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Nykypaivan modernissa maailmassa tiedolla johtaminen ja massadatan hyodyntaminen ovat
kuumimpia trendeja yksittaisen tyon tai kokonaisvaltaisen toiminnan kehittamisessa. Yrityk-
sista kuitenkin vain harva hyodyntaa keraamiansa tilastoja, joita tietojarjestelmat jo auto-

maattisesti tuottavat.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Kirkkohallituksen tietohallintoyksikko. Tehta-
vana oli koostaa kasiteltava massadata tietohallinnon tikettijarjestelmasta, analysoida se, ja
sen pohjalta tehda johtopaatoksia ja suosituksia toiminnan kehittamiseksi. Pohjana kaytettiin
Kirkon keskusrahaston IT-tuen tikettidataa vuodelta 2018, jolloin dataa oli mahdollista analy-
soida kokonaiselta vuodelta.

Teoreettinen opinnaytetyo toteutettiin tilastomenetelmalla. Tyon tavoitteena oli tehda eri-
naisia loydoksia IT-tuen toiminnasta dataa analysoimalla ja loydosten pohjalta kehittamaan
sen toimintaa, seka paikkaamaan mahdollisesti loytyneita puutteita.

Tyon tuloksena syntyi asiakaspalvelun toimintaa kuvaavia ja helposti luettavia kaavioita. Da-
tan avulla luotiin myos teoreettinen asiakaspalvelijaprofiili, jonka pohjalta voidaan tulevai-
suudessa tehda keskimaaraisia tulkintoja tyon sisallosta ja siihen vaadittavasta ajankaytosta.
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In today's modern world, knowledge management and the utilization of big data are the hot-
test trends in developing an individual task or an overall activity. However, many companies
do not make use of their existing statistics, which are already automatically generated by in-
formation systems.

This thesis was commissioned by the Information Management Department of the Church
Council of the Evangelical Lutheran Church of Finland. The task was to compile, analyse, and
draw conclusions as well as make recommendations based on the gathered data from the
ticket management system. The data lake used in this thesis was from 2018, allowing the
gathered data to be analysed from the whole year.

The chosen method for the theoretical part of this thesis was statistical method. The aim was
to make various assumptions about IT support by analysing its operations through gathered
data and developing its operations based on those findings, as well as to correct any found
deficiencies.

Easy-to-read diagrams portraying various customer service operations were the output of this
thesis. Theoretical customer service profile was also made based on the analysed data, which
could be used as a baseline for future interpretations of the content of the work and the time
required to complete it.
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1 Johdanto

Kirkkohallituksen tietohallinnossa on keratty dataa sen asiakaspalveluun saapuvista kontak-
teista ja tyostettavista tiketeista jo lahes kymmenen vuotta. Tikettien maaraa on analysoitu
vuosien saatossa erinaisin menestyksin erinaisiin tarkoituksiin, mutta harvemmin tulokset ovat
virallisesti paatyneet pohjaksi sen kehittamisprojekteihin. Tietohallinnossa haluttiin talla ker-
taa loytaa kehityskohteita ja paikata mahdollisia puutteita, jotka ilmenisivat tilastollisesti sen
asiakaspalveluprosesseista. Tietohallinnossa oli tiedossa, etta pelkan tikettimassan pohjalta ei
voida tehda pysyvia toimenpiteita, mutta vahintaankin hyvia paatelmia, jotka toimisivat kehi-

tysprojektien pohjana.

Opinnaytetyo toteutettiin maarallisena tutkimuksena. Tietolahteena kaytettiin Kirkkohallituk-
sen tietohallintoyksikon tikettijarjestelmasta kerattya massadataa vuodelta 2018. Vuoden
2018 tikettimassa oli poikkeuksellisen hyodyllinen, silla ensimmaista kertaa vuosiin sen asia-
kaspalvelun kokoonpano ja toimintaprosessit pysyivat kokonaisen vuoden muuttumattomana.
Tama tarkoitti sita, etta dataa olisi helppo vertailla vuositasolla, kun sen sisaltdo on yhtenai-

nen.

2  Toimeksiantaja

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Kirkkohallitus ja sen talousosaston alaisuudessa
toimiva tietohallintoyksikko. Kirkkohallituksen tietohallintoyksiko jakautuu kolmeen tiimiin;
johtajan toimisto, tietojarjestelmapalvelut ja IT-tukipalvelut. Tietohallinnossa tyoskentelee

yhteensa 21 tyontekijaa, joista 8 henkiloa toimii asiakaspalvelun rajapinnassa.

Kirkkohallitus on osa evankelisluterilaisen kirkon keskushallintoa. Kirkon keskusrahasto on kir-
kon keskushallinnon ydin, johon kuuluu Kirkon elakerahasto, Kirkon koulutuskeskus, Kirkon

tutkimuskeskus, Kirkon palvelukeskus ja Kirkkohallitus.

Evankelisluterilainen kirkko on jakautunut suomenlaajuisesti 27 seurakuntayhtymaksi ja sen
yhteenlaskettu seurakuntamaara vuonna 2019 oli 384. Naista lukemista seurakuntatalouksia

oli vuonna 2019 lukumaarallisesti 269.

2.1 Organisaatiorakenne

Kirkko on poikkeuksellinen organisaatio siina, etta silla ei ole ns. perinteista toimitusjohtajaa,
joka paattaisi organisaation isoista linjauksista, vaan kaikkia tyontekijoita koskettavat isot
linjaukset kasitellaan Kirkolliskokouksessa. Kirkolliskokous kokoontuu kahdesti vuodessa ja on
nelikautinen. Kirkolliskokouksella ei kuitenkaan ole juridisesti paatantavaltaa, vaan se ohjaa
taytantoonpantavat asiat Kirkkohallituksen tyotehtavaksi. Kirkolliskokous koostuu seurakun-
tien valitsemista ja aanestamista ehdokkaista; taten sailytetaan mahdollisimman demokraat-

tinen asetelma seurakuntien ja keskushallinnon valilla. Lahin toimitusjohtajaa vastaava



tyontekija kirkossa on imagon ja kirkon brandin osalta Arkkipiispa. Arkkipiispalla ei kuiten-

kaan ole yksilollista paatantavaltaa kirkon linjauksista.

Tyontekijoita kirkossa vuonna 2019 oli yhteensa liki 20 000 henkiloa, kun mukaan luetaan
maaraaikaiset ja harjoittelijat. Palvelussuhteessa olevien kirkon tyontekijoiden yhteenlas-
kettu keski-ika oli vuoden 2019 lokakuussa 48,3 vuotta. Kirkossa teologistaustaisia tyonteki-
joita oli noin puolet (50%) kirkon tyontekijoista, eli karkeasti 8000. Hallinto-, talous- ja toi-
mistotyontekijoita oli 2002, seka tietoteknisia henkiloita noin 140. (Suomen evankelisluterilai-
nen kirkko 2019b.)

Kirkon tietohallinto on jakautunut viiteentoista eri maakunnalliseen tietohallintoalueeseen,
jotka toimivat seurakuntayhtymien alaisuudessa. Kirkolla ei ole virallista yhteista tietohallin-
toa, vaan jokainen alue on itsenainen kuten seurakunnatkin. Kirkon tietohallinnoilla on kui-
tenkin paljon yhtenevaisyyksia niiden infrastruktuurissa, kuten tyovalineet, sopimus- seka so-
vellustoimittajat, jotka ovat kaikille lahes samat. Kirkkohallitus vastaa sopimusteknisesti kir-

kon isoimmista tietoteknisista ratkaisuista.

Kirkkohallituksen tietohallintoyksikko poikkeaa muista kirkon tietohallintoalueista siten, etta
sen tehtavana on palvella kaikkia evankelisluterilaisen kirkon seurakuntia ja taata kirkkolaissa
maaritettyjen kirkon tietojarjestelmien toimivuus. Alueellisten tietohallintojen tehtavana on

palvella oman alueen seurakuntia ja naiden tietoteknisia tarpeita.

2.2 Kehittamiskohteen kuvaus

Kirkkohallituksen tietohallintoyksikko tarjoaa IT- ja asiakaspalvelua kaikille kirkon seurakun-
nille ja kirkon keskushallinnon sivutoimipisteille. Tyontekijoita tietohallinnossa on yhteensa
kaksikymmentayksi. Tietohallinnossa toimintaprosessien kehittaminen on jokavuotista. Yksi
suurimmista kehityskohteista on parantaa kirkon valtakunnallista asiakaspalvelua ja Kirkon
keskusrahaston tarjoamia palveluita, niin jarjestelma- kuin asiakaskokemuksen kokonaisku-

vaa.

Kirkkohallituksessa on hiljattain kaynnistetty keskushallinnon laajempi kehittamisprojekti;
Kirkon suunta -hanke, jonka tarkoituksena on tarkastella laajemmin sen kehittamistoimintaa.
Kun tarkastellaan kirkon yleista jasenkatoa ja ennustetta vuodelle 2040, on taysin selvaa, etta
tulevaisuudessa tyontekijatkin vahenevat ehtyvien rahavirtojen seurauksena. Vahentamistar-
peet edellyttavat jatkossa parempaa ja toimivampaa organisaatiota pienemmilla henkilore-

sursseilla. (Suomen evankelisluterilainen kirkko 2019a.)

Ennen kun voidaan kehittaa toimintaa, pitaa ymmartaa sen ydin- ja kehittamiskohde. Kirkko-
hallituksen tietohallintoyksikon tehtavana on taata koko kirkon tietojarjestelmien toimivuus

yhdessa ulkoisten sovellustoimittajien kanssa. Tietohallintoyksikko vastaa suurilta osin Kirkon



keskusrahaston seka seurakuntien kaytossa olevista sahkoisista tyovalineista ja niiden toimi-

vuudesta.
Palveluhierarkia tietotekniikan osalta muodostuu seuraavasti:
e Sovellustoimittaja -> Tietohallinto -> Seurakunta -> Jasen / maksava asiakas

Tietohallinto ei palvele suoraan seurakunnan jasenia tai sen asiakkaita, ainoastaan seurakun-

nan tyontekijoita. Seurakunnan tavoite on palvella sen asiakkaita omien prosessien mukaan.
Osa sahkoisista valineista on vain seurakunnan sisaiseen kayttoon:
e Sovellustoimittaja -> Tietohallinto -> Seurakunta -> Seurakunnan tyontekija

Seurakuntien kriittisin tietojarjestelma on Kirjuri-jasentietojarjestelma, johon kerataan
kaikki oleellinen tieto kirkon jasenista ja niihin kohdistuvista henkilomuutoksista; kuten nai-

misiinmeno, sukulaissuhteet, syntyma ja kuolema.
2.3 Tutkimuskysymykset
Analyysin kautta oli tarkoitus loytaa mahdollisimman paljon organisaatiota hyodyttavia vas-

tauksia sen IT-asiakaspalvelun toiminnasta. Naita olivat muun muassa:

e Voidaanko tietohallintoyksikon toimintaa supistaa henkilomaarallisesti, mutta silti sai-

lyttaa sama palvelutaso?
¢ Onko toimintaa mahdollista tehostaa lisaamatta henkilomaaraa?
e Voidaanko kehittaa ja parantaa asiakaskokemusta pelkkien tilastojen avulla?

e Onko mahdollista luoda strukturoitu pohja asiakaspalvelulle tulevaisuuden kehittamis-

projekteja varten?

2.4  Aihealueen rajaus

Tassa opinnaytetyossa rajattiin pois Kirkon keskusrahaston ja Kirkkohallituksen muut asiakas-
palvelua tarjoavat toimintayksikot. Naita ovat muun muassa; Kirkon palvelukeskus, Kansalais-
palaute, Palvelevapuhelin, Kirjuri-tuki ja toisen asteen Lukkari-tuki. Alueelliset tietohallinto-
yksikot, jotka ovat irrallisia ja itsenaisia tahoja, ja joiden tilastot eivat ole julkista tietoa ra-
jattiin pois, eika opinnaytetyossa taman takia tehty vertailuja naiden tietohallintoyksikoiden

valilla.

Muita pois rajattuja tutkimuksia ja tilastoja olivat Kirkolliskokouksen maaraaman ulkoisen

konsulttifirman teettama tutkimus kirkon ICT-palveluista. Tutkimus jatettiin pois sen



kyseenalaisen validiteetin takia. Tassa tutkimuksessa ei oteta myoskaan kantaa sisallollisesti
Kirkolliskokouksen tulevaisuusvaliokunnan teettamiin tutkimuksiin, eika Kirkkohallituksen
saastotavoitteen kautta muodostuneisiin hankkeisiin, vaikkakin naista on lyhyesti mainintaa

opinnaytetyossa.

Kirkon keskusrahasto teetti vuonna 2018 IT-kayttajatyytyvaisyyskyselyn, johon vastasi noin 60-
70% seurakuntien tyontekijoista. Tama tyytyvaisyyskysely on jatetty taman opinnaytetyon ul-
kopuolelle, silla sisallon analysointi ja vertailu taman opinnaytetyon tuloksiin olisi ollut liian

pitka kokonaisuus.
2.5 Keskeiset kasitteet
Kirjuri

Kirkon yhteinen jasentietojarjestelma, jolla korvattiin seurakuntien analogiset ja paikalliset
sahkoiset jasentiedonhallintavalineet. Jarjestelmaan merkitaan mm. seurakuntalaisten kas-

teet, rippikoulut, esteiden tutkinnat, vihkimiset ja hautaamiset.
Tikettijarjestelma

Asiakaspalvelujarjestelma, jolla yhdistetaan erilaiset sahkoiset palvelukanavat yhteen tyo-
jonoon. Asiakkaan yhteydenotot kanavoidaan tyGjonon kautta, minka jalkeen toteumaa voi-

daan seurata raportoinnin kautta. Yksittainen kontakti tarkoittaa yleensa yhta tikettia.

Orange Contact

Nykyaikainen kontaktinohjausjarjestelma (toisella nimella tehtavanhallintajarjestelma),
jonka on rakentanut suomalainen yritys nimelta Elisa Oyj. Jarjestelmassa voidaan hallita teh-
tavia ja kontakteja mm. sahkopostin, puhelimen ja chat-kanavan kautta. Elisa tarjoaa sovel-

luksen SaaS-palveluna.
Saa$

Englannin kielinen lyhenne sanasta ”Software-as-a-Service”. Talla tarkoitetaan pilvessa sijait-
sevaa ohjelmistopalvelua, jota yllapitaa palveluntarjoaja. Ohjelmiston kaytto on toteutettu

joko selaimella tai laitteelle asennettavana sovelluksena.
Data

Polveutuu latinan kielisesta sanasta datum, ”annettu”, joka on jarjestelematonta tietoa, jolla

ei ole semanttista merkitysta tai informatiivista jarjestysta.

Big Data
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Termilla tarkoitetaan erittain suurten, jarjestelemattomien ja jatkuvasti lisaantyvien tieto-
massojen keraamista. Big dataa voidaan jakaa, etsia, analysoida seka esittaa tilastotiedetta

ja tietotekniikkaa hyodyntaen. Big data tunnetaan myos nimella massadata.
Tiedolla johtaminen

Tama on johtamis- ja toimintamalli, jossa analysoitua tietoa ja dataa tuodaan osaksi paatok-

sentekoprosessia.
Eksportointi

Englannin kielinen termi sanasta ”export”, eli suomennettuna ”vieda”. Termia kaytetaan, kun
tietojarjestelmista halutaan vieda niihin taltioitua dataa ulos. Yleensa dataa eksportoidaan,

jotta sita voidaan kasitella esimerkiksi toisen ohjelman voimin.
Excel

Microsoft yrityksen luoma laskentataulukko-ohjelmisto, joka on osa Microsoftin Office tuote-
perhetta.

3 Asiakaspalvelu ja digitalisaatio

Asiakastyytyvaisyytta on helppo kerata ja mitata, mutta harvinaisen vaikea kehittaa. Digitaa-
lisessa asiakaspalvelumaailmassa unohdetaan usein se tarkein, eli asiakas ja asiakkaan tar-
peet. Asiakaspalvelukanavien digitalisoituminen ja niiden muuttaminen itsepalvelukanaviksi ei
aina tarkoita oikeaa ratkaisua, erilaiset asiakkaat tarvitsevat erilaisia yhteydenottotapoja eri
tilanteissa. (Uski 2014.)

”Toimiva yritysstrategia lahtee asiakkaasta, hanen tarpeistaan ja sen ymmartamisesta, mista
han on valmis maksamaan” (Gerdt & Korkiakoski 2011, 13).

Niin pitkaan, kun yrityksella on hyva taloudellinen asema, sen halu muuttua ja muuttaa sen
toimintaa ja kehittya, voi muodostua isoksikin haasteeksi. Yrityksen asiakaskeskeisen strategi-

sen suunnan ja roadmapin luominen voi kestaa jopa vuosia. (Gerdt & Korkiakoski 2011, 22.)

3.1  Asiakaskokemus

” Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa” (Kreapal 2017). Asiakaskokemus on aina sub-
jektiivinen prosessi. Koska asiakaspalvelu on aina uniikki kokemus kahden henkilon valilla, ei
kahta samanlaista kokemusta ole olemassa ja tilannetta on lahes mahdotonta monistaa. Asia-

kaskokemus on ajatus, tai pikemminkin ennakkokokemus siita, mita henkilo kuvittelee
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saavansa palvelun kautta, tama muodostuu osittain jo ennen minkaanlaisen asiakassuhteen
alkamista. (Eskelinen 2019.)

Kehittyvien digitaalisten ratkaisujen myota asiakkaalle voidaan tarjota enemman kosketuspin-
taa yrityksen kanssa. Teknologian avulla paastaan lahemmaksi asiakasta ja sen myota voidaan
tehda yhteydenotto helpommaksi, tarjota informaatiota eri muodoissa ja kehittaa asiakasko-

kemusta analytiikan ja palautteen avulla. (Eskelinen 2019.)

Asiakaspalvelua tarjoava taho on niin hyva, kuin sen heikoin lenkki. Hyva asiakaskokemus
muodostuu yksittaisten ihmisten toiminnan kautta. Asiakkaaseen ensimmaisessa kontaktipin-
nassa olevat tyontekijat ovat kriittinen piste hyvan asiakaskokemuksen takaamisessa. (Kulmia
2018.)

” Asiakkaan nakokulmasta kysymys on yrityksen kyvysta ratkaista hanen sisaista ongelmaansa
kirkkaasti ja yksinkertaisesti. Yrityksen tarina kiinnostaa asiakasta paljon vahemman kuin ha-

nen oma tarinansa” (Tervonen 2019).

Asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen tulevaisuus on ”mobiili ensin” -ajattelumallissa. Tilas-
tokeskuksen teettaman tutkimuksen mukaan 94 prosentilla 45-vuotiaista suomalaisista, oli
kaytossaan alypuhelin vuonna 2017. Samassa tutkimuksessa kavi myos ilmi, etta 19-89-vuoti-
aista jopa puolet omisti kotitaloudessaan tablettitietokoneen. Ne yritykset, jotka ymmartavat
taman kehityssuunnan, ovat tulevaisuudessa vahvalla pohjalla. (Ahvenainen, Gylling & Leino
2017, 109.)

Asiakaskokemuksen johtamisen tulee olla jatkumo, eika sita pida ajatella yksittaisena projek-
tina. Kokemuksen kehittaminen vaatii jatkuvaa yllapitoa, organisointia, mittaamista ja inno-
vointia. Kehittamiselle tulisi asettaa tavoitteet aivan kuten yrityksen muullekin toiminnalle.
Asiakaskokemuksen takana tulee seista koko yritys ja sen arvot ja kehittamispolku tulee maa-
ritella yrityksen strategiassa. (Loytana & Kortesuo 2011, 165-166.)

3.2  Asiakaspalvelun mittarit

”Hyva asiakaskokemus ei pohjimmiltaan ole wow-elamyksia ja asiakkaan odotusten ylitta-
mista. Hyva kokemus syntyy perusasioista, eli asiakkaalle annettujen lupausten tayttami-

sesta” (Ruusuvuori 2017).

Asiakaspalvelua suunnitellessa, voidaan tarkastella sita kolmen periaatteen kautta tai yhdis-
tella niita asiakkaasta ja tuotteesta riippuen. Asiakaspalvelun kolme periaatetta ovat; itsepal-
velu-, normaali- ja raataloity palvelu. Itsepalvelussa asiakas pystyy suoriutumaan palveluka-
navan kautta itsenaisesti, eika nae fyysisen palvelun lisaavan toimitusprosessin arvoa. Kun
palveluosuus kasvaa, puhutaan niin sanotusta normaalipalvelusta. Tama on perinteista asia-

kaspalvelua, joka edellyttaa palveluhenkiloston lasnaoloa. Raataloidyssa palvelussa
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asiakkaalle annetaan mahdollisuudet toimia yksiloidyn toiminnan kautta, esim. asiakassovitus,

ajanvaraus tai kallis prosessikustannus. (Logistiikan maailma 2017.)

Asiakaspalvelujarjestelmien kautta on mahdollista luoda kontaktipinnoille palvelutasoja.
2000-luvun alusta lahtien on ollut tapana asettaa esimerkiksi puhelintukeen tavoitteeksi, etta
80%:iin puheluista tulisi reagoida 20 sekunnissa. Tavoitteena tama on kuitenkin vain osato-
tuus, silla se ei vastaa asiakaspalvelun isoimpaan kysymykseen; ratkesiko asiakkaan ongelma

ja minkalaista palvelua han sai. (Kortelainen 2016.)

FCR eli First Contact Resolution on yksi uusista mittareista, jolla voidaan mitata asiakaspalve-
keskittya ratkaisemaan asiakkaan vaatimus yhdella kontaktilla. Mittarin tarkoitus on saattaa
asiakaspalvelija hoitamaan kontakti kerralla kuntoon sen sijaan, etta kontakti muutetaan teh-
tavaksi, jotta seuraava puhelu tai sahkoposti voidaan ottaa tyon alle ja jono purettua. Kon-
taktin saattaminen kerralla loppuun tarkoittaa yksittaisen kontaktin venymista ajallisesti,
mutta taman avulla voidaan eliminoida kontakteista aiheutuva tuplatyo. (Korpaeus & Latva-
Koivisto 2017.)

3.3  Varjo-IT

Kun asiakas saa vastauksen ”ei” tarpeeksi monta kertaa hanta palvelevasta asiakasorganisaa-
tiosta tai palvelurajapinnasta, lahtee han etsimaan itse muita ratkaisuja asian hoitamiseksi.
Varjo-IT ja sita harjoittavat henkilot ovat IT-organisaatiolle analogiana sama, kuin harmaa ta-
lous on maan taloudelle. Tallaisessa harmaassa tilassa tyontekija tai asiakas toimii ohi annet-
tujen suositusten ja jakaa tata ideologiaa myos muille. Pahinta taman seurauksena voi olla se,
etta jotain juridisesti luotua ja suositeltua toimintatapaa rikotaan tietamatta, ja ongelma
seka sen paikkaaminen vaikeutuvat huomattavasti sen laajentumisen myota. (Ros 2016.) ”Mita

enemman varjo-IT:ta syntyy, sita enemman syntyy dataa eri paikkaan” (Ros 2016).

IT:n tehtavana missa tahansa organisaatiossa on tukea sen liiketoimintaa. Varjo-IT on oire
siita, etta tukiprosessit eivat toimi tarpeeksi hyvin. Modernissa maailmassa menestyminen on
tiedon varassa, mutta mikali kaikki tieto ei ole kaytettavissa, vaaristyy kuva kokonaisuudesta.
(Ros 2016.)

Kun varjo-IT kasvaa yrityksessa, kasvaa myos avuntarve. Avuntarve muuttuu yksilolliseksi ja
asiakaspalvelun on vaikeampi ratkaista ongelmaa, mikali asiakas toimii ohi suositusten. Asia-
kaspalvelu pystyy reagoimaan vain sen tiedossa oleviin aiheisiin. Jos tiedossa ei ole kaytosta

poikkeavia sovelluksia tai toimintamalleja, on avun antaminen haastavaa. (Mattila 2019.)
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4 Tutkimusmenetelmat
4.1 Maarallinen tutkimus ja tilastomenetelmat

Tama tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Maarallisessa tut-
kimuksessa kaytetaan tasmallisia ja laskennallisia, usein tilastollisia menetelmia. Tilastolli-
sessa tutkimuksessa selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Naihin
kysymyksiin vastaaminen edellyttaa, etta aineistosta on riittavan suuri ja tarpeeksi edustava
otanta. Aineiston keruussa kaytetaan yleensa maaramuotoisia sarakkeita, joilla on valmiiksi
maaritelty struktuuri. Aineistossa sisaltoa kuvataan numeeristen suureiden avulla ja niiden tu-
loksia voidaan tarkastella taulukoiden ja kuvioiden avulla. Tilastollisessa tutkimuksessa on
tyypillista selvittaa eri asioiden valisia riippuvuuksia ja tutkittavassa ilmiossa tapahtuneita
muutoksia. Kerattyja tuloksia pyritaan yleistamaan tilastollisen paattelyn keinoin. Tilastolli-
sen tutkimuksen avulla voidaan kartoittaa olemassa oleva tilanne, mutta sen asiaoireiden syi-

den selvittely on vaikeampaa. (Heikkila 2010, 16.)

4.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Se miten hyvin ja missa maarin kasiteltavaa aineistoa on onnistuttu mittaamaan, kuvataan va-
liditeetilla. Validiteetin tarkastelu jalkikateen on usein valitettavan vaikeaa. Systemaattisten
virheiden esiintyminen selkeissakin asioissa on taysin mahdollista ja sen arvioiminen ja toden-
taminen on haasteellista. Satunnaisvirheet ja niiden otoskoon kasvu eivat kuitenkaan vaikuta
systemaattiseen virheeseen. Useimmiten valehtelu tai henkilon muistivirheet ovat syyllisia sa-
tunnaisvirheiden maaraan ja alentavat reliabiliteettia. Valehtelulla voidaan kaunistella asioita
tai vahatella epamukavaa tilannetta ja taman myota satunnaisvirheen mahdollisuus kasvaa.
(Heikkila 2010, 186-187.)

Kun mitataan kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia, puhutaan reliabiliteetista. Jos mit-
tauksissa paadytaan samaan tulokseen useamman kerran, voidaan todeta, etta sisalto on reli-
aabeli. Reliabiliteettia on mahdollista tarkastella tulosten jalkeen. Se maaritellaan kahden

riippumattoman mittauksen korrelaatioksi. (Heikkila 2010, 186-187.)

5 Toteutus

Kirkkohallituksen tietohallintoyksikon asiakaspalvelutiimin kaytossa on ollut jo muutaman
vuoden ajan Elisa Oyj:n Saas-palveluna toimittama Orange Contact (OC) -niminen asiakaspal-
velu- ja tiketointijarjestelma. Valineen tehtavana on kirjata jarjestelmaan saapuvien ja jar-
jestelmasta lahtevien kontaktien maara automaattisesti. Jarjestelma tuottaa maaramuotoista
dataa mm. chat-, sahkoposti- ja puhelukontaktien osalta. Kun dataa kerataan maaramuo-

dossa, voidaan sita hyodyntaa raportoinnin valineena.
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5.1 Datan kasittely

Tyo aloitettiin eksportoimalla, eli viemalla data asiakaspalvelujarjestelmasta suoraan Ex-
celiin. Kontaktikanaviksi valittiin puhelin, sahkoposti, tehtava ja manual. Manual tarkoitti jar-
jestelmaan kasin tallennettuja kontakteja. Tehtava muodostuu jarjestelmassa, kun saapuva
kontakti ei ratkea puhelimessa tai sahkopostissa ja se jatetaan myohemmin ratkottavaksi teh-
tavaksi eli tiketiksi. Jarjestelmasta loytyi chat- eli keskustelutoiminto, joka ei kuitenkaan ol-

lut kaytossa, joten tieto jatettiin pois tilastoista.

Datan suodatus tehtiin Excelissa valitsemalla sisaan- ja ulostulleet kontaktit suodatusarvon
mukaan. Kun sisaan- ja ulostulleet kontaktit olivat listattuna, siirrettiin ne Excelissa omille
valilehdille ja nain saatiin kaksi erillista analysoitavaa kontaktimassaa, sisaan- ja ulostulleet
kontaktit. Koska kasiteltavasta aineistosta ei haluttu muodostuvan henkilorekisteria, poistet-
tiin siita kaikki henkiloihin viittaavat tietueet; naita olivat muun muassa asiakkaan nimi, pu-
helinnumero ja sahkopostiosoite. Asiakaspalvelijoiden nimet muutettiin muotoon agentti 1,

agentti 2 ja niin edelleen.

5.2 Datan koostaminen

Koska sisaan- ja ulostulleet kontaktit olivat erillisia valilehtia, piti tama toimenpide suorittaa
kahteen kertaan. Suodatuksen kuukausitasolle olisi mahdollisesti voinut tehda Excel-funktiota
hyodyntaen, mutta ajanpuutteen ja allekirjoittaneen osaamattomuuden vuoksi kuukausitaso
suodatettiin kasin tarkastelemalla kontakteja saapuneen ajanjakson mukaan. Kuukausitasot
oli tarkoitus luoda omille valilehdilleen, mutta tassa vaiheessa jarjestelmasta loytyikin hel-
pompi vaihtoehto sisaanrakennettuna. Jarjestelmasta sai koostetun kuukausitasoisen raportin
tarvittavilla samoilla kontaktiarvoilla ja kontaktityypeilla kuten kokonaismassan kautta, joten
datan eksportointi oli vain muutaman hiiren painalluksen takana ja kuukausitasoinen yhteen-

veto oli valmiina.

Kontaktien kuukausitasoisista kappalemaarista ja tyon kokonaiskestollisista keskiarvoista las-
kettiin viela niiden keskiarvo Excelin "KESKIARVO”-funktiolla. Taten saatiin teoreettinen kes-

kiarvo kuukaudelle, jota voitiin hyodyntaa pohjana esimerkiksi paivatason laskelmissa.

Asiakaspalvelijoiden palvelutaso laskettiin keskiarvoa hyodyntaen paivatasolle, minka jalkeen
paivasta muodostettiin maksimiarvo; 8 tuntia = 429 minuuttia. Asiakaspalvelijan tyhjakaynti
laskettiin kaavalla (palveluaika - toteutuneet kontaktit kesto) / asiakaspalvelijoiden henkilo-

maara = tyhjakaynti. Tyhjakaynnin minuuttiarvo muutettiin tunneiksi.

Monitason eli tyyppitiedon mukaan jasennetty data saatiin jarjestelmasta ulos muutaman na-
pin painalluksella. Tyyppitiedoista koostettiin helpommin tulkittavat ja yleispatevat katego-
riat kasin laskemalla jarjestelmasta saadut tyyppiarvot seuraaviin paakategorioihin; perustie-

totekniikka, identiteetinhallinta, tietojarjestelmat, viestintajarjestelma ja muu.
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Perustietotekniikka piti sisallaan perusinfrastruktuuriin liittyvat palvelupyynnot eli laite ja so-
velluspyynnot. Tietojarjestelmat piti sisallaan yksittaiset jarjestelmat ja tietojarjestelmat.
Identiteetinhallintaan lukeutui kayttajatunnuksiin liittyvat luonti-, poisto ja muutospyynnot.
Viestintajarjestelma piti sisallaan kayttajatunnuksien sahkopostiosuuden ja se haluttiin eriyt-
taa paatasolle, silla se on kokonaisuutena iso ja linkittyy identiteetinhallintaan nain ollen ver-
tailu oli helpompaa yleisella tasolla ja tulokset helpommin silmailtavissa. ldentiteetinhallin-
taan on laskettu seka kayttajien ensisijainen kontakti etta henkilotiedoista automaattisesti
muodostuvat luonti-, poisto- ja muutosilmoitukset. Muu kategoria oli maaritettyna suoraan
jarjestelman tyyppikenttiin ja sen sisaltoon kuului kaikki muut sekalaiset palvelupyynnot,
jotka eivat istuneet aiemmin mainittuihin tyyppikenttiin. Muu arvon sisallon tarkastelu ja

pilkkominen olisi vaatinut yksittaisten kontaktien eli palvelupyyntojen tarkastelua.

5.3 Kaavioiden luominen

Kun keratty data oli jasennetty ja koostettu tilastolliseksi taulukoksi, oli siita helppo luoda
myos silmailtavia kaavioita. Kaavioiden luomisessa hyodynnettiin Excelin pylvas- ja ympyra-
kaavioita. Kaavioissa kaytetiin seka maarallista etta ajallista tietoa. Asiakaspalvelijoiden las-

kutoimituksissa hyodynnettiin myos erikseen tehtya laskutoimitusta.

Tilastojen ja kaavioiden pohjalta tehtiin johtopaatoksia parhaaksi katsotulla tavalla, kuiten-
kin pohjautuen saatavilla olevaan dataan, eika mahdollisiin mieltymyksiin. Kaavioista ja tilas-
toista tallennetut johtopaatokset kirjattiin opinnaytetyon tuloksiin ja loydoksiin saatteen ja

tarkennuksen kera.

6  Tulokset ja loydokset

Kirkkohallituksen tietohallintoyksikon asiakaspalvelutiimiin eli Kirkon keskusrahaston valta-
kunnalliseen IT-tukeen saapui kontakteja yhteensa 22 522 vuoden 2018 aikana. Naista yhtey-
denottoja oli sahkopostilla 16 188, puheluita 8 578 (joista vastattuja 5452) ja kasin erikseen
luotuja 882. Tehtavaksi jatettyja kontakteja oli yhteensa 20 675. Tasta lukemasta voidaan jo

heti todeta, etta suurin osa saapuvista kontakteista jatettiin myohemmin hoidettavaksi.

Tyontekijoita asiakastuessa on yhteensa seitseman, joista kaksi toimii ensimmaisen asteen tu-
essa, nelja toisen asteen tuessa ja yksi taustalla. Ensimmaisen asteen tukihenkilot ovat suo-
raan kiinni asiakasrajapinnassa. Tilastoista on jatetty pois kaksi Kirjuri-tukihenkiloa, silla hei-
dan tyopanoksensa eivat ole taman jarjestelman piirissa. Yhteensa IT-asiakastuessa on siis
kymmenen tyontekijaa, kun mukaan lasketaan palvelupaallikko. Palvelupaallikko jatettiin

pois tilastoista, silla hanen tyopanostaan ei ole kirjattu jarjestelmaan.
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6.1  Kontaktit maaran ja keskiarvon mukaan

Kuvion 1 perusteella kay ilmi, etta tulleista kontakteista melkein yhden suhde yhteen (1:1)
muutettiin tehtaviksi; joko itselle tai toisen asteen tuelle myohemmin suoritettavaksi tehta-

vaksi. Selkeasti isoin osa saapuvista kontakteista oli sahkopostilla.

Ensimmaisen asteen asiakaspalvelija kasittelee kontaktia maksimissaan 10 mi-
nuuttia asiakkaan kanssa, ennen kuin han siirtaa sen toisen asteen tukeen teh-
tavaksi. (Kuusela 2019).

Saapuneet kontaktit, kasin luodut ja niista tehtaviksi jatetyt tiketit

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %

0%

Kontaktimaarat prosentuaalisesti /per kk

Tammi | Helmi = Maalis | Huhti | Touko Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras | Joulu

mTehtavat kpl | 1754 1795 1929 1747 2248 1693 1255 1823 1510 1978 1598 1345
mEmail kpl 1547 1369 1265 1315 1612 1196 1237 1486 1371 1524 1155 1111
m Puhelut kpl 561 474 677 1015 757 639 1296 1027 594 716 494 328
Kasin kpl 116 92 88 84 62 99 21 69 55 97 76 23

Kuvio 1: Saapuneet kontaktit, kasin luodut ja niista tehtaviksi jatetyt tiketit

Tietohallintoyksikon asiakaspalvelu on avoinna arkisin klo 08.00-16.00. Kuvioon 2 on laskettu
kaikki paivan aikana tulleet kontaktit eli myos palveluajan jalkeen saapuneet. Vastauspro-
sentti oli keskiarvoltaan 66,9%, mika on hieman suositeltavan 70%:n alapuolella. Vastausaika
puheluihin oli kuitenkin keskimaarin vain 40,7% 15 sekunnin sisaan ja lukema on reippaasti
alle suosituksen. Kesalomakausi oli oletettavasti kiireinen seka selkeasti heikoin tavoitetta-
vuuden kannalta ja vastausprosentti oli talloin vain 33,2%, eli karkeasti puolet vuoden 2018
keskiarvosta 66.9%. Ehdottomasti hiljaisin kausi oli talvilomakausi.
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Saapuneet kontaktit ja vastausprosentti (puhelu)

1400 90,0

1200 80,0

70,0
1000 —
60,0 £
= c
g‘ 800 50,0 g
i g
i 600 40,0 3
= 30,0 %
400 T

20,0

200 I 10,0

0 T M 0,0

amm Helmi Maalis Huhti | Touko| Kesa ' Heina Syys | Loka arra Joulu

= \astaamatta kpl | 157 120 | 214 360 | 298 155 868 393 171 176 140 74
m Vastattu kpl 404 | 354 | 463 655 | 459 @ 484 | 428 @ 634 @ 423 540 354 | 254
—\/astaus% 72,0 | 74,7 68,4 64,5 60,6 75,7 | 33,0 | 61,7 71,2 | 75,4 71,7 | 77,4

Kuvio 2: Saapuneet kontaktit ja vastausprosentti (puhelu)

Sahkopostilla saapuvien kontaktien keskimaarainen lukema kuukaudessa oli 1349 (kuvio 3).
Puheluihin verrattuna lukeman keskiarvo oli puolet suurempi (yhteensa) 715 ja vastattujen

osalta viela suurempi 454. Paivakohtainen keskiarvo sahkoposteille oli 64.

Saapuneet kontaktit (sahkoposti)
1800
1600
1400

1200
1000
80
60
40
20

0

Tammi | Helmi = Maalis | Huhti | Touko Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras = Joulu
mKontaktit kpl | 1547 1369 1265 1315 1612 1196 1237 1486 1371 1524 1155 111

Maara (kpl)
o o o

o

Kuvio 3: Saapuneet kontaktit (sahkoposti)

IT-tuen paasaantoinen yhteydenottotapa asiakkaaseen pain oli selkeasti sahkoposti. Kuukausi-
tasolla kun verrataan sahkoposteja ja puheluita, oli yhteydenotot silmamaaraisesti yli 95%

sahkopostilla (kuvio 4).
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IT-tuen yhteydenotto asiakkaaseen (puhelin + sahkdposti)

100 %
90 %
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0%

Kontaktimaarat prosentuaalisesti /per kk

Tammi Helmi | Maalis = Huhti | Touko Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras @ Joulu
mEmail kpl 1665 1465 1365 1436 1591 1064 935 1245 1203 1339 916 857
m Puhelut kpl 28 40 39 21 29 47 33 23 38 55 14 19

Kuvio 4: IT-tuen yhteydenotto asiakkaaseen

Kuviossa 5 kasin tallennettujen tehtavien keskiarvo kuukaudessa oli 73,5. Kun maara jaetaan
paiville, on lukema 3,5 tehtavaa per paiva. Korkein maara manuaalisille tehtaville oli selke-
asti vuoden alku (tammikuu), joka oli melkein puolet keskiarvoa korkeampi. Selkeasti vahaisin

kontaktien luontivaihe oli lomakaudet eli heinakuu ja heti sen peraan joulukuu.

Kontaktin pituus oli keskiarvoltaan 21 minuuttia ja 19 sekuntia, mutta kun mukaan luetaan

muut jalkitoimenpiteet ja kirjaukset, oli keskiarvo 24 minuuttia ja 38 sekuntia per tiketti.

Kun tarkastellaan maksimikestoa yksittaisen tiketin tekemiseen, on lukema 7 tuntia ja 47 mi-

nuuttia. Tasta voi paatella, etta tehtava on ollut koko tyopaivan mittainen.

Kun lasketaan keskimaarainen maksimipituus kontaktille, on sen keskiarvo 125 minuuttia eli 2
tuntia ja 5 minuuttia. Kontaktin pituus on aikamaare, joka alkaa juosta kun agentti eli asia-

kaspalvelija ottaa kontaktin kasittelyyn.
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Kasin erikseen luodut ja suoritetut tehtavat

140
120
100

80

60

Maara (kpl)

40

20

Tammi = Helmi | Maalis = Huhti | Touko Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras @ Joulu
Kontaktit kpl | 116 92 88 84 62 99 21 69 55 97 76 23

Kuvio 5: Kasin erikseen luodut ja suoritetut tehtavat

Tehtaviksi muutettujen saapuvien puhelu- ja séhképostikontaktien keskimaara kuukaudessa

verrataan koko vuoden aikana saapuneiden kontaktien yhteislukumaaraan 22 522, tarkoittaa
se sita, etta melkein jokainen asiakaspalveluun saapuva kontakti joudutaan muuttamaan jal-
kikasittelya vaativaksi tehtavaksi (kuvio 6).

Tehtaviksi muutetut kontaktit, jotka eivat ratkenneet ensimmaisen asteen tuessa
(puhelu + sahkoposti)

2500
2000
= 1500
=
©
)
2 1000
500
0
Tammi | Helmi = Maalis = Huhti | Touko Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras = Joulu

® Hoidetut kpl | 1752 1788 1923 1742 2246 1691 1116 1817 1484 1969 1593 1338

Kuvio 6: Tehtaviksi muutetut kontaktit, jotka eivat ratkenneet ensimmaisen asteen tuessa

Kontaktien keskimaaraisessa selvitysajassa oli vain pienia vivahteita kuukausitasolla. Suurin
eroavaisuus loytyi kuitenkin huhtikuusta 2018, jolloin tehtavaksi siirretyt kontakti olivat taval-
lista pitkakestoisempia selvittaa loppuun asti.
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Kuvion 7 pohjalta voidaan tehda paatelmia, etta kouluttamalla ensimmaisen asteen tukihenki-

loita enemman, olisi suurin osa toisen asteen tukeen lahetettavista tehtavista mahdollista

suorittaa jo ensimmaisen asteen tuessa, jos vertaillaan vain keskimaaraista kestoa.

Saapuneet kontaktit ja niiden kesto (puhelu + sahkoposti + tehtava)

14.24

12.58

11.31

10.05

Kontaktin kesto (min.sek)

Tammi | Helmi
mEmail 01.59 02.04
mPuhelu 08.05 06.49
mTehtavd  06.10 | 07.36

Kuvio 7: Saapuneet kontaktit ja niiden kesto

Maalis
03.01

08.00
08.10

Huhti
02.45
09.30
12.21

Touko
02.10
08.53
07.15

Kesa
02.32
07.40
07.34

Heina
02.09
06.21
04.52

Elo
03.03
08.56
10.03

Syys
03.06
07.55
08.22

Loka
01.53
07.53
09.45

Marras
01.43
07.52
10.21

08.38
07.12
05.46
04.19
02.53
01.26
00.00

Joulu
01.32
06.18
09.53

Selkeasti tyolaimmat selvitettavat kontaktit olivat kasin luodut kontaktit; 24 minuuttia ja 36

sekuntia (kuvio 8). Nama olivat mahdollisesti joko paikan paalla kasin kirjatut tai erikseen

tyon alle otetut erikoistehtavat. Toisena oli tehtavaksi muutetut kontaktit, jotka olivat alle

”sallitun 10 minuutin rajan” ajalla 8 minuuttia ja 32 sekuntia. Kaaviosta on statistisesti tulkit-

tavissa, etta keskimaaraisesti niin puhelut kuin sahkopostilla tulleet kontaktit olisivat olleet

ratkaistavissa alle 10 minuutin rajan ensimmaisen asteen tuen voimin siirtamatta niita myo-

hemmin ratkaistavaksi.
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Saapuneiden kontaktien kesto ja keskiarvo (puhelu + sahkoposti + tehtava + kasin)

24.36
08.32 Kasin
m Tehtava
07.52
m Puhelu
m Email
00.00 02.53 05.46 08.38 11.31 14.24 17.17 20.10 23.02 25.55

Kontaktin kesto (min.sek)

Kuvio 8: Saapuneiden kontaktien kesto ja keskiarvo

6.2 Kontaktit monitason mukaan

Kuviossa 9 on nahtavissa, miten oman IT-alueen seurakuntia palvellaan aihealueittain. Maaral-
lisesti perustietotekniikkaan liittyvia kontakteja oli 3 024, tietojarjestelmat 447, identiteetin-
hallinta 2 471 (tunnusluonnit ja niiden muutokset), viestintajarjestelma (sahkopostiin ja Of-
fice 365 palveluun liittyvat muutokset) ja muu ”maarittelematon” 948. Yhteensa kontakteja
oli 7 176. Perustietotekniikkaan kuluu melkein puolet, 42% kaikista palvelupyynnoista. Identi-

teetinhallinta on toiseksi suurin 35%.

Saapuneet kontaktit "it-alueen seurakunnat” (puhelu + sahkoposti + kasin)

Muu
13 %

Viestintajarjestelma
4%

Perustietotekniikka
42 %

Identiteetinhallinta
35%

Tietojarjestelmat
6%

Kuvio 9: Saapuneet kontaktit "IT-alueen seurakunnat”
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Kirkon keskusrahaston muiden toimipisteiden kontaktit olivat selkeasti painottuneet perustie-
totekniikkaan, hieman yli puolet saapuvista kontakteista 52% (kuvio 10). Perustietotekniik-
kaan lukeutuvat mm. tietokoneet, mobiili- ja monitoimilaitteet seka niihin kohdistuvat vikati-
lanteet ja yksittaiset tyoasemasovellukset. Tasta voisi tehda johtopaatelman, etta tietokonei-
den ja tyoasemasovellusten kanssa on joko oikeasti teknisia ongelmia tai sitten valineita ei
ostata kayttaa tarpeeksi hyvin, mika tarkoittaisi henkilostolle lisakoulutusta valineiden osalta.
Toisella sijalla oli identiteetinhallinta 22%, joka pitaa sisallaan kayttajatunnuksiin liittyvat
luonnit ja mahdolliset muutokset. Kolmannella sijalla oli ”muu” 13%, jonka sisalto ei viela

tassa vaiheessa ollut selvilla.

Saapuneet kontaktit "Kirkon keskusrahasto" (puhelu + sahkoposti + kasin)

Muu
13 %

Viestintajarjestelma
4%

Perustietotekniikka

29
Identiteetinhallinta 52 %

22 %

Tietojarjestelmat
9%

Kuvio 10: Saapuneet kontaktit "Kirkon keskusrahasto”

Suurin osa saapuvista kontakteista kohdistui tietojarjestelmiin liittyviin ongelmiin, kun tarkas-

telin muiden seurakuntien kontakteja IT-tukeen (kuvio 11 & 12).
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Saapuneet kontaktit "Muut seurakunnat” (puhelu + sahkoposti + kasin)

Viestintajarjestelrl Muu fietotekniikka
29% 3% | 2%

Identiteetinhallinta
22 %

Tietojarjestelmat
71%

Kuvio 11: Saapuneet kontaktit "Muut seurakunnat”

Kun muiden seurakuntien tietojarjestelmia tarkasteltiin syvemmin, oli helposti nahtavilla, mi-
ten palvelupyynnot jakautuivat. Selkeasti eniten IT-tukea tyollisti Status 46% ja Lukkari-tieto-

jarjestelmat 44%, Domus-tietojarjestelma oli kolmantena selkeasti alhaisempi 7%.

Tietojarjestelmat aiheittain "Muut seurakunnat” (puhelu + sahkoposti + kasin)

Sharepoint | Kirjuri
1% 2%

Lukkari
44 %

Status
46 %

Tilastointi |[Domus
0% 7%

Kuvio 12: Tietojarjestelmat aiheittain "Muut seurakunnat”
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6.3  Asiakaspalvelun tehokkuus

Kun tarkastellaan paivan aikana tulleita kontakteja, on selkeasti ensimmaisen asteen tuen
kontaktimaara huomattavasi suurempi kuin toisen asteen (kuvio 13). Tama selittyy varmasti
silla, etta ensimmaisen asteen tuki on suoraan kiinni palvelurajapinnassa (puhelu ja sahko-
posti), kun taas toisen asteen tuki on taustalla (tehtavat ja kasin kirjaukset). Laskukaavoissa
on oletettu, etta puhelut ja sahkopostit kuuluvat ensimmaisen asteen tuelle ja tehtavat seka
kasin kirjatut pyynnot toisen asteen tuelle. Ensimmaisen asteen tuen asiakasrajapinnassa
tyoskentelee kaksi tyontekijaa ja toisen asteen tuessa nelja tyontekijaa. Paivaarvo on jaettu

naiden henkilomaarien mukaan ja luvut pyoristetty lahimpaan kokonaislukuun.

Kontaktit paivassa, per asiakaspalvelija
(puhelu + sahkoposti + tehtava + kasin)

m2. Aste

m1. Aste

0 10 20 30 40 50 60
Maara (kpl)

Kuvio 13: Kontaktit paivassa, per asiakaspalvelija

Alla olevassa kuviossa 14 on laskettu ensimmaisen ja toisen asteen nykyinen palvelukapasi-
teetti pohjautuen keskimaaraiseen arvioon. Yksittaisen asiakaspalvelijan maksimikapasiteetti
paivassa on 7 tuntia ja 15 minuuttia, kun tyopaivasta (8 tuntia) lasketaan pois lakisaateinen
ruokailu ja kahvitauot. Kun kontakteja tarkastellaan minuuttitasolla, huomataan etta vaikka-
kin maarallisesti toisen asteen tehtavat ovat melkein puolet pidempikestoisia, tasaantuu se
ensimmaiseen asteeseen maarallisesti enemman tulleiden pyyntojen takia per asiakaspalve-
lija. Laskelman mukaan ensimmaisen asteen tuessa on paivakohtaisesti tyhjakayntia 3 tuntia
38 minuuttia ja toisen asteen tyhjakaynti on 3 tuntia 53 minuuttia. Tasta voidaan todeta, etta
ensimmaisen ja toisen asteen tukihenkiloiden tyokuorma on tasaisesti jaettu. Prosentuaali-

sesti tyhjakayntia on siis keskimaaraisesti asiakaspalvelijakohtaisesti 50%.



N
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Asiakaspalvelijan tehokkuus paivassa, tunneissa (7h 15min)

2. Aste 3,89 3,26

1. Aste 3,63 3,52

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

B Tyhjakdynti m Aktiivinen tyo

Kuvio 14: Asiakaspalvelijan tehokkuus paivassa, tunneissa

Kun tarkastellaan asiakaspalvelijan nykytehokkuutta, joka on noin 50% (kuvio 14), voidaan
talla olettamuksella luoda asiakaspalvelijan maksimaalinen teoreettinen profiili (kuvio 15)
kertomalla kontaktien toteutuneet yhteenlasketut kappalemaarat kahdella (x2); ensimmaisen

asteen tuki 98 ja toinen asteen tuki 43.

Asiakaspalvelijan teoreettinen maksimiteho paivassa (maara)

2. Aste 1,75

1. Aste

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

EEmail ®Puhelu ®Tehtdvd = Manual

Kuvio 15: Asiakaspalvelijan teoreettinen maksimiteho paivassa
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6.4  Kehityskohteet

Kirkon keskusrahaston toimipisteiden ja sen seurakuntien ensisijainen kipupiste on perustieto-
tekniikka. Palvelupyyntoja eli kontakteja perustietotekniikkaan liittyen oli yhteensa melkein
puolet kaikista saapuneista kontakteista. Tama tarkoittaa sita, etta laite- ja sovellusymparis-
toa tulisi tarkastella tarkemmin. Kyseessa voi olla teknisia seka koulutuksen puutteeseen liit-
tyvia ongelmia. Nama eivat selvinneet kuitenkaan tilastoista muiden kuin IT-alueen seurakun-
tien osalta, joiden osalta perustietotekniikan kontakteista kului hieman vajaa 50% neuvonta-
tyohon. Perustietotekniikan kontakteista 35% koski vikatilanteita ja loput 15% muita toimenpi-

teita, kuten laite- ja sovellusmuutoksia.

Muiden kuin oman alueen seurakuntien osalta palvelupyynnot olivat lahinna tietojarjestelma-
painotteisia, pyynnoista 73% liittyi tietojarjestelmiin. Tama on hyva lukema siina mielessa,
etta tyotehtavat ovat jakautuneet oikein Kirkon keskusrahaston ja IT-alueiden valilla. IT-alu-
eiden tehtavana on huolehtia oman alueen seurakuntien infrastruktuurista; laitteista ja niihin
asennetuista sovelluksista. Syysta tai toisesta kuitenkin toisella sijalla oli identiteetinhallin-
taan liittyvia pyyntoja jopa 22%, mika oli melkein saman verran kuin oman IT-alueen palvelu-
pyynnot. Tama lukema on melkoisen korkea, silla seurakuntien osalta oman alueen tietohal-
linto hallinnoi kayttajatunnuksia ja niihin liittyvia ongelmia. Tilastoista ei kaynyt ilmi, minka
tyyppisia ongelmia identiteetinhallintaan liittyi. Palvelupyynnoista vain 3% oli kirjattu arvoksi

muu”. Tama tarkoittaa sita, etta tietohallinnossa on tunnistettu seurakuntia tuettavat asiat

ja ne saadaan lahestulkoon kirjattua oikein palvelupyynnon yhteydessa.

IT-tuen ensisijainen yhteydenottotapa asiakkaisiin oli sahkoposti, joka oli kaytossa yli 95% yh-
teydenotoista. Taman pohjalta voidaan olettaa, etta asiakkaat olisivat valmiita siirtymaan
sahkoisiin itsepalvelukanaviin, kuten chat-keskustelukanavat. Puhelimen vastausprosentti oli
hieman vajaa 70%, mika voidaan tulkita erittain hyvaksi. Puheluita oli maarallisesti vain kol-
masosa, kun niita verrattiin sahkoposteihin. Valitettavasti kun puheluiden vastausprosenttia
tarkasteltiin 15 sekunnin sisalla, lukemat romahtivat. Vain noin 40%:iin puheluista pystyttiin
vastaamaan alle 15 sekunnissa. Maarallisesti ensimmaisen asteen vastauslukemat 15 sekunnin
sisaan pitaisi olla hyva, silla kontaktien maaran osalta keskimaaraista tyhjakayntia loytyi lahes

50% tyBpaivasta.

Tilastoista kavi ilmi, etta vajaa puolet tietohallintoyksikon tyontekijoista on asiakaspalvelun
osalta tyoajanseurannan piirissa. Tutkimuksessa ei ollut mahdollisuutta tarttua muiden kuin
IT-asiakaspalvelua suorittavien tyontekijoiden tyopanokseen ja sen sisaltoon, mutta olisi ole-
tettavaa, etta jokaisen ensimmaisen tai toisen asteen tyota tekevan tyontekijan tyopanos tu-
lisi pystya tilastoimaan ja vertailemaan. Koska tata vertailua ei voitu tehda, on vain oletet-
tava, etta kaikki seurakuntiin pain tilastoitava tyopanos ei ole nakyvissa. Tilastoista kavi myos

ilmi, etta puhelut, sahkopostit seka tehtavat olisi keskimaaraisesti mahdollista suorittaa
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sallitun 10 minuutin palvelutason sisalla jo ensimmaisen asteen tuessa. Tama edellyttaisi

tyontekijoiden syvempaa koulutusta jarjestelmiin ja niiden vianratkaisuun.

Tilastoa tehdessa kaytossa olleesta Elisan Orange Contact (OC)-asiakaspalvelujarjestelmasta
loytyi yksi erittain kriittinen ongelma tai pikemminkin ominaisuus. Asiakaspalvelujarjestelma
tulkitsee jokaisen yhteydenoton uutena kontaktina eli jarjestelma ei osaa ketjuttaa samaan
aiheeseen liittyvia kontakteja. Puheluissa tama ei muodostunut ongelmaksi, silla puheluita
harvoin ketjutetaan, mutta esimerkiksi sahkopostilla tulleiden kontaktien osalta tama on
haaste. Kun kayttajalle lahetetaan vastaus hanen palvelupyyntoonsa, ei asiakkaan vastaus
kytkeydy enaa samaan tyon alla olevaan tehtavaan. Tehtava joudutaan sulkemaan ja tulkitse-
maan uutena kontaktina eli uutena palvelupyyntona tai sisaltoon liittyvat muutokset joudu-
taan lisaamaan kasin aiempaan avoinna olevaan tehtavaan. Tama toimenpide vaaristaa palve-

lupyyntojen maaraa, kun kyseessa on samaan aiheeseen liittyva asia.

Tietohallinnossa otettiin 2019 vuoden maaliskuussa Manage Engine Service Desk Plus -niminen
asiakaspalvelujarjestelma kayttoon lahinna sahkoposteja varten, jolloin kontaktien eli palve-
lupyyntojen yhdistamisongelma katosi. Nykyaan sahkopostilla tai erikseen palvelupyyntona
tehty tiketti tallentuu yhtena kontaktina, ja viestiketju seka keskusteluyhteys sailyy taman
saman palvelupyynnon sisalla. On taten oletettavaa, etta palvelupyyntojen maara vahenee

vuodesta 2019 lahtien taman jarjestelmavaihdoksen seurauksena.

6.5 Tulevaisuuden tuomat haasteet

Kun mietitaan perinteista asiakaspalveluorganisaatiota ja sen tulostavoitteita, on Kirkkohalli-
tus ja sen alaisuudessa toimivat yksikot naissa lahtokohdissa taysin toisenlaisessa asemassa.
Kirkkohallitus saa julkishallintona paasaantoisen rahoituksensa Suomen valtiolta, minka lisaksi
seurakunnat rahoittavat sen kokonaistoimintaa seurakuntien yhteisvarannoista 6,5%-yksikolla
per vuosi. Kirkkohallituksen ja sen yksikoiden asetelma on jokseenkin hullunkurinen perintei-
seen yritysmalliin verrattuna. Yksikoiden, kuten tietohallintoyksikon lahtokohta on palvella
seurakuntien tarpeita (sen asiakkaita), mutta rahavirta pysyy ehtymattomana, olivat sen asi-
akkaat valmiita maksamaan palveluista tai eivat. Talla asetelmalla tarve luoda asiakaslahtoi-
nen yritysstrategia ei ole organisaatiolle niin kriittista. Se onko tama hyva asetelma, on taysin

lukijasta kiinni.

Tutkimuksessa ei kaynyt ilmi, kuinka paljon yrityksen sisalla on varjo-IT:n kaltaista harmaata
toimintaa, mutta oletettavasti sita on jonkin verran. Pelkan tilaston mukaan voidaan olettaa,
etta asiakas saa vahintaankin yhteydenoton IT-tukeen suhteellisen helposti puhelimitse ja

tata kautta ongelmansa ilmaistua, mika on tarkea asia varjo-IT:n kitkemisessa.
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7  Yhteenveto

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta Kirkon keskusrahaston IT-asiakaspalvelua on mahdollista tehos-
taa ja tiivistaa sailyttaen nykyinen palvelutaso, tama toki varauksin. Asiakaspalvelujarjestel-
masta keratty tieto puoltaa sita, etta yksittaisella asiakaspalvelijalla on tyopaivan aikana suh-
teellisen paljon "tyhjakayntia”. Jarjestelmasta keratty tieto ei kuitenkaan kerro koko to-

tuutta yksittaisen tyopaivan osalta, mutta antaa erittain hyvan suunnan.

On tarkeaa muistaa, etta yksittainen tyontekija ei ole kone, joka vasymatta tyostaa asioita
aamusta iltaan samalla tyotahdilla. Taman takia olisikin hyva tarkastella taman opinnaytetyon
tuloksia tietohallintoyksikon sisalla ja esimerkiksi haastattelumenetelmin koittaa loytaa kat-
vealueisiin vastaukset. Tutkimuksesta on varmasti apua tulevaisuuden rekrytointitarpeissa,
kun asiakaspalvelijan tyopanosta pitaa arvioida. Asiakaspalvelijoista keratty keskimaarainen
palvelutaso hyodyttaa varmasti organisaatiota sen asiakasprosessien tehostamisessa. Asiakas-
kokemuksen ja palveluratkaisujen kehittaminen pelkan tilaston avulla ei toki ole suositelta-
vaa.

Asiakaskokemukseen liittyvat tilanteet eivat kayneet tilastoista ilmi, ainakaan helposti. Mikali
asiakaskokemukseen olisi halunnut porautua syvemmalle, pitaisi jokainen yksittainen palvelu-
pyynto ja siihen kirjattu vapaamuotoinen sisalto kayda erikseen lapi ja naiden pohjalta loytaa
yhteneva tilastollinen nimittaja. Tilastoista oli mahdollista saada helposti kontaktin kestot,
maarat ja ratkaisuajat, mutta ei asiakkaan tyytyvaisyyteen liittyvia vastauksia. Tulevaisuu-
dessa olisikin hyva teettaa vahintaankin vuositasolla asiakastyytyvaisyyskysely. Kysymykset tu-
lisi muotoilla niin, etta kyselylla saadaan vastauksia asiakaspalvelujarjestelman katvealueisiin
ja paapainopisteena olisi asiakaskokemuksen kehittaminen. Tuloksia olisi hyva tarkastella tie-
tohallinnon tyontekijoiden kanssa, jolloin mahdolliset kehitysehdotuksetkin nousisivat hel-

pommin esiin.

Tutkimuksessa ilmeni, etta tietohallinnossa vain puolet sen tyontekijoista ovat tyoajanseuran-
nan piirissa, kun tarkastellaan tyopaivan sisaltoa. On oletettavaa, etta tyoajanseurannan ul-
kopuolelle jaavat henkilot ovat jollakin tapa kytkoksissa asiakkaiden vianselvityksiin liittyvissa
tilanteissa. Tasta voidaan paatella, etta vain osa totuudesta ilmenee taman tutkimuksen

myota.
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