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InsinGoritydn tavoitteena oli kayda lapi tukikanava Freshdeskin toimintoja ja selvittéaa, mihin
se kykenee. Tikettijarjestelma oli ollut jo pitkdan kaytdéssa Virva VR -nimisen yrityksen
tukiagenttien ja asiakaspalvelijoiden valiseen kommunikointiin ja ongelmien kirjaamiseen.
Mahdollisten uusien jarjestelmien kayttdonotto sen rinnalle herétti kysymyksen, ettd voiko
jarjestelmia yhdistaa toisiinsa ja saadaanko ne kommunikoimaan keskendan. Ty6n yhtena
osa-alueena oli yrityksen asiakaspalvelijoiden haastattelu. Haastatteluiden tuloksia kaytiin
lapi ja harkittiin asiakaspalvelijoiden ehdottamia kehitysideoita. Mietittiin myos tukitoiminnan
tydvaiheita ongelman raportoinnista ongelman ratkaisuun.

Asiakaspalvelijat toivoivat joustavampia tapoja tikettien luontiin ja tarkasteluun. Toiveiden
mukaisesti kaytiin lapi eri sovelluksia, joita voisi integroida tukiagenttien Freshdesk-
sovellukseen lisadamatta niiden sovellusten maaraa, joita asiakaspalvelijat joutuvat
kayttamaan.

Freshdeskin sisaisten toimintojen tarkastelun ansiosta paastiin konkreettisesti kehittamaan
osa-alueita jarjestelmassa, jotka helpottavat tukiagenttien jokapéaivaista tydntekoa. Taman
lisksi saatiin parempi kuva siitd, mihin Freshdesk taipuu, jos yrityksen tarpeet muuttuvat tai
toiminta skaalautuu.

Avainsanat Tiketti, Freshdesk, IT-tuki
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The goals of the thesis were to explore a ticketing system called Freshdesk and to see what
it is capable of. A company called Virva VR has used the ticketing system for multiple years
already. It has been used between the support agents and customer servants to report prob-
lems and to communicate feature improvement ideas. With use of new systems and appli-
cations rose a question: could different applications be merged and be made to communi-
cate between each other? One part of the thesis was to interview the customer servants of
the company. The results of the interviews were reviewed and considered, whether any of
the improvement ideas could be implemented. The different stages of support work were
also reviewed to see if there were anything to improve.

The customer servants hoped for more flexible ways to create tickets and to inspect them.
Because of the wishes, different messaging applications were reviewed, whether those
could be implemented in the ticketing system. The focus of the application testing was not
to increase the amount of applications the customer servants were already using.

In the result of exploration of the functions in the ticketing software, concrete improvements
could be made, that would make the everyday work of the support agents smoother and
faster. Moreover, a better picture of what the ticketing software is capable of was established
in case the needs of the company change or if the company scales up.

Keywords Ticket, Freshdesk, IT-support
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Lyhenteet

SLA Service Level Agreement. Palvelutasosopimus, asiakkaan ja
palveluntarjoajan valinen sopimus, jossa maadritellaan palvelulle tietyt

vaatimustasot. Yleensa palvelutason alittamisesta seuraa sovittu sanktio

VPN Virtual Private Network eli virtuaalinen erillisverkko on tapa, jolla kaksi tai
useampia yrityksen verkkoja voidaan yhdistaa julkisen verkon yli

muodostaen ndennaisesti yksityisen verkon.

API Application programming interface. Ohjelmointirajapinta. Taman avulla eri
ohjelmat voivat tehda pyyntdja ja saada tietoja eli keskustella kesken&én.

Webhook  Tiedonvalitysmenetelmd, jonka avulla kehittdjat voivat luoda omia HTTP-
kutsuja, jotka suoritetaan tietyn tapahtuman yhteydessa.
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1 Johdanto

IT-tukitiimi pitd& huolen, etta yrityksen jarjestelmat ja ohjelmistot toimivat kuten
kuuluukin, ja huolehtii ongelmien nopeasta ratkaisusta, jotta yrityksen asiakaspalvelu voi
jatkua mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti. Tukitimi valvoo ja yllapitaa
tietokonejarjestelmia ja asentaa ja konfiguroi laitteistoja huolehtien, ettei yrityksen sujuva
asiakaspalvelu keskeydy. Yleensa tukitimin tehtavana on myads nimittdd vahintaan yksi
tukiagentti, joka on aina asiakkaan tai asiakaspalvelijan tavoitettavissa. Tukiagentit
voivat paivystaa esimerkiksi kAnnykan, tietokoneen tai molempien kanssa yhtaaikaisesti.
Tukiagenteilta vaaditaan teknistd ongelmanratkaisutaitoa, loogista ajattelukykya, kykya
pysya tiukoissa aikatauluissa, priorisointia, delegointia seka taipuvaisuutta tarkkuuteen
ja yksityiskohtiin.

Olen tydskennellyt vuoden 2019 alusta lahtien Virva VR -nimisessa startup-yrityksessa
IT-tuessa. Yrityksen aputoiminimena toimii Pikseli Arcade, mika on myos yrityksen
asiakkaille tutumpi nimi. Pikselin toimipisteitd [6ytyy paakaupunkiseudulta Espoosta
kauppakeskus Iso Omenasta, Vantaalta viihdekeskus Flamingosta seka Helsingista
kauppakeskus Redista. Paakaupunkiseudun ulkopuolelta 16ytyy myds yrityksen uusin

toimipiste Seindjoen kauppakeskus ldeaparkista, joka avattiin vuoden 2019 syksylla.

Pikseli on virtuaalitodellisuuspuisto, joka tarjoaa asiakkailleen elamyksia ja peleja
virtuaalitodellisuudessa. Jokaisesta toimipisteestamme l6ytyy noin 15 pelitilaa, joissa
jokaisessa on HTC Vive -merkkiset virtuaalitodellisuuslasit ja -ohjaimet. Jokaisessa
pelitlassa lasit on yhdistetty tehokkaaseen pelitietokoneeseen, jonka kautta
virtuaalielamykset pyorivat. Koneille on asennettu Pikselin oma asiakasohjelma, jonka
avulla elamyksia voi vaihtaa kesken pelailun. Asiakasohjelma, jota helpommin sanotaan
clientiksi, pitaa huolen, etta kaikki tarpeelliset ohjelmat kaynnistyvat ja virtuaalitodellisuus
on asiakkaiden koettavissa heti koneen kaynnistyttya. Kun asiakas kavelee sisélle
toimipisteeseen, aluksi han valitsee peliajan pituuden. Yleensa asiakkaat pelaavat
Pikselissa 30 minuuttia — tunnin. Peligjan valinnan jalkeen asiakkaat ohjataan
katsomaan 4 minuutin pituinen ohjevideo, jossa opastetaan virtuaalilasien ja -ohjainten
kayttoon. Ohjevideossa kaydaan l&pi virtuaalilasien paahan laittaminen, seké ohjainten

nappaimet ja nappainten toiminnallisuudet. Jossain elamyksissa voi liikkua osoittamalla
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ohjaimella tiettya kohtaa lattialla ja painamalla ohjaimen alla olevaa liipaisinta. Tata
kutsutaan teleporttaamiseksi. Toisissa peleissa liikkkuminen tapahtuu ohjaimen paalla
olevaa kosketuslevya painamalla. Kun kosketuslevyd painaa vasemmalle, asiakkaan
hahmo liikkuu elamyksessa vasemmalle. Kun kosketuslevya painaa oikealle, hahmokin
likkuu oikealle. Kaikissa elamyksissa voi myds liikkua pelitilassa fyysisesti ja asiakkaan
hahmo liikkuu oikean maailman liikkeiden mukaan. Kokemukset ovat hyvin aidon
tuntuisia ja myos teleporttaamiseen ja kosketuslevylla liikkumiseen tottuu helposti.
Virtuaalilasit ja tietokone yhdistetdaan displayport-kaapelilla toisiinsa. Asiakkaan
likkuessa tilassa virtuaalilasien ja kaapelin valinen liitanta on kovassa rasituksessa ja
taman takia laitteet hajoavat helposti. Laitteet ovat kalliita, ja siksi yritAmme jatkuvasti

kehittaa palveluamme, jotta laitehajoamiset saataisiin minimoitua.

Tarkeimpé&na tydkalunani IT-tuessa on ollut asiakastukijarjestelmé& Freshdesk, jonka
kautta Pikselin toimipisteiden asiakaspalvelijat voivat jattaa tukipyyntja. Kun tukipyynto
on jatetty, saan siitd ilmoituksen puhelimeen ja tietokoneelle ja naen, mita tyontekija on
kirjoittanut tikettiin. Tikettiin kirjataan toimipiste, pelitlan numero ja ongelman tyyppi.
Naiden tietojen jalkeen asiakaspalvelija voi vapaasti kirjoittaa tarkennusta ongelmasta.
Ongelmat korjataan mahdollisimman nopeasti, jotta asiakkaat paasevat jatkamaan
elamyksia ongelmitta. Suurena haasteena jarjestelmassa on mielestani se, etta IT-tuki
tietda vain sen verran ongelmista, mita asiakaspalvelijat ehtivat tai osaavat kirjoittaa. Jos
ruuhka-aikana toimipiste on taynna asiakkaita ja asiakaspalvelijamme ovat kiireisia, he
eivat valttamatta ehdi ilmoittaa ongelmista (jos edes kiireessé huomaavat niitd). Taméan
vuoksi jarjestelma on hyvin riippuvainen asiakaspalvelijan kokemuksesta ja teknisesta
osaamisesta. Tukiymparistd eroaa mielestéani muutenkin hyvin paljon normaalista
yrityksen sisdisestd asiakastukitoiminnasta. Ongelmien ilmetessa asiakaspalvelijat
saattavat soittaa tukeen suoraan, mutta en aina ldhde ajamaan paikan paadlle
korjaamaan ongelmaa. Nopeampaa on neuvoa heitd korjaamaan ongelma itse.
Asiakaspalvelijamme osaavat omatoimisesti vaihtaa rikkoutuneet johdot ja virtuaalilasit
uusiin. Omatoimisuudessakin on huonot puolensa, jos esimerkiksi vaihdetuista laitteista
ei erikseen tehda tikettia. Talldin IT-tuki ei saa tietoa laitehajoamisesta, emmeka tieda

tilata uusia varaosia.

Tyossd kaydaan lapi tikettien sujuvan kasittelyn perusvaihteita. Tikettien kasittely

sisaltda kaikki vaiheet aina tiketin luomisesta tiketin sulkemiseen. Jos valivaiheet
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kasittelyssa on suunniteltu hyvin, kaikkien tydnteko on sujuvampaa. Asiakaspalvelijoiden
mielipiteet otetaan huomioon ja yritetaan kehittaa jarjestelmaa myos heidan tarpeidensa

mukaan.
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2 Freshdesk - asiakastukijarjestelma

2.1 Esittely

Freshworksin perustajat

Girish Mathrubootham

ja Shan Krishnasamy

4 (35)

loivat

kayttajakeskeisen pilvipohjaisen asiakastukijarjestelma Freshdeskin jo vuoden 2010

lokakuussa. Se julkaistiin Intiassa vuoden 2011 kesdkuussa. Nelja paivaa myéhemmin

ensimmaiset asiakkaat rekisteroityivat Australiasta Atwellin lukiosta. Vuoden 2013

syyskuussa Freshdesk ilmoitti 10,000 asiakkaan rajan ylittyneen. Vuoden 2018

kesakuussa Freshworks vylitti 100 miljoonan dollarin tuotot ja julkisti uusimman

ohjelmistokokonaisuutensa, Freshworks 360:n. Nykyaan Freshworksilla on yli 10 eri

tuotetta asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. [1.]

@ freshdesk

Empower your support team to work
together and resolve customer issues
faster.

O freshservice

Streamline your IT service and
manage internal requests from your
employees.

gfreshcaller

Reimagine your cloud-based phone
system for businesses of all sizes
across 90+ countries.

freshconnect

Enable your teams, partners, and
agents to collaborate with full
context.

freshsuccess oD

Pravent churn, increase account
expansion, and strengthen customer
relationships

freshsales

Keep your sales team in the know
about prospects and close deals
faster.

Ofreshchat

Engage with website visitors and
product users for sales and customer
SUCCEsS.

o freshteam

Recruit and onboard top talent.
Manage all employee data and time
off in onae place.

©freshping
Monitor your website's availability.
Get down alerts and status pages for
free.

Freshworks 360
The customer-for-life software suite

Learn more -

© freshmarketer
Intelligent marketing automation to
acquire, engage, and retain your
customars

@) freshrelease
Modern project management
software for teams to plan, track,
collaborate and deliver rasults on
time.

@ freshstatus

Setup your hosted public status page,
in T-click, free forever.

Kuva 1.

Freshworksin tuoteperhe
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Freshdesk helpottaa tehostamaan yrityksen asiakkaan tukea ja hallitsemaan
asiakasryhmia yrityksen skaalautuessa. Freshdeskilla voi seurata ja hallita tiketteja eri
kanavilta yhdessd nakymassa. Vaihtoehtoina asiakkaan kanssa kommunikointiin on
sahkoposti, puhelu, chatti, sosiaalinen media seka muut viestittelysovellukset, kuten
Whatsapp ja Telegram. Freshdeskin avulla kommunikointi yrityksen eri osastojen valilla
on vaivatonta ja tiketteja voi maarata eri osastoille tai tietylle edustajalle. Tiketteille voi
myoOs luoda saantdja ja automatisoida tiketin luonnissa tapahtuvia toimenpiteita,
esimerkiksi asettaa tietyn kiirellisyysluokan tiketit tietylle agentille. Asiakkaille voi luoda
tietopankkeja, joiden avulla han voi ratkaista ongelmansa ilman konsultointia tuen
kanssa. Alypuhelimille Freshdeskilla on oma sovelluksensa Googlen ja Applen
sovelluskaupoissa. Tietokoneelle jarjestelma on saatavilla vain selaimelle. [2.]

Kaytamme Pikselissa Freshdeskia yrityksen tukiagenttien ja asiakaspalvelijoiden
valiseen kommunikointin. Kaytamme  Freshdeskid ongelmien, laitevikojen,
kehitysideoiden seka laiteinventaarioiden jattoa varten. Itse kaytdn Freshdeskin
kannykkasovellusta seka tietokoneen selainversiota. Asiakaspalvelijoillamme on
kaytdssa sovelluksen asiakasversio toimipisteiden kassan tietokoneella. Freshdeskin
tiketit lahetetadan myds asiakaspalvelijan sahkopostiin, ja hé&n voi vastata agentin
l&hettamiin tiketteihin suoraan sahkdpostilla. Ainakaan talla hetkella emme kayta
Freshdeskia yrityksen asiakkaiden kanssa kommunikointiin. Vian ilmetessa
asiakaspalvelija avaa kassan tietokoneelta selaimesta Freshdeskin asiakasympariston,

ja alla oleva nakyma aukeaa:

" Pikseli

Etusivu Tukipyynndt

Kuinka voimme auttaa sinua tandadn?

Uusi Tukipyyntd Tarkista Tukipyynnon Tila

Kuva 2. Freshdeskin aloitusnédkyma asiakaspalvelijalle
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Aloitusnakymasta voi tarkastella vanhoja tiketteja oman toimipisteen osalta painamalla
"Tukipyynnot”. Myds suljetut ja ratkaistut tiketit nakyvat. Valitaan "Uusi Tukipyyntd”, kun

halutaan kirjoittaa uusi tiketti.

Laheta tiketti
Requester =

kassa.iso-omena@pikselifi

Subject * Kone jumissa (testi)

Tyyppi * Ongelma -

Priority * Matala .

Mmika Pelitila? 3 B

Mihin tukipyyntd Kone v

liittyy? =

Tarkennukset B 7 U = = A (A | co = x

vikatilanteesta. *

kongen vitanapppaimesta ja lahti toimimaan taas!

Kuva 3. Tiketin lahettdminen asiakaspalvelijana

Laheta tiketti -ndkyméaan tulee lahettdjan kohdalle automaattisesti sen toimipisteen
sahkoposti, jolta tukipyyntd lahetetddn. Taman jalkeen asiakaspalvelija kirjoittaa
ongelman tiivistettynd otsikoksi. Kohdasta “Tyyppi” alasvetovalikosta saadaan
vaihtoehdot: kysymys, vikatilanne, ongelma, kehitysideat ja viikkotarkastus. Esimerkkiin
on valittu ongelma. Kohdasta "Priority” vaihtoehtoina ovat: matala, keskitaso, korkea ja
tarkea. Jokaiselle naista vaihtoehdoista on méaaritelty aika, jonka sisalla ongelma kuuluisi

ratkaista. N&ita arvoja, eli SLA:ta voimme itse maarittaa.
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Set SLA target as:
Priority First response time Every response time Resolution time Operational hours Escalation
® Urgent 1h 4h Business hours v
High 4h 12h Business hours v
* Medium &h 1d Business hours v
d L Business hours v

Kuva 4. Freshdesk SLA, kiireellisyyden maaritykset

Yleenséa SLA on asiakkaan ja yrityksen vélinen sopimus, mutta se voi olla myds yrityksen
sisélla osastojen valinen sopimus, kuten meidan tapauksessamme. Se maarittaa, minka
tasoista palvelua on odotettavissa palveluntarjoajalta. Jos maaritetty palvelun taso ei
toteudu, maksetaan ennalta sovittu sopimuskorvaus. Esimerkiksi telealan yrityksissa
voidaan luvata verkon 99,999 prosentin toimivuus, eli alle viiden minuutin hairidaika
vuodessa. Jos yrityksen verkon toimivuus ei ylla télle tasolle, asiakkaan maksuille
annetaan alennuksia. Meidan tapauksessamme SLA on ldhinna kaytdssa vain sita

varten, ettd voimme asettaa saantdja eri kiireellisyyksille. [3.]

Kohtaan "Pelitila” valitaan pelitilan numero toimipisteella valiltd 1-15. Jos tukipyyntdja on
l[&hetetty paljon tietysta toimipisteestd, pelitilan numeron maarittaminen erilliseksi arvoksi
on hyddyllista. Talldin jos tietty pelitila aiheuttaa paljon tiketteja, voimme paatelld, etta
tietokoneessa saattaa olla esimerkiksi jotain rikki fyysisesti ja kone taytyy vaihtaa tai
lahettda huoltoon. Viimeisena kohtana alasvetovalikoista on "Mihin tukipyyntd liittyy”,
jossa vaihtoehtoina ovat: client/gamelaucher, kassa, kone, ohjaimet, pelit, pelitila,
Vive/headset, &&net, viikottainen tarkistus seka “Muu? Tarkenna alle”.
Alasvetovalikoiden tayttdmisen jalkeen asiakaspalvelija kirjoittaa viela omin sanoin
tarkennuksen vikatilanteesta. Jos tiettya ongelmaa esiintyy paljon, voimme ohjeistaa
asiakaspalvelijoita antamaan tietyt tiedot tapauksesta, esimerkiksi kellonaika tai mika

peli oli kdynnissd ongelman tapahtuessa. Kun kaikki kentat on taytetty, tiketin voi
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lahettdd. Tasta tulee ilmoitus tukiagentille. Tiketin tyypin maarittaminen on tarkeaa, silla
sen avulla Freshdeskistd voi seurata, minkélaisia ongelmia tulee eniten ja sen
perusteella voidaan priorisoida korjauksia ja paivityksid. Jos esimerkiksi tiettyna paivana
useita tiketteja lahetettaisiin liittyen tietokoneisiin, voitaisiin l&hted selvittdmaan, onko
Windowsilta tullut uutta paivitysta, joka ei olekaan taysin yhteensopiva kayttdmiemme
laitteistojen kanssa ja onko ongelmaan korjausta, joka voitaisiin asentaa kaikille

pelikoneille.

ymat avoimet > 2974
* € Vastaa Lisis kommentti > Edelleenlihetd Sulie  t Yhdisti [ Poista

Avoin

@ Kone jumissa (testi)  mMeTa 1. VASTAUKSEN MAARAAI

by ke, 25 maalis
Kassa Iso Omena ilmoitettu portaalin kautta

RATKAISUN MAARAAIKA

Uusi

Kassa Iso Omena ilmoitettu portaalin kautta, minuutti sitten (ma, 23 m OMINAISUUDET

Tunnisteet

Asiakas pelasi pelia X ja vaihtaessa peliin Y, kone jaatyi. Kavin boottaamassa koneen virtanapppaimesta ja lahti toimimaan taas!

Laji

Ongelma
€ Vastaa 3 Lisad kommentti > Edelleenldhetd

Tila

Avoin

Prioriteetti

Matala

Maaraa:

Mika Pelitila?

3

Mihin tukipyynts littyy?

Kone

Kuva 5. Tiketti tukiagentin nakdkulmasta

Vastaanotettuaan tiketin agentti kdy sen lapi ja tekee tarvittavat toimenpiteet ongelman
ratkaisemiseksi. Esimerkkitapauksessa ei konkreettisia toimenpiteita tarvita. Jos talla
tietylla pelitilalla ilmenisi lisdd samankaltaisia ongelmia, asiaa kannattaisi tutkia. Jos
ongelma vaatisi lisdtoimenpiteitd, agentti voi ottaa etdyhteyden ongelmakoneeseen
VPN-verkon avulla. VPN, eli Virtual Private Network mahdollistaa kahden tietoverkon

yhdistdmisen toisiinsa internetin  l&pi. VPN-verkkoja  kaytetddn varsinkin
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yksityiskaytossa, kun kayttdja haluaa paasta kasiksi maakohtaiseen sisaltéon tai lisata
internetsuojaustaan. VPN yhdistaa kayttajan laitteen palvelimeen, joka sijaitsee
kayttajan valitemassa fyysisessa sijainnissa, ja mahdollistaa internetin  kéytdn
palvelimen kautta samalla tavalla, kun kayttaja olisi samassa sisaverkossa kuin palvelin.
Koska tietokone kayttaytyy kuin olisi samassa sisdverkossa, kayttaja paasee kasiksi
kyseisen sisaverkon laitteisiin. Meidan tapauksessamme sisaverkossa sijaitseviin

pelikoneisiin saadaan helposti yhteys. [4.]

2.2 Freshdeskin kehitys- tai muokkausmahdollisuuksiin tutustuminen

Freshdeskin asetukset ovat hyvin monipuoliset ja niilla voi esimerkiksi

. luoda jokaiselle agentille oma kayttaja ja jokaiselle tietyt oikeudet
° asettaa agenteille omat sahképostiosoitteet

° asettaa ohjelma, tai botti, joka osaa kysyad asiakkaalta, ettd missa
ongelmassa han kaipaa apua, ja lahettdd asiakkaalle linkkeja usein
kysyttyihin kysymyksiin

o maéarittdd SLA asetukset

° maarittaa chatti asiakkaan ja tukiagentin valille

° asettaa tikettien automatisointiin tarkoitettuja saantoja

. tallentaa vastauspohijia, joita voi kayttaa asiakkaan tiketeissa.
o tallentaa tikettipohjia

. luoda skenaarioita, joilla voi suorittaa monta tehtavaa kerralla.

Kaydaan seuraavaksi tarkemmin tiketin automaatioon tarkoitettuja toimintoja. [5.]
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Support Channels

W Email

o

Q;" Phone

==| Feedback Ferm

General Settings

rj’ D Helpdesk

Helpdesk Productivity

=@ Automations

E Email Motifications
i3

9
alo -
oo Omniroute ™ m

d],éib Proactive Qutreach m

w Customer Satisfaction

3

e

@

Portals

Twitter

Widgets
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Kuva 6. Freshdesk -asetukset

Valitaan ”"Automations”-valiotsikko "Helpdesk Productivityn” alta. Automaatiolla voidaan

nimittaa tiketeille oikeat agentit tai ryhmat, maarittaa kiirellisyysasetukset ja tiketin tyyppi.

Tiketteja voidaan myos todeta roskapostiksi tai poistaa automaattisesti.
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Rule name

If subject is kysymys set type as question

On tickets with these properties:

® Match ANY of the below Match ALL of the below
n Tickets v if Subject v s v
kysymys

@) Match case

@ Add new condition

o Add new filter

Perform these actions:
Set type as ¥ Question v

@ Add new action

Preview and save Cancel

Kuva 7. Automations

Tikettien luontia on mahdollista automatisoida kuvan 7 tavoin. Esimerkissa luodulla
saanndlla uudet tiketit, joiden otsikossa lukee sana “kysymys”, tyyppi asetetaan
vaihtoehdoksi "Question”. Jos tyypin asettaminen automatisoitaisiin, ohjelmalle olisi
todennakdisesti opetettava paljon sanoja, jotta luoduista tiketeistd [0ytyisi aina

avainsana, jonka mukaan tiketin tyyppi asetetaan.

Automatisoinnilla voidaan my6s asettaa ajastettuja toimintoja. Esimerkiksi jos tikettiin ei
ole tehty muutoksia 12 tuntiin, tiketin voi automaattisesti siirtdé toiselle saatavilla olevalle

agentille, muuttaa tiketin prioriteetin korkeammaksi tai ilmoittaa tyénjohtajalle ja asettaa
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hanet tiketin valvojaksi. Ajastetut toiminnot ajavat itsensa joka tunti ja kasittelevat ne
tiketit, joita on muutettu viimeisen 30 paivan ajan. Toiminnot ajavat itsensa perakkain,
joten saantdjen jarjestys on tarkeaa. Tietty saantd saataa laukaista toimintoja, jotka

laukaisevat perakkaisia saantoja. [6.]
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3 Kassahenkilokunnan haastattelu

3.1 Haastattelun laatiminen ja jako tyontekijdille

Loin kyselyn ilmaisella nettisivulla ja annoin linkin kaikille asiakaspalvelijoille. Valmiilla
ohjelmalla vastaukset saadaan samaan paikkaan kasattua. Kysymykset oli muotoiltu
niin, etta yksittaisenkin asiakaspalvelijan vastauksista saisi kerattya edes jotain tietoa,
vaikka vastaaja ei jaksaisi omin sanoin kirjoittaa pitkaa tekstia. Kysymyksissa piti siis olla
monivalintoja ja erilaisia vastausvaihtoehtoja, joilla ymmarrettaisiin paremmin, mihin
suuntaan asiakastukijarjestelmaa pitaisi kehittaa. Monivalintakysymysten liséksi kyselyn
loppuun oli hyva jattaa kentta, johon innokkaimmat vastaajat saivat kirjoittaa omin sanoin

esimerkiksi kehitysehdotuksia.

Tikettijarjestelman kehittaminen

Henkilotiedot

Mimi

Kuinka kauan olet tydskennellyt pikselissa?

Kuinka paljon ongelmia jatat raportoimatta? (Oli syyna sitten laiskuus, unohdus tai ettd sait ratkaistua ongelman itse)

B0%-100% ajasta. eli et koskaan raportoi ongelmista
60%-80%
40%-56%
20%-40%

09-20%, eli raportoit aina tai Iahes aina

Jos et raportoi ongelmista, mika on yleisin syy?

Kuva 8. Kyselyn ensimmainen sivu
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Kyselyn ensimmaisen sivun tarkoituksena oli saada parempaa kuvaa siita, kuinka usein
tiketteja jatetddn kokonaan ilmoittamatta. Jos uusia tiketteja ei luoda, tukiagenttien on
mahdotonta tietdd, onko toimipisteissa niin Kiire, ettei tiketteja ehditd luomaan, vai
toimiiko kaikki vain niin kuin pitaisikin. Esittamani toinen vaihtoehto on tietysti se parempi

vaihtoehto, ja siihen pyritdan ainal

Arvostele tikettijarjestelméassa kehitettavat asiat tarkeysjarjestykseen (1 ylimpana tarkein, 4 alimpana ei niin tarkea.
Jarjestysta voi muuttaa vasemmalla olevasta nuolesta)

E El Tiketin luomisen yksinkertaistaminen (esim vahemman taytettavia kohtia)

B E Tikettien luominen muilla laitteilla (esim.padilla kannykalla)

H Tiketin luomi illa tavoilla kirjoitiamisen sij esi heentunnist
v ikefin luominen muilla tavoilla kirjoiftamisen sijaan (esim. puheentunnistus)

v E Tiketfien automatiscinti (kaikkia tikefieja ei varmasti saada automatisoitua)

Mika asia sinun mielestasi olisi tarkeinta kehittaa/muuttaa tikettijarjestelmassa?

Onko sinulla esittad parannusehdotuksia?

Loppu

Kuva 9. Kyselyn toinen sivu

Kyselyn toisella sivulla halusin ymmartad paremmin, mitd asiakaspalvelijat itse
kaipaavat. Kysymys, jossa piti asettaa asiat tarkeysjajestykseen, on sita varten, etta jos
vastaaja ei keksi asioita omin sanoin, saisin silti hyvaa materiaalia kyselysta. Kaksi

viimeista kysymysta on innokkaammille vastaajille, joilla on enemmankin sanottavaa.
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3.2 Haastattelun tulokset ja kehitysideoiden toteutusmahdollisuudet

Haastattelut onnistuivat mielestani hyvin ja niistd nahdaan, ettd kyselyyn eniten
panostaneet asiakaspalvelijat toivoivat kaikki samankaltaista kehitysta jarjestelmalle.
Haastattelun perusteella kaikki asiakaspalvelijat luovat suurimmasta osasta ongelmista
tiketin, mutta arviolta noin 20 % ongelmista j&a& raportoimatta joko kiireen tai ongelman
vahapatoisyyden takia. Vahapatoisetkin ongelmat pitéisi silti saada raportoitua, koska
niihin saattaa olla helppo korjaus. Usean pienen ongelman ratkaisuun saa kulumaan
yhdenkin paivan aikana paljon aikaa ja ongelmat voidaan saada korjattua lopullisesti.
Osa vastaajista oli jaksanut kirjoittaa myds omin sanoin kehitysideoita ja muutoksia ja

kokosin ne alle:

° Vanhojen tikettien tarkastelu/paikkakohtainen tikettihistoria. Saisi katsoa,
onko joku piste temppuillut samalla tavalla aikaisemmin.

o Tikettien luominen esimerkiksi puheen perusteella auttaisi kiiretilanteissa.

° Kiireessa tilanteesta saataisiin esimerkiksi kuvankaappaus nayttsta tai
lyhyt video etayhteyden aikana.

. Talla hetkella valokuvan lisaéaminen on hankalaa. Parannusehdotus:
kéannykalla voisi ottaa kuvan ja lahettaa eteenpain.

. Puheen lisdaminen tikettiin olisi myos hyva.

° Tiketin luonti on hallussa niilld jotka olleet tdissd pitempaan. Uudet
tyontekijat eivat ehkd nae tiketin tekemistd, ongelmien korjaamista,
toimintatapojen parantamista tai toiminnan helpottamista niin tarkeassa
osassa.

° Tikettien tekemisessa on tarvetta kouluttaa tydntekijoitd tekemaan ne
oikein, oikealla siséllolla ja oikeaan aikaan. Mité tiketteihin kirjataan, milloin
kirjataan ja viela omalla nimella kuittaus.

° Tikettien luonnista tehtdavd dokumentaatiota ja esimerkkeja, jotta
kokemattomatkin asiakaspalvelijat osaavat tehda tiketit oikein. Tall6in
myo6skaan tukiagenttien ei tarvitse kysya lisakysymyksia tiketteihin liittyen
niin usein.

° Osa tyoOntekijoistd tekee vain viikonloppuvuoroja, niin tarkennukset
ongelmaan saatetaan saada viikon paasta, tai jopa kahden paasta ja silloin
ongelma on jo unohdettu.

° Nyt kun tuesta tulee vastaus johonkin kysymykseen, tai kysymyksia
ongelman tarkennukseksi, ne haviavat helposti kassan sahkopostiin.
asiakastukijarjestelmassa voisi olla ndkyvissa jokin ilmoitus, esimerkiksi
punainen numero Yyksi, jos tikettiketjussa yksi uusi viesti. Talloin
asiakaspalvelijat voisivat itse ilmoittaa vuorossa olleelle tyontekijalle, etta
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saataisiin tuelle viela tarkennukset perille. Tiketteja saattaa siis jaada
kommentoimatta, koska ne nakyvat sdhkopostissa vain sille paivalle.

Asiakaspalvelijoilla on kayttssadan asiakasversio Freshdeskista eikd sen avulla voida
tarkastella muiden asiakkaiden, eli téssd tapauksessa muiden toimipisteiden,
tikettihistoriaa. Tiketit voitaisiin viedd johonkin muuhun sovellukseen kaikkien
tarkasteltavaksi, mutta taméan toteuttaminen olisi aikaa vievaa, eika asiakaspalvelijoiden
tarvitse edes tietda muiden toimipisteiden ongelmista. On tukiagenttien tehtava yhdistaa
samankaltaiset ongelmat toisiinsa ja tehda johtopééattkset siitd, johtuvatko ongelmat
samasta asiasta. Hyvin usein ongelmat vaikuttavat samanlaisilta, mutta eivat silti liity

toisiinsa.

Puheen lisdamista tikettiin tullaan tutkimaan luvussa nelja. Tiketteihin voi aina lisata
tiedostoja liitteena, mutta jotta toiminnallisuus olisi kaytanndéllinen asiakaspalvelijoille.
Heidan pitaisi pystya ottamaan &aanitys muutamaa nappaintd painamalla ja jatkaa

tyotansa.

Asiakkaalle ei voi talla hetkelld suoraan tukiportaalin kautta Iahettéaa kuvallista ilmoitusta,
kun agentti on vastannut tikettiin. Freshdeskin tukiportaalia voi muokata
ohjelmointikielilla CSS, Javascript ja HTML. Tam& muokkaustapa on kaytdssa vain
"Estate” -tasoisella  maksusuunnitelmalla  Freshdeskissd. Meilla ei tata

maksusuunnitelmaa ole kaytossa. [7.]

metropolia.fi WM etropolia



17 (35)

4 Asiakastukijarjestelmén muokkaaminen

4.1 Muiden sovellusten lisadminen Freshdeskiin

Talla hetkella Freshdeskin mobiilisovellus on saatavilla vain tukiagenttien kayttéon. Jos
mobiilisovelluksen olisi voinut asentaa asiakaspalvelijoille, he olisivat pystyneet
kirjaamaan tiketteja kannykaltaan ilman, ettd heidan tarvitsisi kavella aina koneen
aareen. Tutkitaan siis muita vaihtoehtoja tikettien luontiin tai hallintaan
asiakaspalvelijoille. Se, etta joutuu liiketilassa kévelemaan tietokoneen &éreen
paastakseen kirfjaamaan tikettia, saattaa kuulostaa varsin pieneltd ongelmalta, mutta itse
asiakaspalveluakin Pikselissa tehneend tiedan, ettei Kkiireessa valttaméatta ehdi

kavelemaan liikeen toiselta puolelta toiselle ilman, etté asiakkaat joutuvat odottamaan.

[8.]

Freshdeskilla on jokaiselle tukiagentille oma sahkopostiosoite, joka on muodossa
support@yourcompany.freshdesk.com. Lahettamalla séhkdpostin kyseiseen
osoitteeseen tiketti luodaan automaattisesti. Jos agentilla on valmiiksi kaytdssa joku muu
sahkoposti, ja hé&n saa siihen tukipyynt6ja, edelleenlahettamallda (forward) saadut
sahkopostit Freshdeskin séhkopostiin uusi tiketti luodaan ja l&hettajana nakyy viestin
alkuperéinen lahettaja. Oletussahkodpostin voi myots vaihtaa Freshdeskistd, jotta uusia

sahkodposteja ei tarvitse joka kerta edelleenlahettaa tiketin luontia varten. [9.]

Freshdeskin sovellukseen on mahdollista yhdistaa lukemattomia tunnettuja sovelluksia.
Asiakaspalvelijoiden kannykkaan voisi asentaa jonkin viestittelysovelluksen, jolla
tiketteja voitaisiin mahdollisesti luoda. Eri viestisovellusvaihtoehtoja ovat esimerkiksi
WhatsApp, Telegram ja Slack. WhatsAppin tai Telegramin liittAminen Freshdeskiin
maksaa kuitenkin sen verran paljon, ettd ainoaksi ilmaiseksi vaihtoehdoksi jaa Slack. Jos
Slackin avulla voisi lahettdd &aaniviestejd, tekstiviesteja, kuvia ja sen kautta olisi

mahdollista luoda tiketteja, jopa kiireessa ehdittéisiin raportoida kaikista ongelmista.
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4.1.1 Slack

Slackin yhdistaminen Freshdeskiin tapahtui seuraavasti:

Kirjaudu Freshdeskiin yllapitajana.
Mene Admin — Apps — Get More Apps.
Etsi listasta Slack ja valitse se.

i A

Slackiin taytyy kirjautua sisaan ja antaa sille oikeudet Freshdeskiin. Slackin tililla on
oltava yllapitajan oikeudet ja paasy kaikille kanaville.

o

Valitse kanavat, joille Freshdeskille halutaan paasy.

6. Jos halutaan asettaa automaatiosaantdja ja ilmoittaa agenteille viestilla muutoksista
tiketteihin, taytyy valita laatikko "Allow DM to Agent”.

7. Jos agenteille halutaan oikeus kayttda komentoja, kuten tiketin luominen, valitaan
"Allow Slash Command”.

8. Viimeisena valitaan "Update”, jotta muutokset astuvat voimaan.

Got some feedback

Access Public Channels Access Private Channels
Hgarars ' Sratantion ‘
#randam ‘ n

E Adlaw OM to agent
B Allow Sash Command | Corvert Slack DM o Freshiesk licke] )
Slash Command Takem * s Tk s 25 ik 1 Hrmel )

Kuva 10. Freshdeskin ndkyma Slackin asetuksiin

Edellamainittujen vaiheiden jalkeen Freshdeskin botti ilmestyy Slackiin ja sille voi

lAhettdd viesteja. Agentit voivat luoda tikettejd Slackin keskusteluista komennolla
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"Icreate_fd_ticket”. Oletusarvoisesti edelliset 200 viestia sisallytetdan luotuun tikettiin.

Kayttamalla komentoa “/create_fd_ticket 20” vain edelliset 20 viestia sisallytetaan. [10.]

Huonona puolena tiketin luonnissa Slackilla on, etta vain tukiagentit voivat luoda tiketin.
My@s tiketin rakenne on hieman epaselva: otsikosta ei valttamatta heti selvia, mika
ongelma on kyseessa. Jos tukiagentille on maaratty useita Slackilla luotuja tiketteja, han
joutuu avaamaan jokaisen tiketin erikseen tietddkseen, mitd asiaa tiketti koskee.
Toisaalta taas tiketit avataan ja ratkaistaan jarjestyksessd, ja jos ratkaisemattomia
tikettejd on useita, tukiagentti aloittaa ratkaisemisen tarkeimmasta tiketistd joka
tapauksessa.

q timo.hellamaki 2:.45 pm
No hei, ois sellasta ongelmaa ettd piuha ois 10ysalld. Olisi hyva jos otsikoksi saisi jotain kuvaavaa.

Jcreate_fd_ticket 1]

¢ B I £ «« & = = = O

Kuva 11. Ongelmasta raportoitu ja agentti kirjoittamassa komentoa jolla tiketti luodaan.

Ylla nakyvalld komennolla vain yksi viesti lahetetdaén luotuun tikettiin (komennossa on

numero yksi).
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p timo.hellamaki 2:45 P
Mo hei, ois sellasta ongelmaa etta piuha ois 16ysalla. Olisi hyva jos otsikoksi saisi jotain kuvaavaa.
@ Only visible to you
Freshdesk APP 2:45 pm
Your request has been received and you shall get a notification on this channel once the ticket is created.
« Freshdesk PP 245 pm
Succesfully created ticket in Freshdesk. https:/timohellamakihelp.freshdesk.com/helpdesk/tickets/21

Kuva 12. Komennon jalkeen ilmestyy ilmoitus, etté tiketti on luotu onnistuneesti ja annetaan linkki
tikettiin.

Agentin kirjoittamaa komentoa ei endad nay. Freshdeskin automaattisesti kirjoitettu

vahvistus nayttaa, etta komento on kirjoitettu oikein ja vastaanotettu onnistuneesti.

@ Chat Conversation of timo.hellamaki on Fri, 10th Apr 2020
Timo Hellamdki reported via the portal

Mew

Timo Hellamaki reported via the portal, a minute ago (Fri. 10 Apr 2020 at 2:45 PM)

timo.hellamaki: No hei, ois sellasta ongelmaa ettd piuha ois 18ysalla. Olisi hyva jos otsikoksi saisi jotain kuvaavaa.

4 Reply B Add note r» Forward

Kuva 13. Nakyma Freshdeskisséa luodusta tiketista.

Kuten kuvasta 13 nahdaan, otsikko ei kuvaa ongelmaa millaén tavalla. Tiketti on
erikseen avattava, jotta ndhdéan, mista viasta on kysymys. Jokaisen tiketin omista
asetuksista voidaan kuitenkin erikseen muokata tiketin otsikkoa. Kuten luvussa 2.2

todettiin, automatisointisddnnolle olisi opetettava paljon sanoja, jotta tiketin tyyppi
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kirjautuisi oikein. Jos vain harva tiketti luotaisiin jatkossa Slackilla, tyypin puuttuminen ei
haittaa. Tyypin maarittamisen tarkeys perustuu siihen, etta saadaan pitkalla aikavalilla
hyodyllistd dataa siitd, mitd ongelmia on eniten. Oli hyodyllistd selvittdad, etta
Freshdeskiin asetetut automaatiosdaanntt patevat myos Slackista luotuihin tiketteihin.
Slackista otetuista keskusteluista tiedostot eivat siirry mukana tikettiin, joten &énityksen
kaytto tiketin teossa ei onnistu talla tavalla. Slack on nyt otettu kayttéon ja suurin osa

mahdollisuuksista tutkittu.

Tyon valmistumisen jalkeen on jatkettava tutkimuksia Slackin kayttoonotosta ja on
suoritettava uusi kysely ohjelmiston kaytannéllisyydestd asiakaspalvelijoille. Jos
siirtyisimme kayttamaan Slackia vain kommunikointitarkoituksessa asiakaspalvelijoiden
kanssa, voisin toisséa ollessa kokeilla, helpottaako Slack ty6tani. On vaikea sanoa sen
hyddyllisyydesta kokeilematta sita kaytannossa. Miten ikind k&vikaan, otettiin Slack
kayttoon tai ei, oli hyva tutkia sen mahdollisuuksia tulevaisuuden varalta. Voisimme
mahdollisesti kayttaa Slackia vain tukiagenttien kesken ja luoda pitkistd keskusteluista
yksittaisia tiketteja vaivattomasti.

4.1.2 Microsoft Teams

Toinen mahdollisuus lisdtd kommunikointikeinoja asiakaspalvelijoidemme kanssa on
Microsoft Teams. Teams voisi olla jarkeva ratkaisu sovellusten yhtendistdmiseen,
varsinkin kun se on yrityksemme kaytdssd jo muilla osa-alueilla. Opinnaytetytn
tekemisen aikana kaytossani olleet testiversiot Teamsista ja Freshdeskista eivat
antaneet vaihtoehtoa yhdistaa niita toisiinsa. Tatad mahdollisuutta tullaan tutkimaan tyon
valmistumisen jalkeen lisda. Aiheesta I6ytynyt dokumentaatio vaikutti lupaavalta ja naytti

siltd, etta ohjelmisto olisi hyvin joustava ja toimisi hyvin my6s yrityksen skaalautuessa.

4.1.3 YellowAnt

YellowAnt on avustajabotti, joka mahdollistaa muiden sovelluksien hallinnan ja
automatisoinnin. Tyoni kannalta kiinnostavimpina sovelluksina YellowAntin tukemista

sovelluksista [0ytyvét Freshdesk, Slack, seka Teams. YellowAnt on saatavilla erillisena
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selainsovelluksena seké bottina Slackiin ja Teamsiin. Se yhdistaa tyépaikan sovellukset,

kuten:

. tehtavien hallinnan

o séhkopostin

o kalenterin

. pilvitallennuspalvelut

. ohjelmointisailot

. sovellus- ja palvelinseurantaohjelmistot

. seka paljon muuta.

Edellamainitun listan kaikista sovelluksista saadaan myos reaaliaikaista tietoa ja
paivityksia. Kaikki ilmoitukset sovelluksista tarjoavat interaktiivisia vaihtoehtoja, joiden
avulla voi suoraan ilmoituksesta valita toimenpiteet, ja antaa YellowAntin suorittaa ne.
Koska YellowAnt on yhdistetty kaikkiin ohjelmiin, sen avulla voi luoda myds ohjelmien
valisia tyonkulkuja. Ne voidaan laukaista joko kayttajan kirjoittamalla kaskylla tai tietyn

tapahtuman alkaessa. [11.]
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YellowAnt | Dashboard o @ rors

@ Edit Profile Applications | ViewAll

= o] @ X N A W a

Google Analytics Bitbucket Pivotal Tracker Github RSS JiraO Gmail Sentry Twitter Jenkins

Command Workflows ([ EZIRg] ViewAi

create-task

Works with:

Event Workflows ViewAll

commit-comment-created @ new_mail ] job_notification a job_notification a job_notification e job_notification

Q

[ ]

job_notification

Works with: ‘Works with: Works with: Works with: ‘Works with: Works with:
T Template - Jse Te

Kuva 14. YellowAntin yleisndkyméa

Kuvassa 14 on YellowAntin yleisnakyma. Yleisnakyma antaa tiivistelman kaikista
sovelluksista ja tydnkuluista. Yleisndkyma on jaettu kolmeen osaan: sovellukset,
kaskyllda tapahtuvat tydnkulut sekd tapahtuman laukaisemat tydnkulut.
Esimerkkikuvassa nakyy sekad valmiina tulevia seka kayttajan lataamia sovelluksia ja

tyonkulkuja.

Freshdeskin integrointi aloitetaan hakemalla Freshdesk YellowAntin sovelluskaupasta ja
painetaan “Integrate”. YellowAnt tarvitsee Freshdeskin API, eli ohjelmointirajapinta
avaimen ja nettiosoitteen. Taman jalkeen Freshdesk tarvitsee YellowAntin webhook-
nettiosoitteen. Webhookin avulla YellowAnt voi lahettda tiketti-ilmoituksia suoraan
Slackiin. Webhookin asettamisen jalkeen YellowAntiin on luotava saanto, etta kun tiketti
luodaan Freshdeskiin, se lahetetd&n Slackiin. YellowAntin asetuksista voi valita, mitka
tiedot Slackiin ldhetetdan. Vaihtoehtona ovat kaikki aikaisemmissa luvuissa kaydyt
alasvetovalikot ja jopa otsikkokenttd. S&&nnon luonnin jalkeen YellowAnt on otettu

kayttoon ja Freshdesk ja Slack on integroitu. Nyt Slackiin on ilmestynyt YellowAnt-botti,
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ja sille voi kirjoittaa komentoja. Jos komennot eivat ole tuttuja, komennolla 'Freshdesk’

saadaan alla oleva lista nakyviin

1 reply

Help - help APP < 1 minute ago C'} ﬁ
Below are the list of commands you can use with
application freshdesk!

Add a note (addnote)
This will add 'note' type comment on ticket

Run this command Explain this command

Reply to ticket (addreply)
This will add reply to ticket

\ Run this command Explain this command

Comment on ticket (comment)
This helps to create note comment to a ticket.

Run this command Explain this command

Create a ticket (create)
This helps to create new tickets.

Run this command Explain this command

Get ticket (get)
This is used to fetch ticket with ticket id.

Run this command | Explain this command

Kuva 15. YellowAnt-botti Slackissa.

Ylla nakyvia komentoja on myds lisad. Nappeja painamalla voidaan esimerkiksi luoda
tiketti. Kun painetaan kuvan alinta vaihtoehtoa "Get ticket(get)”, uusi ikkuna aukeaa,
johon voi kirjoittaa tiketin numeron ja hyvaksya kaskyn. Kaskyn hyvaksymisen jalkeen
YellowAnt tuo tiketin Slackiin tarkasteltavaksi
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YellowAnt APP < 1 minute ago @ w
Here's the ticket you asked for

#16. No response on item return request

| have requested for return of the product through
Email. | have not heard any reply from DM. | am
unable to contact the customer care number as it
is always busy. This is in regard with the order ID
453826506098. | would like to return the order |-
VOC WHITE SOLID SHORTS. The primary issue is
the sizing issue as it is too loose and | am not
happy with the product and wish to return and
expect the amount to be

refunded.

| am unable to return it through Jabong app as the
order status still it Show more...

Priority

High

Status

Open

Created at
2016-08-02 05:35:30

Updated at
| 2018-02-21 20:32:20

Kuva 16. YellowAnt toi tiketin numero 16 nékyviin Slackiin

Tuoduissa tiketeisséa nakyvat tikettien Kkiireellisyydet sekd kaikki muut lisétiedot.
Tiketteihin voi myds esimerkiksi vastata, ratkaista, sulkea ja muuttaa Kkiireellisyytta
suoraan Slackista. YellowAnt toimii samalla tavalla Teamsissa kuin Slackissékin. Myds
Teamsin kautta voi hakea tiketteja niiden jarjestysnumeroiden mukaan. YellowAntin
avulla saadaan luotua myds ilmoituksia Slackiin ja Teamsiin. [12] Kuten luvussa 3.2
todettiin, asikaspalvelijat toivoivat muitakin ilmoituksia kuin vain sahkodpostin. Tassa voisi
olla ratkaisu. Tyon tekemisen aikana ongelmia ilmeni YellowAntin kayttajatunnuksen

metropolia.fi ﬂfMetropolia



26 (35)

luomisessa, joten sitd ei paasta kokeilemaan kaytanndssa pidemmalle. Ohjelma

vaikuttaa kuitenkin niin tehokkaalta, ettd sen kayttoonottoa kannattaisi harkita jatkossa.

4.2 Tikettien maardadminen tietylle tukihenkildlle tai ryhmalle

Freshdeskissa voi maarittaé yrityksen aukioloajat jokaiselle paivélle erikseen. Aukiolojen
asettamisen ideana alun perin Freshdeskissa oli se, etta Freshdesk voi automaattisesti
laskea, miten hyvin SLA:sta eli palvelutasosopimuksesta on pidetty kiinni. Kun
aukioloajat on maaritetty Freshdeskiin, mitaan tapahtumia aukiolojen ulkopuolella ei
kelloteta. Talla toiminnolla on mahdollista pitda kiinni usean aikavythykkeen SLA:sta
samanaikaisesti. Koska meilla Pikselissa asiakkaat eivat kéayta Freshdeskia, voimme
kayttaa aukioloaikojen maarityksia myods muihin tarkoituksiin. Paivystdmme toisen
tukihenkilén kanssa vuorotellen niin, ettéd han paivystaa arkisin ja mina viikonloppuisin.
Koska tehtavanjako on ennalta tiedossa, voin automatisoida tiketin maaraamisen tietylle
tukihenkiltlle aikakohtaiseksi. Tiketit voidaan siis ohjata tietylle tukihenkiltlle

aukioloaikojen perusteella.

Business Hours
Name *
Name | Defau
Description Default Business Calendar
Time Zone Helsinki
Helpdesk Settings
Helpdesk Hours 24 hrs x 7 days
@ Select working days/hours
Monday 100 v am vto 130 T pm Y 33 prs 30 mins
Tuesday 1:00 v am v to 1130 ¥ pm ¥ 27 hrs 30 mins
Wednesday 1:00 v am v to 130 Y pmM Y 22 hrs 30 mins
Thursday 100 v am vt 130 Y pm Y 23 prs 30 mins

Friday 800 v am ¥ to 500 ¥ pm ¥

Saturday . R
Saturday 800 v am ¥ to 500 ¥ pm ¥

Sunday 00 0
sunday 800 v am ¥ to 500 v pm v
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Kuva 17. Aukioloaikojen maarittdminen

Kuvassa 17 asetetaan aukiolot alkamaan maanantaista torstaihin kello yksi yélla ja
loppumaan kello 23:30. En onnistunut asettamaan aukioloja kellon ympari, mutta silla ei
kayttdtarkoituksellemme ole valia, koska tiketteja harvemmin muutenkaan luodaan klo

23:30 ja 01:00 valisena aikana.

Ticket creation
Rule name

Arkena tietylle tukiagentille
On tickets with these properties:
@ Match ANY of the below Match ALL of the below

n Tickets ~ f Created ~ During ~

Business Hours ~
€ Add new condition

@ add new filter

Perform these actions:

Assign to agent ~ [ Timo Hellamaki ~ ]

€@ Add new action

Preview and save Cance

Kuva 18. Aukioloaikojen aikana tiketit maarataan tietylle agentille.

Kun kuvassa 17 maadratty kellonaika osuu kohdalle, tiketti maarataan tietylle
tukihenkilélle. Testitilillani ei nyt ole muita tukihenkilitd, mutta tarvittaessa tatéa on helppo

soveltaa kaytannossa muillekin kayttajille.
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MNew rule for:

Ticket creation

Rule name

On tickets with these properties:

® Match ANY of the below Match ALL of the below
n Tickets ~ if Created ~ During hd
Non-Business hours -

@ Add new condition

@ 2dd new filter

Perform these actions:

Assign to agent ~ [ Timo Hellamaki ~ ]

@ Add new action

Preview and save Cancel

Kuva 19. Aukioloaikojen ulkopuolella tiketit maaratéan eri agentille.

Taman lisaksi myds esimerkiksi kehitysideat voidaan siirtdd suoraan kehitysryhmalle.
Jos asiakaspalvelijoille tulee kehitysideoita, tukihenkildiden on turha avata niité tiketteja.

Kehitysideat olisi hyva ohjata suoraan eteenpain.
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Rule name

Kehitysideat kehitysryhmille

Summary
© When ticket is created
© [f Ticket Type is Feature Request

© Assign to Group Kehitysryhma

On tickets with these properties:

® Match ANY of the below Mateh ALL of the below

n Tickets ~ f Type ~ 5

Feature Request x

° Add new condition

e Add new filter

Kuva 20. Kehitysideat kehitysryhmalle.

Kuten kuvista 18-19 voi huomata, saannoissa tiketit maaratddn aina minulle, silla
testiymparistossa ei ole muita kayttdjia. Luonnollisesti Pikselin omalla Freshdesk-tililla
on useampia kayttajia. Esimerkilla pystyin osoittamaan hyvin, etta tiketin maaraddminen
tietyille tukihenkil6ille on helppoa. Aukioloajat maaritettiin maanantaista torstaihin, silla
silloin toinen tukiagentti péaivystaa. Perjantaista sunnuntaihin on taas toisen
paivystysvuoro. Kuten aikaisemmassa luvussa oli jo puhetta, tikettien saannét ajetaan
jarjestyksessa ja jos listan ensimmaéisessd saanndssa on ehto, joka toteutuu, muita
saantoja ei kayda lapi. Jotta sdannot toimivat kuten kuuluukin, kehitysidea-saantd on
ensimmaisena listalla. Talléin (riippumatta ajankohdasta) kaikki kehitysideat siirretdén
kehitysryhmalle. Kehitysidea-saantda on kuitenkin viel& muokattava . Jos tiketti luodaan
viikonloppuna ja sen Kkiireellisyys on korkea, sitd ei kannata antaa suoraan
kehitysryhmalle. Kehitysryhma ei valttAmatta ole tdissé viikonloppuisin, jonka takia tiketti
jaisi huomaamatta. On liséttdva uusi ehto: milloin tiketti annetaan kehitystimin

hoidettavaksi ja milloin tukihenkild ottaa sen vastaan ja paattad, mita tiketilla tehdaan.
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Tiketin on oltava kehitysehdotus ja taman lisdksi myds tiketin kiireellisyys ei saa olla
korkea. Muokataan sé&antda viela sen verran, ettd molempien ehtojen on toteuduttava,
jotta tiketti lahetetaan eteenpéain. Nyt jos kiireellinen kehitysidea luodaan, paivystava
tukihenkilé saa sen ja paattaa, pitadkod kehitystiimiin olla yhteydessa puhelimitse vai
voiko tiketin antaa eteenpdin heidan hoidettavakseen kun he ovat taas toissa. Tallaisia
tapauksia tulee kuitenkin sen verran harvoin, ettei tukihenkildiden tyttaakka oikeastaan
kasva. Samalla pidetaan huoli siitd, ettd mikaan tiketti ei jaa paivystavalta tukihenkilolta

nakematta.

Summary
© When ticket is created

O If Ticket Type is Feature Request
AND

O If Priority is not Urgent
f Priority is not High

f Created during business_hours

© Assign to Group Kehitysryhmd

Kuva 21. Muokattu sdanté kehitysryhmalle

Kuvassa 21 saant6 on saatu valmiiksi. Kun kehitysideatiketti luodaan, ja jos jompi kumpi
alla mainituista ehdoista on tosi, tiketti annetaan kehitysryhmén hoidettavaksi. Muussa
tapauksessa tukihenkild saa ilmoituksen uudesta tiketista ja voi toimia itse parhaaksi

nakemallaan tavalla.
Ehdot ovat:

. Prioriteetti ei ole kiireellinen tai korkea.

. Tiketti luodaan aukiolojen puitteissa.
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5 Analyysija pohdintoja

5.1 Parannukset

Tybssa paastiin konkreettisesti muuttamaan asioita asiakastukijarjestelmassa, mista
olen erittéin tyytyvainen. Paasin myods tutustumaan jarjestelmaan nyt syvallisemmin.
Uusia mahdolliseti kayttdonotettavia jarjestelmia ldydettiin ja paastiin tutkimaan osan
toiminnallisuuksia. Osassa jarjestelmista oli ilmaisia kokeilujasenyyksia, jonka avulla
paastiin tutustumaan niihin. Kavin sellaisia Freshdeskin ominaisuuksia lapi, jota tydajalla

en olisi koskaan tullut ajatelleeksi. Nyt k

un toiminnallisuudet ovat tuttuja, niitd osaa myos hyddyntaa tarpeen tullen.

Kehityin my0s itse kirjoittajana tyon aikana. Tyon aloittaminen oli vaikeaa ja jokainen
lause tuntui vaaraltd. Lopulta asiaa rupesi syntym&an. Nyt kun ty6td on lukenut

jalkeenpain, niin hyvin se meni!

5.2 Puutteet

Freshdeskin raportointimahdollisuuksia olisi pitanyt kdayda tarkemmin lapi. Analytiikasta
ja raportoinnista on paljon hyotyd suuremman kuvan saavuttamisesta tukitoiminnassa.

Tiketeista pystyy kerddmaan lisatietoja tyyppien ja avainsanojen perusteella.

Freshdeskin automaatioasetukset saisivat olla hiukan laajemmat ja tikettien
maaraamiset tietylle agentille aikakohtaisesti pitéisi olla helpompaa. Talla hetkella ainoa
tapa maarata tiketit tietylle agentille vaatii sen, etta tukiagentteja on vain kaksi ja etta

aukioloaikojen maaritykselle Freshdeskissa ei ole muuta kayttétarkoitusta.

Vaikka insin66rityd onkin koko ajan elava projekti, jota muokataan ja hiotaan jatkuvasti,
nain jalkeenpdain koen, ettd ty6td olisi pitanyt suunnitella enemman ennen aloittamista.
Olisi pitanyt kdyda tarkemmin |api sitd, miksi tama tietty aihe on valittu ja mita silla

yritetddn saavuttaa.
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Freshworksin muita tuotteita olisi voinut kayda lapi myds. Ne olisivat ainakin olleet

varmasti yhteensopivia keskenaan.

Joidenkin ominaisuuksien puuttuminen, koska kalliimpi jarjestelma ei ole kaytdssa.
Freshdeskin toiminnallisuudet olisivat olleet laajemmat ja pelkastaan asetusten

laajuuskin olisi voinut muuttua kallimmalla maksusuunnitelmalla.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa pohjatyd, joka antaa suuntaa antavan
hahmotelman siit4, kuinka Freshdeskista saadaan entista toimivampi ja kaytannollisempi
tyokalu yrityksen tarpeisiin. Valmiina olevan ohjelmiston lisdksi hahmoteltiin muiden
ohjelmien kayttoonottoa Freshdeskin rinnalle tehostamaan toimintaa. Tydssa tutkittiin
samalla myds yrityksen asiakaspalvelijoiden toiveita ja tarpeita tukitoiminnan
kehittdmiseksi heidan kannaltaan.

Tyo6n alussa minulle oli viela epaselvaa, mita kaikkea Freshdeskilla pystyi tehda pelkan
tiketin vastaanottamisen ja lahettdmisen lisaksi. Ruvettiin kdymaan lapi tyovaiheita
tiketin luomisesta lahtien. Vaikka vaiheet luvussa 2.1 olivat minulle jo ennestaan hyvin
tuttuja, oivalsin silti uusia asioita ja nakoékulmia lukua kirjoittaessa. Perusasioiden jalkeen
tutustuttiin edistyneempiin toimintoihin, joihin minulla ei edes ole ollut tytssani paasya

kayttdoikeuksien puutteen takia.

Kun asiakastukijarjestelma oli kayty lapi, laadittiin kysely, joka jaettiin asiakaspalvelijoille.
Kyselyn tavoitteena oli saada parempi ymmarrys asiakaspalvelijoiden tarpeista. Vaikka
asiakaspalvelijoita ollaan aikaisemminkin haastateltu kehitysideoista, mitdan kirjallista
haastattelua ei olla ennen tehty. Kirjallisen kyselyn avulla asiakaspalvelijat saivat
kaikessa rauhassa miettia vastaukset ja kyselyn avulla herdsi ideoita, joita ei

aikaisemmin oltu kuultu.

Kyselyn pohjalta kaytiin lapi eri muokkausmahdollisuuksia. Mietittiin ettd mita on
mahdollista tehdéa heti, ja mitd vasta mydhemmin. Vasta tassa vaiheessa ty6ta kavi
selvédksi, etta pelkan Freshdeskin avulla ei valttamatta voida tyydyttaa kaikkien toiveita.
Internetista ei I6ytynyt mitaan tiettyd ainoaa oikeaa ohjelmaa parantamaan tukitoimintaa,
joten kaikki oli suunniteltava itse. Lopullinen paras yhdistelma meille eri sovellusten

kaytosta selviaa vain kokeilemalla, silla jokaisen yrityksen tarpeet eroavat toisistaan.
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