettyd, koska Zendeskin automaatio -elementeilld pystytddn ohjaamaan
pyynnot suoraan oikeille agenteille ja vastaamaan organisaation asettamiin

yrityssaantoihing.

Zendesk antaa kattavat tyokalut ja toiminnot ohjatakseen tiketteja automaattisesti

eteenpain erilaisten elementtien avulla. Naita elementteja ovat

— laukaisimet ja automaatiot
— nakymat

— makrot

— palvelutaso

— ryhmat

— organisaatiot.

Laukaisimet ja automaatiot ovat osa Zendeskin yrityssaantdja. Laukaisimet
ovat toiminnallisuus, jotka tekevat tietyn ennalta maéaritetyn toiminnon, kun tiketti
luodaan tai sitd paivitetddn. Laukaisin voi olla esimerkiksi automaattivastaus
asiakkaalle, ettd pyyntd on otettu kasittelyyn. Se voi myds antaa ilmoituksen
agenteille uudesta tiketistd. Laukaisin tekee toiminnon, kun tiketti luodaan tai
paivitetdan. Zendeskin automaatio puolestaan tekee toiminnon vasta, kun tietty
madaraaikaa on kulunut. Automaatiosdantd voi olla se, ettd tiketti suljetaan
automaattisesti kolmen paivan kuluttua, kun agentti on sen ensimmaista kertaa
ratkaissut. Toinen esimerkki laukaisimesta voi olla s&antd, jonka
yhteydenottopyynndén kanava maarittelee. Sosiaalisen median kautta tulevat
tiketit olisivat suurempi prioriteetti kuin sahkdpostin kautta tulevat, ja talléin ne

ohjaisivat agentin tydnkulkua suoraan.

Nakymat ovat kriittinen osa tikettien tyonkulun toiminnallisuuksien ja
tikettiprosessin hallinnassa. Nakymat suodattavat tiketit kriteerien eli ehtojen

perusteella. Maarittelemalld ehdot tikettejd saadaan ohjattua niiden perusteella

8 Yrityssaantd (engl. Business Rule) on saantd, joka maarittaa tietyn osan yrityksen toiminnasta
ja tulos on aina joko oikein tai vaarin -vastaus.
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haluttuun nakymaan kayttoliittymassa, kuten eri tukitason edellyttamiin
kategorioihin. Tukitaso voi olla esimerkiksi 1. ja 2. taso. Nakymé& ohjaa tiketin
kriteerien perusteella oikeaan tasonakymaan, josta se voidaan ottaa kasittelyyn

agentin toimesta.

Makroja kaytetddan Zendeskissa usealla tavalla. Niita hyodyntamalla
nopeutetaan usein toistuvia, manuaalista tyota vaativia tehtavia. Makro voi olla
valmiiksi luotu tekstipohja, automaattivastaus tai toimintasarja. Hyodyntamalla
makroja tikettien viestipohjana tai mallivastauksena voidaan nopeuttaa
esimerkiksi toistuvien pyyntdjen Kkasittelyaikaa. Zendeskissa makrot ovat

manuaalinen toiminto.

Palvelutaso eli Service Level Agreement on palvelutasosopimus, joka on
sopimus asiakkaan ja palvelutarjoajan vailla, joka asettaa palvelulle tietyt
vaatimustasot. Zendeskissa SLA asetetaan vastaamaan tiettyja ehtoja, kun tietty
ennalta maaritelty aika tai ajanjakso on kulunut. Ehdot ovat esimerkiksi
ensimmainen vastausaika tai tietty vasteaika, milloin pyynt6én on reagoitava
agentin toimesta. Tiketin prioriteetti kasvaa sitd mukaan, kun asetetut aikaehtojen

raja-arvot tayttyvat.

Ryhmat ovat keino tyonkulun méaarittelyssa ja tarkennuksessa. Ryhmien kautta
pystytddn maarittelemaan, kenelle tiketti ohjataan. Esimerkiksi laukaisin voi
tunnistaa tiketista tietyn avainsanan, kuten tuotteen ja talldin tiketti ohjautuu tasta
vastaavalle ryhmalle. Ryhmilla saadaan ohjattua tikettejd automaation avulla

eteenpdain, mik& kohdentaa ja tarkentaa prosessin mukaista tyonkulkua.

Organisaatiot-toiminnolla Zendeskissa kayttdjat, mukaan Ilukien asiakkaat,
voidaan asettaa organisaatioon. Jarjestelmdén voidaan syoéttaa kerralla jo
valmiita asiakasrekisteritietoja. Kayttajid voidaan maaritella ja asettaa ryhmaan
esimerkiksi organisaation sahkopostipaatteen mukaan. Toiminnon avulla
voidaan asettaa organisaatiolle tietty rajausehto. Tamé toimii yksildivana
laukaisimena, joka ohjaa esimerkiksi tiketin tietylle kayttdjaryhmalle. Yksiloiva

tekija organisaatiolle voisi olla esimerkiksi raataloity ratkaisu, jota vain kyseinen
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toimija kayttdaa tai palvelutasosopimus (SLA). Kayttajille voidaan asettaa
avainsana, joka leimaa tiketile oman tunnisteen. Esimerkkind organisaation
kayttajille voidaan asettaa avainsana "VIP”, jos se on palvelutasosopimuksen
omaava asiakas. Tallgin VIP-avainsana voidaan maarittaa ehdoksi ja taméa tukee

prosessin mukaista yrityssaantéa tyonkulun suunnittelua ja toteutusta.

Facebook Twitter Email Widget Support Form
i ¥
EscalationTypel EscalationTypeB
vip?
[ NO ‘ YES ]
v v
Tier 1 Support VIP Support
VIEWS
Tier 2 Support
F
If Agent does not reply in time
v |
Agent €— Agent View
| [
Reply
Customer ——Customer replies
Kuva 1. Esimerkki tyénkulkuprosessista Zendeskissa (Jacob 2017, 35)

Prosessissa on kuvattu esimerkki toimintamalli siitd, kuinka Zendeskin tyonkulun

toiminnallisuus Jacobin esimerkkitapauksen mukaan toimii. Kaaviossa kaytetaan
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eri Zendeskin elementteja tyonkulkuprosessin suunnittelussa ja toteutuksessa.

Esimerkkitapaus on selitetty auki seuraavilla vaiheilla:

1. Asiakas ottaa yhteyttd mahdollisten tukikanavien kautta (Facebook,
Twitter, S&hkdposti, websovellus tai tukilomake.)

2. Tukikanavasta vaihdellen, tiketti ma&aritetaan kahteen mahdolliseen
eskalaatioon. Facebook ja Twitterin kautta tulevat pyynnot ovat
korkeammin priorisoituja ja ovat taten nimetty EscalationTypeA-
laukaisimen mukaan. Sahkopostin, websovelluksen ja tukilomakkeen
kautta tulevat pyynnot ovat normaalitason prioriteetti ja laukaisin on
nimetty EscalationTypeB.

3. Mikali asiakas on SLA-tason omaava asiakas, se nimetdéan avainsanalla
VIP. Tama voi olla myds automaatiotoiminto, mikali yrityssaantéihin on
asetettu tietty organisaatio kuulumaan esimerkin mukaiseen VIP-
ryhmaan.

4. Tiketti on joko 1. tason nakymassa tai VIP-nakymassa.

5. Agentti avaa tiketin. Tassa vaiheessa agentti ottaa sen joko itse kasittelyyn
tai siirtaa tiketin esimerkiksi makron avulla suoraan 2. tason tuelle.

6. Asiakas saa vastauksen.

7. Mikali asiakas vastaa viestiin, tiketti nékyy jalleen agentin omassa
nakymassa ja pyrkii ratkaisemaan tiketin.

8. Jos agentti ei paivita tiketin tilaa maaritetyssa ajassa, se siirtyy
automaattisesti takaisin alkuperéiseen nakymaan.

9. Nakymé&ssa seuraava agentti voi ottaa tiketin kasittelyyn. (Jacob 2017,
27-39).

3 Zendeskin hyddyntaminen Sensiren teknisessé tuessa

3.1 Jarjestelman kayttd nykyisten prosessien mukaisesti
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Opinnaytetyon kirjoitusvaiheessa Sensiren teknisessa tuessa tyodskentelee
kolme henkilda. Jarjestelm& on otettu nykyisten tukiprosessien mukaisesti
kayttoon, mutta tulevaisuuden kannalta tyonkulkua tulee pystyd soveltamaan

kattavammin. Tyonkulun prosessin kehittamista tarkastellaan luvussa 5.1.

Lahtdtilanne  Zendeskin  tyonkulkuprosessi on kuvattu alla olevalla

prosessikaaviolla, mika on selitetty vaiheittain.

Puhelinsoitto Sahkoposti

h

Puhelintiketti

MNEkyma +

Tukiryhma

Jos agentti siirtd3 tiketin takaizin ndkymain

h

Agentti Agentin ndkyma

F

| A

Asiakas [————————————Asizkas vastaa

Kuva 2. Sensiren nykyinen tyénkulkuprosessi Zendeskissa.
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1. Asiakas ottaa yhteyttd mahdollisten tukikanavien kautta (séhkoposti,
puhelinsoitto, yhteydenottolomake).

2. Zendesk kirjaa sahkopostiviesteista automaattisen tiketin.
Yhteydenottolomakkeen kautta tulevat pyynnét tulevat myos asiakastuen
sahkopostiin. Puhelinsoiton yhteydessa agentti luo puhelintiketti -nimisella
makrolla viestinkirjauspohjan, johon kirjoitetaan puhelinsoiton tapahtuma
ja asiakastiedot.

3. Tiketti odottaa kasittelyd agenttien yhteisessa tukiryhmanakymassa.

4. Tiketti otetaan kasittelyyn agentin toimesta. Tiketin ottaa vastaan se
agentti, jolla on talla hetkella pienempi tydkuorma tai kuka pystyy
reagoimaan siihen paremmin tilanteen mukaan.

5. Tiketti priorisoidaan noudattamalla prosessinmukaisia
priorisointikaytanteitd agentin toimesta manuaalisesti.

6. Asiakas saa vastauksen agentilta.

7. Mikali asiakas vastaa viestiin, tiketti on takaisin agentin omassa
nakymassa ja pyrkii ratkaisemaan tiketin.

8. Agentin on mahdollista siirtéaa tiketti takaisin yhteiseen ndkyméaan, josta
toinen agentti ottaa sen kasittelyyn. Nakymasta toinen agentti voi ottaa
tiketin kasittelyyn.

9. Tiketti ratkaistaan.

3.2 Jarjestelman hallinnointi jarjestelmavalvojan nakdkulmasta

Zendesk Support kayttoliittyma koostuu kolmesta sektorista: sivupalkki, ylapalkki
ja paaikkuna. Sivupalkilla navigoidaan jarjestelman keskeisimpiin kategorioihin,
jotka ovat: Koti, Nakyma, Raportointi, Asetukset. Sivupalkkiin voi lisata myds

asennettuja sovelluksia navigoinnin nopeuttamiseksi.

Zendeskiin kirjautumisen jalkeen avautuu agentin yleisndkyma eli koti. Ylapalkki
on paaikkunan ylapuolella, josta voidaan esimerkiksi etsia tiketteja, lisata uusi
tiketti tai kaynnistdad asennettu sovellus. Paaikkuna on agentin kayttoliittyman
keskio. Paaikkunan nakyma ja toiminnallisuudet vaihtelevat siitd, mika

jarjestelméan kategoria on auki.
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Kuva 3. Zendesk Supportin Koti-ikkuna eli agentin yleisndkyma (Young
2018a.)

Zendeskin oletusikkuna on nimeltdan Koti (Home). Ikkuna nayttda agentin omat
ja ryhman taman hetkiset tiketit oletuksena. Yleisnakyma nayttaa myos eri
toimintoja, kuten yleisen tikettitilaston viikon ajalta. Koti-ikkunan tarkoitus on
antaa agentille nopea yleisnakymé& tadman hetkisesta tilanteesta. Tiketteja
paastaan myos kasittelemaan kyseisen nakyman kautta.

Tiketti-ikkuna on Zendesk Supportin keskeisin nakyma. Tiketin ndkyméarakenne
koostuu osista, jotka tekevat eri toimintoja, joiden kautta varsinaista tikettia
kasitelldadn. Ylapalkki kertoo tiketin tunnuksen ja kasittelijan. Tiketin otsikko antaa
tiedon siita, mika viestin aihe on, milloin pyynt6 on vastaanotettu ja lahettgjan
tiedot. Kommentit-toiminnolla kirjoitetaan julkinen vastaus, eli vastaus asiakkaalle
tai sisaisia muistiinpanoja sekd muita kasittelyn aikana esiintyvid asioita.
Sisdisesta kommentista jaa tiketin viestiketjuun jalki, mutta tdma ei oletuksena
nay asiakkaalle. Viestiketjun kommentteja suodatetaan tiketin
keskustelutoiminnolla. Vasemmassa kulmassa |0ytyvat tiketin ominaisuudet

kuten avainsanat ja kasittelija. Tiketin alapalkista asetetaan ennalta maaritelty



23

makro ja lahetetdan viesti valitussa tilassa. Tila-toiminto maarittaa tiketin tilan

jarjestelmaan.

Tendesk  Jessie Schutr  [EER) Ticket MIGT0246 »

™ Fendesk Sunpod @ Trigger documentation

Public rop Irtarnal nota #
4 Documenta SAimae Spaniar _ﬂ - Y *

Al D

i Jessie Schutr
EL) o problem, Nora! Let me know If thare's amything etse | can da 1o halp

Kuva 4. Tiketti-ndkyman eri toiminnallisuudet ja keskeiset ominaisuudet
(Young 2018b.)

Tiketill& on viisi eri tilamuotoa: Uusi, Avattu, Odottaa, Pidossa ja Ratkaistu. Tiketti
on oletuksena Uusi-tilassa. Tiketti lahetaan vastaanottajalle valitussa tilassa ja
tama maarittelee sen missa tilassa tiketti on jarjestelmassa. Tiketin tila vaikuttaa
siihen, kuinka Zendeskin statistiikka tulkitsee tikettid. Odottaa - ja pidossa -
toiminto keskeyttavat Zendeskissa kasittelyajan ajastamisen, mikali odotetaan
asiakkaan vastausta. Ajastus keskeytyy myos silloin, jos tiketti on pidossa, koska
agentti odottaa kolmatta osapuolta. Ratkaistu-toiminto ratkaisee tiketin ja tallgin
pyyntd on kasitelty. Tiketti aukeaa automaattisesti, mikali pyynnon l&hettaja

vastaa samaan viestiketjuun. (Young 2018c.)

Nakyma-osiossa jarjestelmanvalvoja voi luoda ja muokata uusia nakymia ja

mukauttaa toiminnallisuuksia vastaamaan tyonkulkua ja niita tukevia prosesseja.
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Asetuksia muuttamalla voidaan mukauttaa agenttien tai ryhmien ndkymaa, ja

maaritelladn missa tai mihin ndkymaétilaan tiketit halutaan kuuluvan.

+ Lisaa Q

Kayttajan kentat ~

Organizaation kentat

Nakymat

Nakymat . P : -
2 Nakymat ovat tapa jarjestaa tiketit ryhmittamalla ne luetteloiksi tiettyjen kriteerien perusteella, Lue lisaa
Makrot
Avainsanat
Tiketin kentat a w )\ AZ)| L3 nakyma
Tikettilomakkeet
Dynaaminen sisalts L
Aktiivinen Kayttamaton Kaikki jaetut nakymat
@ KaNAvAT
iyl Ratkaisemattomat tikettisi
Twitter
Chat Tiketit, joilla ei ole kasitteljaa ~ Kaikile tukihenkilgile ~ 17.6.2016
Facebook
Talk Kaiki ratkaisemattomattikett ~~~ Kaiklle tukhenkilsille ~ 17.6.2016
Text

Vi Sivi 762016
Pienoissovellus Viimeksi paivitetyt tiketit

APl

Ryhmiesi uudet tiketit 762016
Mobiili-SDK
Kanavaintegraatiot Odottavat tiketit

& YRITYSSAANNOT Viimeksi ratkaistut tiketit

Kuva 5. Nakymassa mukautetaan agenttien tikettindkymia.

Raportointi nayttaa oletusarvoisesti raportin yleisndkymén, missa tarkastellaan
tikettien maaraa ja hallintaa. Yleisndkymassa nahdaan myos yhdella silmayksella
kasiteltyjen tikettien maaran, oman suorituksen verrattuna muihin ja muita
statistiikkaan perustuvia analytiikkaa. Raportoinnissa on Insight-valilehti, mista
varsinaista analytiikkaa tarkastellaan tarkemmin.

Overview Leaderboard Forum Seareh

Reporting period:  Last 30 days

~ Ticket Stats
4011 43406 95.11% 16.68 hrs
New Tickets Solved Tickets Backiog Agent Touches Sat Rating Time to First Reply
Compare key metrics for your Zendesk
78
68
5
Tickets by Channels (Sample) Benchmark = Global Time to First Reply

Satisfaction Rating
1% 17.3 hrs
9% Average First Response
Bax Time
il
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Kuva 6. Raportoinnin yleisndkyma nayttaa yleiskatsauksen asiakaspalvelun

tilastoista.

Asetukset-osio antaa jarjestelmanvalvojalle useita mukautukseen tarvittavia
tyokaluja ja sovelluksia, joiden kautta mukautetaan Zendesk Supportia

ominaisuuksia seka kayttolittyman nakymaa. (Nadeau 2017.)

3.3 Raportointi ominaisuudet

Zendeskin raportointi antaa kayttajalle tai organisaatiolle tietoa siitd, miten
asiakaspalvelu suoriutuu. Raportointi antaa keratyn datan kautta tietoa tikettien
maarasta sekd hallinnasta. Taman lisdksi Zendeskissa saadaan keskeista
metriikkaa tiketeista seka niita voidaan vertailla eri ryhmien valilla ja tehda
analyyttisia paatelmia taman kautta. Zendeskin raportointi antaa yleiskatsauksen
siihen, kuinka asiakaspalvelijat suoriutuvat tehtavistadn. Zendeskissa raportit

saadaan tulostettua suoraan koosteeksi.

Reporting

Overvisw Learn more

Ticket Stats

265 260 45 [o] 0% Qhrs
jew Tickets Solved Tickets B T atistaction Rating First Repiy T

Tickets by Channels Benchmark o Industry: Reta First Reply Time

satisfaction Rating 0 hrs
o% 0% Avg. First Reply Time
o 89%
1%
1% Average First Reply Time
Ohrs
20.50 hrs

New Tickets

97% 516

Mail B Facebook Post

Kuva 9. Zendeskin raportoinnin yleisnakyma. (Rowe 2018a.)
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Tarkempaa datan analysointia varten hyddynnetddn Zendesk Insights
raportointitybkalua. Zendesk Insights on GoodData® -yrityksen kehittama.
Insights tarjoaa mukautettavan alustan, jonka kautta tarkastellaan tarkempaa
dataa. Tarkalla statistiikalla ja mukauttamalla hakutrendeja pystytaan tekemaan
analyyttisia paatelmia, kuinka asiakaspalvelua pystyttaisiin kehittamaan keratyn
tiedon perusteella. Insights on yksi Zendeskin Business Intelligence -tydkaluista,
mika antaa kattavaa tietoa yrityksen asiakaspalveluprosesseista, tyonkulusta
sekad trendeista, joita ei muuten pystyttaisi havaitsemaan. Insightsin tiedon
hakuparametreja mukauttamalla kyetaan tarkentamaan kasiteltavaa metriikkaa
seka trendeja. (Rowe 2018b.)

Insights - View Only ~ ‘UsnvedView> @ © & ©

Overview  Tickets  Satisfaction  Effickeecy  AgestActhvily SLAs  Learn More

Agent activity Days since last logia
10 Days
MATE AANGE BAAND USER
Dec22014-Dec... ~ Al v Adein - Allison Har... ~
92.9% 340 68.0 hrs
¥ 5.3% A 148.6%
Agont activity
!i.:
|
° \‘ \ 2
E I‘ “ 2 x E
-; | \ ‘/ \ A \
— y o '!/a'\\‘l\ s «/ \VER SRR $o¥0N > { N )

Kuva 10. Insights tarjoaa kattavia hakutybkaluja, joilla  pystytddn

tarkastelemaan tarkempia asiakastrendeja (Zendesk Support 2017).

9 GoodData on vuonna 2007 perustettu yritys, joka tuottaa Business Intelligence ja big data
analytiikka ohjelmistoratkaisuja yrityksille (GoodData 2018).
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4 ITIL

4.1 ITIL-viitekehys

ITIL® on kansainvélisesti tunnistettu viitekehys, joka sisaltaa kokoelman
toimivaksi havaituista kaytanteistd IT-palveluhallintaan ja johtamiseen seka
naiden tuottamiseen tarvittavista prosesseista. ITIL on joustava, ohjaava kirja-
alusta, mika antaa yrityksille ohjeet ja kaytanteet. ITIL-malli ohjaa yrityksia, kuinka
IT-palveluiden prosessit tulisi suunnitella ja toteuttaa. ITIL ei ole standardi, vaan
kaytanteitéd sovelletaan ja niitd pystytdan jatkokehittamaan tarpeen vaatiessa.
ITIL parhaat kaytannot kuitenkin  tukevat yrityksia tayttamaan IT-
palvelunhallinnan laatustandardin  1ISO20000 vaatimukset. ITIL siséltaa

muodolliset koulutus- ja sertifiointimallit.

ITIL on todettu toimivan siité syysta, ettd organisaatio voi poimia itselleen sopivat
kaytanteet sen mukaan, mitka todelliset strategiset tarpeet ovat. ITIL-mallin
palveluprosessit ovat kaytanndssa testattu ja havaittu toimivaksi eri
organisaatioissa maailmanlaajuisesti. (ItSMF 2018.)

Kuva 11. ITIL palvelun elinkaarimalli (Grant 2018).

10ITIL on lyhenne sanoista Information Technology Infrastructure Library.
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ITIL:ssa palvelun elinkaari kasittaa palvelunhallinnan, palvelun seka arvon.
Palvelun hallinta on organisaation toimija, joka antaa arvoa asiakkaalle
palvelulana. Asiakkaalle arvoa tuottaa palvelu ilman sen tuottamiseen liittyvia
kustannuksia ja riskeja. Arvo tuotetaan loppukayttgjalle kahdesta tekijasta:
hyodysta ja takuusta. Asiakas saa hyoddysta jotakin ja takuu puolestaan kertoo
sen, kuinka hyo6ty varsinaisesti saadaan aikaan. Palvelun elinkaaren
tarkoituksena on taata IT-palveluiden tuki ja varmuus. (Jussila 2017.)

ITIL-kehys jaotellaan nykyisellaan viiteen eri kirjaan, jotka tarjoavat parhaat
kaytanteet keskeisten IT-palveluiden hallintaan. ITIL kehittyy teknologian
kehityksen mukana. ITIL:sta on kolme iteraatiota, joista nykyisin on versio

kolme!l. ITIL muodostuu seuraavista kirjoista:

— Service Strategy (palvelustrategia)

— Service Design (palvelusuunnittelu)
— Service Transition (palvelutransitio)
— Service Operation (palvelutuotanto)

— Continual Service Improvement (jatkuvan palvelun parantaminen).

Palvelustrategia sisaltdd kaytanteitd yrityksen tavoitteista ja asiakkaan
vaatimuksista.  Palvelusuunnittelu ohjaa, miten strategiat muutetaan
suunnitelmiksi, jotka parantavat yrityksen toimintaa. Palvelutransition avulla
palvelut saadaan tuotua ymparistoon ja sitad kautta asiakkaalle. Palvelutuotanto
selittdéd ja ohjeistaa, kuinka IT-palveluita hallitaan. Jatkuvan palvelun
parantaminen auttavat kaytanteiden arviointia ja parannusten suunnittelua IT-
palveluihin. (Rouse 2014.)

1 Tunnetaan yleisesti myds lyhenteella ITIL v3.
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4.2 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto on vastuussa siita, etté asiakkaille tuotettavat palvelut toimivat
iiman  hairiéita ja toimivat asetettujen palvelutasojen  mukaisesti.
Palvelutuotannon kaytanteita ja prosessikuvauksia seka tyokaluja hyddynnetaan
palvelujen vyllapidon ja parantamiseen, mika tuo loppukayttajalle arvoa.
Palvelutuotanto on ITIL elinkaarimallin mukaan yrityksille suora vayla, josta

saadaan ja nahdaan suora arvo kaytdssa oleville tai tuotettaville IT-palveluille.

Palveluotannon kokonaisuus koostuu prosessimalleista seka niista tukevista
aktiviteeteista (engl. functions). Prosessimallit linkittyvat toisiinsa ja naista
koostetaan palvelutuotannon kokonaisuus, mihin liitetddn myods malleihin
siséllyttavat kaytannon aktiviteetit.

ITIL palvelutuotanto koostuu seuraavista prosessimalleista:

— heratteiden hallinta (event management)

— tapahtumanhallinta (incident management)

— ongelmanhallinta (problem management)

— palvelupyynt6 (request fulfillment)

— paasynhallinta (access management). (Best Management Practice 2011,
28.)

Heratteiden hallinta on toimitettavien IT-palveluiden jatkuvaa tarkastelua ja

suodattaa seka kategorisoi heratteita oikeiden toimien suorittamiseksi.

Tapahtumanhallinnan tavoitteena on hallita elinkaaren tapahtumia.
Paatavoitteena on palauttaa palvelut kayttdjille mahdollisimman nopeasti

prosessista poikkeavien tapahtumien sattuessa.

Ongelmanhallinta sisaltda ongelmatilanteiden juurisyyn analysointia, jotta

ongelma voidaan todeta ja ratkaista. Ongelmanhallinta pyrkii myo6s tilanteiden
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proaktiiviseen  ennaltaehkdisyyn seka kattavaan  ongelmatilanteiden

dokumentointiin ja arkistointiin vastaavien tilanteiden varalle.

Palvelupyynndn tavoitteena on tayttdd palvelupyynté mita IT-palveluita
tuottavalle yritykselle voi tulla. Palvelupyynté voi olla esimerkiksi salasanan
vaihto kayttajalle. Palvelupyyntojen sisalto vaihtelee riippuen siitd mita palveluita

tuotetaan loppukayttajalle.

Paasynhallinta on hallita palvelun paasyn oikeutta. Paasynhallinta antaa
oikeudet palveluun valtuutetuille kayttajille ja estaa palveluun paasyn niilta, joilla
ei ole valtuuksia siihen. Paasynhallinta prosessi toteuttaa palveluiden kaytantoja.

Prosessimallit eivat itsesséan tuota tehokasta palvelutuotantoa, vaan se vaatii
vakaan infrastruktuurin seka ja ammattitaitoisen henkildkunnan. Palvelutuotanto
vaatii  aktiviteetteja  kaytannon  IT-tukirakenteen  toteutusta  varten.

Paaaktiviteetteja on yhteensa nelja kappaletta.

Aktiviteetit palvelutuotannossa ovat:

— palvelupiste (service desk)
— tekninen hallinta (technical management)
— IT-kayttopalvelut (IT operations)

— sovellushallinta (application management)

Palvelupiste toimii asiakkaan ja tuotettavan IT-palvelun valisend kanavana
kayttajille palvelukatkoksien tai tukipyynnon osalta. Palvelupiste tuottaa

kommunikointivaylan tuottajan ja loppukayttajan valilla.

Tekninen hallinta tuottaa tasmallistd teknistd osaamista ja tarpeellisia
resursseja tukeakseen olemassa ja kaynnissa olevia IT-palveluita seka IT-

infrastruktuuria.
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IT-kayttopalvelut suorittavat paivittaiset operaationaaliset aktiviteetit tarvittavien
palveluiden ja IT-infrastruktuurin tukemiseen. Kayttopalvelut maaritellaan
palvelun suunnitteluvaiheessa. Kayttopalvelut sisaltavat kaksi aliaktiviteettia, IT-
kayttopalveluiden hallinnan eli rutiinitehtavien suorittamisen varmistaminen seka

fyysisten IT tilojen hallinnan, kuten datakeskus.

Sovellushallinta on vastuussa sovellusten hallinnasta koko elinkaaren ajan.
Sovellushallinta kattaa koko organisaation kaytdssa olevien sovellusten
hankinnan, kehittdmisen, testaamisen ja alan standardiin vastaavien sovellusten
— ja parempien tyokalujen selvittdminen. (Best Management Practice 2011, 28 —
39.)

4.3 Viitekehyksien kaytto palvelupisteen aktiviteeteissa

Tuotantopalvelun palvelupisteen parhaita kaytantdja tarkistelemalla ja
soveltamalla pystytddn kehittdmaan nykyista toimeksiantajan teknisen tuen
tyonkulkua. TyoOnkulkua voidaan tehostaa seuraavilla muutoksilla nykyiseen
tyonkulkuprosessiin ~ Zendeskin  eri  toiminnallisuuksien  avulla, mita
opinnaytetydssa on tutkittu. Tuotantopalvelun palvelupisteen parhaita kaytanteita
ovat tassa tapauksessa ne, jotka soveltuvat suoraan Zendeskin tydnkulku

elementtien soveltamiseen.

Palvelupisteen parhaita kaytanteitdq, joita voidaan soveltaa teknisen tuen

tyonkulun parantamiseen ovat:

— tiedon jatkuvuus organisaation sisalla sek& tukipyynttja kasittelevien
ryhmien valilla

— tarkennettu priorisointi tukipyynnoissa

— tukipyyntdjen ratkaisujen tarkempi dokumentaatio vastaavanlaisten
tapahtumien ja ennaltaehkéisevien toimenpiteiden suorittamiseen

— tarkempi palvelukohtaisten tapahtumien kerddminen tukipyynnéista
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— tarkempi asiakaskohtaisten tapahtumien kerddminen. (Best Management
Practice 2011, 157 — 170.)

Kaytanteet otetaan kayttéoén Zendeskin toiminnallisuuksia hyddyntaen. Tiedon
jatkuvuutta organisaatiossa seka tukipyyntdjen kasittelevien ryhmien valilla
parannetaan integroimalla Zendesk organisaation kaytbsséd olevaan JIRA -
tehtavienhallintaohjelmistoon sekd HupSpot -asiakaspalvelujarjestelmaan.
Talloin tiketin tieto kokonaisuudessaan nakyy myods kyseisilla alustoilla, mika
parantaa samalla tiedon jaljitettavyyttd. Toimeksiantajan organisaatiossa
kasitteleva ryhma voi olla ohjelmistotiimi, laitetuotantovastaavat tai muu
asianomaava. JIRA on yhteisesti kaytdssa oleva projekti- ja tehtavienhallinta -

alusta, joten Zendeskin integrointi on siitd syysta luontevaa.

Tukipyyntdjen tarkennettu priorisointi tapahtuu maarittelemalla Zendeskissa
nykyisten asiakkaiden palvelutasot. Kun palvelutasosopimuksen omaava
asiakas lahettaa pyynnon, Zendesk automaattisesti priorisoi tiketin SLA-saantoja

noudattamalla, mika automatisoi tyonkulkua.

Tukipyyntdjen ratkaisujen dokumentoinnin tukena hyddynnetadn mukautettuja
kenttia tikettiin, mikad luo avainsanoja. Avainsanojen merkitykset maaritellaan
teknisen tuen toimesta, jotta arkistointi on johdonmukaista. JIRA-integrointi
nopeuttaa myos vastaavien tapahtumien ennaltaehkaisya ja jatkuvuutta, koska

JIRA-tikettiin kirjataan tehdyt toimenpiteet.

Tarkempaa palvelukohtaisten tiedon kerdamista pystytddan tekemaan
maarittelemalld tikettiin lisakentti&, kuten tarkemmat tuote— ja laitetiedot. Talloin
myos tikettiin kertyy avainsanoja, joita voidaan hakea Zendeskin arkistosta seka
sitdA saadaan tarkempaa raportointistatistikkaa, jota voidaan hyddyntaa

organisaatiossa.

Tarkempaa asiakaskohtaista tietoa saadaan kerattyd maarittelemalla
loppukayttajia eli asiakkaita Zendeskiin. Talloin loppukayttajat sidotaan

organisaatioon, mille maaritellaan tata kuvaavat avainsanat, tuotteet, palvelut,
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mahdollinen SLA ja muut loppukayttdjaa yksiloivat tiedot. Tietoa hyédynnetdan
raportoinnissa ja my6s varsinaisen saapuvan tiketin kasittelyssa. Seuraavassa
luvussa on kéasitelty, miten muutokset kaytanntssa sovelletaan Zendeskin

tyonkulkuprosessin malliin.

5 Zendesk organisaation tukena

5.1 Zendesk ja tydnkulkuprosessin soveltaminen

Soveltamalla tuotantopalvelun parhaita kaytanteitda nykyisen tydnkulun
nakokulmasta pystytadan parantamaan Sensiren nykyistd Zendeskin
tyonkulunprosessia. Tyonkulkuprosessi keréa enemman tietoa rekisteriin, jota on
mahdollista hyddyntda jatkossa, ja samalla tiedonkulkua virtaviivaistetaan
integroimalla Zendesk Support, JIRAn ja HupSpotin valilla. Sovellettu

tyonkulunprosessi on kuvattu alla olevassa prosessikaaviossa.

S&hkBposti Puhelinsoitte Muu kanava

Tapahtuma 1 Tapahtuma 2

SLASVIP?

£ cvlla
y
Nakyms l l
1 Ta 2 Taso

e - —

Agentti e reagol maaraajassa

Agenmi Agentin nskyms JIRA{HubSpot

Asziakas [ #Asiakas vastaa

Kuva 12.  Sovellettu tydonkulunprosessi Zendeskissa.
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1. Asiakas ottaa yhteyttd mahdollisten tukikanavien kautta (sahkoposti,
puhelinsoitto, yhteydenottolomake tai muu kanava.)

2. Zendesk kirjaa sahkoposteista automaattisesti tiketin. Kirjaus on nimella
Tapahtuma 1. Tama on automaation nimi, ja se merkitsee avainsanalla
tiketin sa&hkopostin kautta tulleeksi pyynnoksi. Tapahtuma 1 priorisoi
sahkopostin oletuksena "Normaali” pois lukien automaattiset toiminnot.

3. Puhelinsoitto tai muusta kanavasta tullut pyynto tulee kirjata manuaalisesti
Zendeskiin makron avulla. Tama kirjaus on nimella Tapahtuma 2, ja
Zendesk merkitsee tiketin oikeilla avainsanoilla. Agentti priorisoi tiketin
manuaalisesti prosessinmukaisia kaytanteitd noudattaen.

4. Seuraavaksi tarkistetaan, onko asiakas VIP'? tai SLA. Sahkopostiviesti
asetettuja ehtoja. Mikali tiketti vastaa SLA/VIP-ehtoja tiketin priorisointi
muuttuu kiireellinen -tilaan automaattisesti.

5. Mikali tiketin lahettdja on VIP/SLA, siirtyy se suoraan 2. tasolle. Muussa
tapauksessa se nakyy 1. ja 2. tason ryhmanakymassa.

6. Tiketti otetaan ka&sittelyyn ja siita siirtyy myds tieto JIRAan seka
HupSpotiin.

7. Asiakas saa vastauksen agentilta.

8. Mikali asiakas vastaa viestiin, tiketti siirtyy takaisin agentin nakymaan.

9. Jos agentti ei vastaa asetetussa ajassa viestiin se siirtyy takaisin
nakymaan.

10. Mikali agentti (1.taso ja 2.taso) eivat saa ratkaistua tikettid, siirretddn se
organisaatiossa eteenpain. Tama on nimetty kaaviossa nimella 3. taso.
Tiketti joko ratkaistaan tdssé vaiheessa tai se vaatii jatkokasittelya.

11.Ratkaisun yhteydessa kirjataan tarkemmat tuote- ja ohjelmistotiedot,
tukipyynnon tarkempi kuvaus, seké syy ja ratkaisut.

12.Tiketti ratkaistaan.

12 VVIP tassa yhteydessa tarkoittaa esimerkiksi asiakasta, jolla pilotoidaan eli testataan Sensiren
olosuhderatkaisuja asiakkaan organisaatiossa.
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5.2 Jatkokehitys

Zendeskia pystytdan jatkokehittamaan ja viem&an organisaatiossa eteenpéain
varsinaisen kayttoonoton jalkeen. Tyonkulkuprosessi kehittyy sitd mukaan, miten
organisaation  asiakaspalveluprosessit  muuttuvat. Zendesk  kuitenkin
mahdollistaa sen, ettd se on mukautettavissa tulevaisuudessa jarjestelman

joustavuuden vuoksi.

Zendeskin kattavia analytiikka ja raportointiominaisuuksia tulisi hyddyntaa
paremmin johtotasolle raportoidessa. Tiketeistd saadaan Kkerattyd tarpeen
mukaan lisdinformaatiota esimerkiksi avainsanoilla seka kasittelyajoilla. Zendesk
Insights tarjoaa datan hakua mukauttavat tyokalut, jolla organisaatio saisi
tarkempaa asiakasdataa erityisista tukipyynndista tai ongelmatilanteista. Liséksi
jarjestelman kautta asiakastyytyvaisyytta tukipyyntéjen yhteydessa pystyttaisiin
keradmaan tehokkaasti. Tama toisi myos lisaperspektiivida ja nakyvyytta tuen
merkitykselle organisaatiossa. Tietoa voitaisiin hyddyntda suoraan palvelun

tyytyvaisyyden markkinoinnissa.

Kasvavat asiakasméaarat vaativat organisaatiolta palvelupisteen
henkilostomaaran nostamista. Tulevaa henkilokuntaa varten olisi suotavaa luoda
Zendeskiin tukiportaali, johon kerattaisiin kootusti kaikki tukitehtavissa tarvittava
materiaali ja dokumentaatio. Samalla Zendesk Guiden tietoalustaa voitaisiin
hyodyntad paremman dokumentaation tarjoamiseksi myds suoraan asiakkaille.
Tietoalusta vahentaisi teknisen tuen rasitusta erityisesti Sensiren jarjestelmien

kaytettavyyden ja toiminnallisuuksien toimintoihin liittyvissa kysymyksissa.

ITIL-palvelutuotanto antaa parhaita kaytanteitd, joita pystyttaisiin soveltamaan
tehokkaasti organisaation teknisessa tuessa. Kaytanteet lisaavat pidemmalla
aikavalilla tuen tehokkuutta, toimivuutta ja parantavat henkildkunnan
tyoskentelymenetelmid. Toimenpiteiden pddmaara on parantaa asiakaspalvelun
laatua, joten kaytanteiden soveltaminen voisi olla organisaatiolle

kustannustehokas ratkaisu parantaa palveluntasoa.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka Zendeskin toiminnallisuuksia
hyodynnetddn Sensiren teknisen tuen tydnkulussa. Tyossa tutkittin samalla
my0Os ITIL-palvelutuotannon parhaita kaytanteitd, joita pystyttiin soveltamaan
tyonkulkuprosessin suunnittelussa ja maarittelyssa. Opinnaytetytssa kuvattua
sovellettua tyonkulkuprosessimallia voidaan hyoddyntdd organisaatiossa.
Kuitenkin tyon tavoitteena oli tuoda Zendeskin toiminnallisuudet kaytdnnon

esimerkein esille, jotta niitd voitaisiin soveltaa myos jatkossa.

Zendesk on joustava ja skaalautuva asiakaspalvelujarjestelma. Alustan
mukautettavuuden vuoksi se soveltuu kaytossa oleviin prosesseihin ja se antaa
organisaatiolle kattavat hallinta- ja kehitystytkalut. Zendeskin toiminnallisuuksia
ja ominaisuuksia hyodyntamalla asiakaspalvelun tehokkuutta sekd valmiutta
palvella asiakkaita saadaan kehitettya jatkossa. Raportointitydkaluja seka datan
analyysitoiminnot antavat myos kattavaa tietoa, kuinka palvelu toimii ja kuinka

laadukasta se on.

Opinnaytetydssa tutkittin  myo6s ITIL-palvelutuotannon parhaita kaytanteita.
Tavoitteena oli osoittaa, ettd parhaita kaytantdja soveltamalla pystytddn
tekem&an pienia muutoksia prosesseihin ja tata voitaisiin organisaatiossa
hyodyntad tulevaisuudessakin. Opinnaytetyossa palvelupisteen parhaita
kaytanteita sovellettiin tydnkulkuprosessiin siten, ettéd ne tukevat opinnaytetydssa

tutkittuja Zendeskin jarjestelmatoiminallisuuksia.

Opinnaytetyota voidaan hyddyntdd toimeksiantajan toimesta tulevaisuudessa.
Tarkoituksena oli tuottaa pohjatyd, joka antaa suuntaa antavan hahmotelman
siitd, kuinka Zendeskista saadaan organisaatioon toimiva ja kaytannollinen

tyokalu varsinaisen kayttoonoton jalkeen.
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