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Lean on johtamisfilosofia, jonka tavoitteena on poistaa ylimaaraista hukkaa tavaroiden tai
palvelujen tuotannossa. Lean -ajattelussa pyritaan tehostamaan tuotantoa poistamalla
tuotantoa haittaavat tekijat ja keskittymalla arvon tuottamiseen asiakkaalle.

Tyon tavoitteena on perehdyttaa lukija Lean -johtamiseen ja Leanin teoriaan ja kuinka Lean -
ajattelu nakyy Service Desk -tyossa. Tyo on tehty Case study -menetelmalla eli se perustuu
omaan kokemukseen Service Desk -tyosta Fujitsu Finland Oy:lla, seka Leanin ja Service Deskin

teoriaan.

Tyon alussa esitellaan ensiksi lyhyesti kohdeyritys. Taman jalkeen kaydaan lapi Leanin
historiaa ja teoriaa ja esitellaan Leanin ydinkonseptit. Tarkoituksena on muodostaa lukijalle

hyva yleiskuva mita on Lean ja mihin Lean -johtamisella pyritaan.

Seuraavaksi kerrotaan mika on Service Desk ja mita tarkoitusta se palvelee. Tutustutaan myos
Fujitsun Service Desk -malliin ja esitetaan kaytannon esimerkkeja Service Desk -tyosta.
Esitellaan myos lyhyesti erilaisia hyvaksi todettuja kaytantoja ja tyokaluja Service Desk -

tyossa.

Lopuksi pohditaan kuinka Lean -johtamista voidaan hyodyntaa Service Desk -ty0ssa ja mita
hyotyja ja haasteita se aiheuttaa. Lopussa myos esitetaan mahdollisia kehityskohteita Lean -
ajattelun hyodyntamiseksi Service Deskissa ja kuinka Lean -ajattelu voidaan konkretisoida

koko henkilostolle.
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Lean is a management philosophy that aims to eliminate extra waste in the production of
goods or services. Lean thinking aims to increase the efficiency of production by removing
factors that hinder production and focusing on creating value for the customer.

The aim of the work is to acquaint the reader with Lean management and Lean theory and
how Lean thinking is reflected in Service Desk work. The work has been conducted using the
case study method, i.e. it is based on my own experience of Service Desk work at Fujitsu

Finland Oy, as well as the theory of Lean and Service Desk.

At the beginning of the work, the target commissioner is first briefly introduced. This is
followed by a review of Lean’s history and theory and an introduction to Lean’s core
concepts. The purpose is to give the reader a good overview of what Lean is and what Lean

management aims for.

Next, it will be explained what a Service Desk is and what purpose it serves. The thesis also
covers Fujitsu's Service Desk model and present practical examples of Service Desk work.
Also, various proven practices and tools in Service Desk work are briefly introduced.

Finally, it’s considered how Lean management can be utilized in Service Desk work and what
benefits and challenges it poses. The end also presents possible areas for development to
utilize Lean thinking in the Service Desk and how Lean thinking can be concretized for the

entire staff.

Keywords: service desk, lean, management
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa kaydaan lapi Lean -johtamisen teoriaa ja kuinka Lean -johtaminen on
mielestani nakynyt Fujitsun Service Desk toiminnassa. Tyon tavoitteena on selventaa lukijalle

mita on Lean ja kuinka Lean ajattelu nakyy yrityksen toiminnassa.

Lean tuotannon tavoitteena on poistaa ylimaaraista hukkaa, joka lisaa kustannuksia eika tuota
asiakkaalle lisaarvoa. Pohdin myos, kuinka Fujitsu on omasta nakokulmastani onnistunut
tuomaan Lean ajattelun toimintaansa ja miten sita voisi olla mahdollista parantaa. Omasta
tyourastani kerrottaessa Fujitsun asiakkaiden nimia ei ole mainittu salassapitovelvollisuuden

takia.

Opinnaytetyon toisessa luvussa kuvaillaan lyhyesti Fujitsun historiaa ja Fujitsun toimintaa
suomessa. Esittelen lukuja eri lahteista, joissa kerrotaan esimerkiksi Fujitsun liikevaihdosta

globaalisti ja suomessa.

Neljannessa luvussa kaydaan syvallisemmin lapi Leania ja sen historiaa ja Leanin ydin
konsepteja. Viidennessa luvussa selvitetaan mika on Service Desk ja mita hyotya siita on.
Tassa luvussa myos tutustutaan tarkemmin Fujitsun Service Deskiin. Kaydaan myos lapi
Service deskin hyvaksi katsottuja kaytantoja ja eri tyokaluja mita Service Deskissa on

kaytossa.

Kuudennessa luvussa pohditaan Lean filosofian hyodyntamista palvelualalla ja kuinka Lean
malli nakyy Service Desk -tyossa. Kerron myos kaytannon esimerkkeja, kuinka itse olen

huomannut, miten Lean filosofia nakyy tyossani ja eri Service Deskin prosesseissa.

Lopuksi viela pohditaan Lean mallin hyotyja ja haasteita Service Deskissa ja mita mahdollisia
kehityskohteita Fujitsun Service Desk -toiminnassa olisi. Viimeisessa luvussa on viela lyhyt

tiivistelma koko opinnaytetyosta.



2 Yrityskuvaus

Opinnaytetyon kohdeyrityksena toimii Fujitsu Finland Oy. Fujitsu Finland on osa Japanilaista
Fujitsu Limited yhtiota. Fujitsu on perustettu Japanissa vuonna 1935 ja se tarjoaa
maailmanlaajuisesti erilaisia ICT-palveluja seka myos teknologiatuotteita kuten esimerkiksi

tyoasemia, tyoasemien oheislaitteita, palvelimia seka ilmalampopumppuja.

Fujitsulla on maailmanlaajuisesti yli 130 000 tyontekijaa ja silla on liiketoimintaa yli sadassa
maassa. Fujitsu on maailman seitsemanneksi suurin IT-palveluyritys maailmassa. (Blackmore
2019) Globaalisti Fujitsun liikevaihto oli vuonna 2020 paattyneella tilikaudella 35 miljardia
Yhdysvaltojen dollaria. (noin 30 miljardia Euroa) Suomessa Fujitsun liikevaihto oli noin 420

miljoonaa euroa.

Fujitsulla on suomessa toimintaa noin 20 eri paikkakunnalla ja paakonttori sijaitsee
Helsingissa. (Fujitsu 2020) Fujitsu aloitti toimintansa Suomessa vuonna 1960 Helsingin
kaapelitehtaalla. Fujitsu on nimetty Fortunen listauksessa eniten ihailtujen yritysten joukkoon
jo viitena vuonna perakkain. Fujitsu on myos valittu Dow Jonesin kestavan kehityksen indexiin

jo 19 kertaa.

Fujitsulla painotetaan paljon kestavia ratkaisuja ja pyritaan pienentamaan turhaa kulutusta
ja jatteen yms. maaraa. Tasta esimerkkina meilla oli talon sisainen kilpailu, jossa kaikki
tyontekijat saivat tehda ehdotuksia, kuinka Fujitsulla voitaisiin minimoida turha hukka ja
parhaiden ehdotuksien antajat palkittiin. Ehdotuksia pystyi esittamaan laidasta laitaan
esimerkiksi erilaisia kierratysmenetelmia ja energiatehokkaita lamppuja ja jopa erilaisia

tyoskentely menetelmia, joilla pystytaan lisaamaan tehokkuutta tyopaikalla.

Fujitsu pyrkii myos toiminnassaan kehittamaan ja lisaamaan ketteryytta ICT-ratkaisuihin, jolla
saadaan lisattya yrityksen kustannustehokkuutta. (Fujitsu Infrapalvelut 2020) Fujitsun
palvelut noudattavat Lean-periaatteita, joiden avulla saadaan optimoitua erilaiset ICT-
ratkaisut ja lisataan ymparistoystavallisyytta. Fujitsu on yrityskulttuurissaan omaksunut Lean
ajattelumallin, jonka tavoitteena on poistaa ylimaaraisia kustannuksia aiheuttavia tekijoita ja

tuottaa mahdollisimman paljon lisaarvoa asiakkaille.



3 Lean

Lean -johtamisen katsotaan alkaneen Japanista 1940-luvulla, kun japanilainen
autonvalmistaja Toyota, nousi maailman suurimmaksi autovalmistajaksi, juurikin uudenlaisen
johtamisfilosofiansa ansiosta. Leanin isana pidetaan silloista Toyotan tuotantoinsinooria

Taiichi Ohnoa, joka mullisti Toyotan tuotannon uudenlaisella johtamisajattelulla.

Ohnon uudessa tuotantoajattelussa korostui asiakaskeskeisyys. Ohno ymmarsi, etta asiakkaat
haluavat erilaisia ja yksilollisia vaihtoehtoja, esimerkiksi silloisella autoteollisuuden
jattilaisella Fordilla oli tarjolla vain yksi automalli, T-Ford, ja sitakin sai ainoastaan mustalla

varityksella.

Ohnon tavoitteena oli vastata asiakkaiden monipuolisempaan kysyntaan ja saastaa aikaa ja
rahaa valttamalla ylimaaraisia kustannuksia. Toisen maailmansodan jalkeisessa Japanissa
resurssit olivat vahissa ja oli tarkeaa, etta niiden hyodyntaminen saadaan maksimoitua. Tasta

syntyi Lean -ajattelussa kaytettava hukka-ajattelu.

Termina Lean tuli tutuksi vasta 1990-luvulla James Womackin ja Daniel Jonesin kirjoittaman
kirjan (2007) ”"The Machine that changed the world” ansiosta. Kirjassa kaydaan lapi Toyotan

nousua maailman suurimmaksi autovalmistajaksi toisen maailmansodan jalkeen.

Lean -filosofian tarkoituksena on nimensakin mukaisesti eliminoida ylimaaraisia kustannuksia
ja muita tuotantoa haittaavia tekijoita. Lean -johtamismallin perustana on ajatus seitseman
erilaisen turhuuden poistamisesta, joiden avulla saadaan parannettua tuotteen laatua ja
asiakastyytyvaisyytta, pienentamaan kustannuksia ja nopeuttamaan tuotannon lapivientia.

Nama seitseman hukkaa aiheuttavaa turhuutta ovat:

o kuljetukset

e varastot

o liike

e odotusaika

e ylituotanto

e yliprosessointi

e vialliset tuotteet

Nama seitseman mainittua turhuutta ovat seuraavassa luvussa lapi kaytavia arvoa
tuottamattomia arvoketjun osia. Ydinajatuksena on siis minimoida sellaisten palveluiden
tuottaminen, joille ei ole markkinoita ja jotka aiheuttavat ylimaaraisia kustannuksia ja

hidastavat toimintaa. Lean -tuotannon viisi ydinkonseptia ovatkin:



e Asiakkaan arvon maarittaminen

e Arvoketjun tunnistaminen ja kaiken arvoa tuottamattoman toiminnan poistaminen
e Tuotannon virtaus (Flow)

e Imuohjauksen toteutus

e Toiminnan jatkuva kehittaminen ja taydellisyyden tavoittelu

Seuraavassa luvussa avataan yksitellen Leanin viisi ydinkonseptia ja kaydaan syvallisemmin

lapi Lean -ajattelua ja kuinka se vaikuttaa koko yrityksen toimintaan.

Leanin viisi ydinkonseptia

Tassa luvussa kaydaan lapi Leanin perus periaatteita tutustumalla Leanin viiteen
ydinkonseptiin. Lean -mallia on helpompi selittaa kaytannon esimerkkien kautta ja jakamalla
se yksittaisiin osioihin. Leanin ydinkonsepteja kannattaa ajatella ns. kehana, jossa Lean -

tuotanto tai -palvelu aloitetaan maarittamalla tuotteen tai palvelun arvo asiakkaalle.

Taman jalkeen tunnistetaan tuotteen elinkaari arvoketjun maarittamisella, jonka jalkeen
luodaan tuotannolle virtaus, jotta tuote tai palvelu saadaan sujuvasti loppuasiakkaalle.
Seuraavaksi tarkoituksena on luoda tuotteelle tai palvelulle toimiva imuohjaus. Viimeisena
ydinkonseptina on palvelun jatkuva kehittaminen eli Lean ajattelu alkaa taas alusta. Naita

ydinkonsepteja kaydaan tassa luvussa yksityiskohtaisemmin lapi.

3.1 Arvon maarittaminen

Leanissa tuotteen tai palvelun arvon maarittaa aina asiakas. On siis tarkeaa miettia jo

suunnitteluvaiheessa asiakasnakokulmaa ja mista asiakas on tuotteessa valmis maksamaan.
Asiakasnakokulmaa pohdittaessa tulee miettia mita asiakas tuotteelta odottaa, mitka ovat
kriittisia ominaisuuksia ja missa ominaisuuksissa voidaan saastaa. Esimerkkina voisi mainita

esimerkiksi eri puhelinvalmistajien myynnit ja eri puhelinmallit.

Global top 10 smartphone models during the first half of 2019 (Ranked by shipments in millions of
units)

Smartphone Model OEM Shipment (Mil. Units)
[ iPhone XR Apple 26.9
[ Galaxy A10 Samsung 13.4
Galaxy AS0 Samsung 12.0
iPhone 8 Apple 10.3
| Redmi 6A | Xiaomi 10.0
Redmi Note 7 Xiaomi 10.0
| Galaxy J2 Core Samsung 9.9
A5 Oppo 9.7
| iPhone Xs Max Apple 9.6
| Galaxy A30 Samsung 9.2

® 2019 Informa Tech LLC.

Kuvio 1: Kymmenen eniten myynytta alypuhelinta vuonna 2019
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Oheisessa kaaviossa on kuvattuna vuoden 2019 kahden ensimmaisen kvartaalin myynniltaan
kymmenen suurinta alypuhelin mallia. (TechPP 2019) Kaaviosta nahdaan, etta suurin
yksittainen puhelinmalli on Applen iPhone XR eli Applen lippulaivamalli. Apple tunnetusti
julkaisee vain yhden tai kaksi puhelinmallia kerrallaan, eli Applen asiakkaat ovat valmiita
maksamaan korkeampia hintoja puhelimen laadusta. Toisaalta taas esimerkiksi Samsungilla on
vuosittain myynnissa paljon eri malleja ja Samsungin asiakkaat voivat halutessaan valita
halvemman mallin missa ei ole esimerkiksi yhta paljon eri toimintoja yms. Mitka nostavat

tuotteen hintaa.

Suunnitteluvaiheessa myos asiakkaan tunteminen on erittain tarkeaa. Hyvalla
asiakastuntemuksella voidaan ennakolta arvioida asiakkaan vaatimuksia tuotteelle tai

palvelulle ja nain ollen tehostaa suunnitteluprosessia.
3.2  Arvoketjun tunnistaminen

Arvoketjun tunnistamisella tarkoitetaan kaikkien niiden toimenpiteiden ja prosessien
kuvaamista, jotka alkavat esimerkiksi raaka-aineiden hankinnasta valmiin tuotteen saamiseksi
markkinoille ja loppukayttajille. (Crawford, M. 2016) Arvoketjun tunnistaminen voidaan
toteuttaa esimerkiksi luomalla yhden sivun kokoinen kartta, johon merkitaan tuotteen tai
palvelun elinkaari ja kaydaan yksitellen lapi jokaista prosessin vaihetta ja pyritaan
tunnistamaan jokainen vaihe, joka ei tuota prosessille lisaarvoa ja mietitaan keinoja kyseisten
vaiheiden poistamiseksi. Arvoketjun tunnistamisessa kaytetaan hyvaksi ensimmaisessa

vaiheessa asiakkaalta saatuja tietoja arvoja tuottavista toiminnoista.

Womackin ja Jonesin (2003, 20) mukaan arvoketjun toiminnot voidaan jakaa kolmeen eri

luokkaan:

e Arvoa tuottavat vaiheet
e Arvoa tuottamattomat mutta pakolliset vaiheet

e Arvoa tuottamattomat ja tarpeettomat vaiheet

Arvoa tuottavat vaiheet ovat arvoketjulle tarkein osa ja naita toimintoja yrityksen tulisi
pyrkia tehostamaan ja kehittamaan. Arvoa tuottamattomat mutta pakolliset vaiheet ovat
arvoketjun osia, jotka mahdollistavat arvoa tuottavien toimintojen yllapidon. Naihin vaiheisiin
kuuluu esimerkiksi palkanmaksu ja terveydenhuolto. Lean ajattelussa naiden toimintojen
maara pitaisi pyrkia mahdollisuuksien rajoissa minimoimaan ja kehittamaan vaihtoehtoisia
ratkaisuja. Viimeinen luokka eli arvoa tuottamattomat ja tarpeettomat vaiheet ovat

arvoketjun vaiheita, jotka tulisi saman tien lakkauttaa.

Arvoketjun tunnistamisen tarkoituksena on siis loytaa tuotantoprosessista vaiheet mitka

tuovat lisaarvoa lopputuotteeseen ja poistamaan kaikki ylimaarainen hukka mika ei tuota



11

lisaarvoa ja aiheuttaa ylimaaraisia kustannuksia. Lean ajattelun ytimena toimiikin
tehokkuuden korostaminen ja lisaarvoa tuottamattomien elementtien minimointi ja

havittaminen.

3.3 Tuotannon virtaus

Kun arvoketju on saatu onnistuneesti tunnistettua, on aika siirtya itse toteutukseen.
Tarkoituksena on luoda jaljelle jaaneiden arvoketjun toimintojen valille virtaus eli flow.
Tavoitteena on saada aikaan arvoketju, joka virtaa sulavasti ilman keskeytyksia, viiveita tai
pullonkauloja. Esimerkiksi tuotantolaitoksissa tama voi tarkoittaa, vaikka eri
tuotantolaitteiden siirtamista lahekkain, jolloin siirtymiset tuotannon eri vaiheista olisivat

mahdollisen lyhyet.

Service Desk -palvelussa tama taas voi tarkoittaa, vaikka SPOC (single point of contact) -
ajattelua, jolloin loppuasiakkaan tarvitsee kaikissa ongelmissaan olla yhteydessa vain yhteen
tiettyyn toimijaan, joka hoitaa ongelman ratkaisun ja tyopyyntojen reitityksen. Tuotannon
virtausta pohdittaessa olisi hyva tunnistaa mitka vaiheet saattavat aiheuttaa pullonkaulan.
Jos kyseisessa vaiheessa sattuu vikatilanne, voi se johtaa koko tuotannon tai palvelun

hidastumiseen tai keskeytymiseen.

Sujuvaan flowhun kuuluu tehokas tiedonsiirto eri tyovaiheiden ja osastojen valilla. Etenkin
aloilla, joissa tuote tai palvelu ei ole fyysinen asia, kuten esimerkiksi Service Desk, sujuva
tiedonsiirto on aarimmaisen tarkeaa. Jos tiedonsiirto ei ole ajantasaista ja virheetonta, se ei
tuota palvelulle lisaarvoa vaan pikemminkin haittaa koko arvoketjun toimintaa. Lean
filosofian tarkeimpana ominaisuutena voidaan pitaa tehokkuuden parantamista. Tuotannon

jatkuva flow mahdollistaakin koko arvoketjun toimivuuden ja tuottaa asiakkaalle lisaarvoa.

3.4 Imuohjauksen toteutus

Imuohjauksella tarkoitetaan, etta asiakas maarittaa tuotteelle tai palvelulle kysynnan, eika
esimerkiksi tuotannossa tarvitse tehda paljon varastoon tavaraa. Asiakas siis tekee esimerkiksi
tuotteesta tilauksen ja tuotanto alkaa vasta kun tilaus on tullut perille. Ostosignaali kulkee
koko tuotantoketjun lapi ja nain ollen syntyy imu joka vetaa tuotteen koko tuotantoketjun

lapi.

Talla tavalla yritys saastaa esimerkiksi varastoinnissa ja materiaalikustannuksissa ja arvoa
tuottamattomat vaiheet vahenevat. Imuohjaus myos mahdollistaa, etta yrityksen tarjoamat
tuotteet tai palvelut ovat aina ajankohtaisia ja vastaavat asiakkaan kysyntaa. Imuohjauksella

myos parannetaan koko tuotantoketjun lapivientiaikaa ja joustavuutta.

Taydellista imuohjaukseen perustuvaa tuotantoketjua on kuitenkin lahes mahdotonta luoda,

silla aina ei pystyta taysin vastaamaan sen hetkiseen tarpeeseen esimerkiksi materiaalien
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puutteiden yms. takia. Taman takia on tarkeaa yllapitaa myos puskurivarastoja, jotta
asiakkaan tarpeisiin voidaan tarvittaessa pystyta vastaamaan. Toimiva imuohjaus on kuitenkin
aina reaaliaikaista ja ei aiheuta ylimaaraisia varastoja ja se vastaa aina asiakkaan todellisia

tarpeita.
3.5 Toiminnan kehittaminen ja taydellisyyden tavoittelu

Viimeisena ja ehka tarkeimpana arvoketjun vaiheena on taydellisyyden tavoittelu. Leanin
tavoitteena ei ole vain kayda kerran lapi arvoketju ja jattaa kehitys siihen vaan se pyrkii

muuttamaan koko yrityksen toimintakulttuurin Lean ajattelun mukaiseksi.

Toimintaa tarkasteltaessa lOydetaan aina uusia parannuskohteita ja toimintamalleja, joilla
yrityksen toimintaa saadaan tehostettua ja arvoketjua optimoitua. On myos tarkeaa, etta
kaikki tyontekijat sitoutuvat toiminnan kehittamiseen ja taydellisyyden tavoitteluun eika

tyydyta vain tarpeeksi hyvaan.

Oheisessa kaaviossa on kuvattuna Lean prosessin arvoketjun kulku. Kun kaikki yrityksen
tyontekijat ovat samalla viivalla kehittamisen tarkeyden kanssa, saadaan hyvin parannettua
koko arvoketjun tehokkuutta jatkuvalla kehitystyolla. Kun arvoketjussa on paasty viimeiseen
vaiheeseen, voidaan aloittaa prosessi uudelleen alusta ja siirtya asiakkaan arvon

maarittamiseen.

1. Identify W .Map

the Value
Value
Stream
5. Seek 3. Create
Perfection Flow
\ . /
Establish

Pull

The five-step thought process for guiding the
implementation of lean technigues. Image
copyright 2016, Lean Enterprise Institute, Inc. All
rights reserved. Used with permission.

Kuvio 2: Lean -prosessin arvoketjun kulku

On myo0s tarkeaa ymmartaa, etta Leania ei voida toteuttaa projektiluontaisesti, vaan kyseessa
on pitkaaikainen, koko yrityksen toimintaa muokkaava tuotantostrategia, johon koko

yrityksen tulee sitoutua. Yrityksen toiminnassa on aina varaa parantaa ja aina loytyy uusia
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kehityskohteita. Lean -asiantuntijat ovatkin sita mielta, etta prosessi ei ole kunnolla Lean

ennen kuin se on kaynyt arvoketjun lapi vahintaan puoli tusinaa kertaa.

4  Service Desk

Mika on Service Desk tai suomeksi kayton tuki? Service Deskin tarkoituksena on toimia
ensisijaisena kontaktikanavana loppukayttajien ja IT-organisaation kanssa. Service Deskin

tehtavana on toimia SPOC (Single point of contact) -kanavana loppukayttajille.

Tarkoituksena on siis muodostaa palveluketju, jossa loppukayttajan tarvitsee ottaa yhteytta
vain yhteen toimijaan, joka ratkaisee asiakkaan ongelman tai hoitaa tarvittaessa ongelman
eteenpain toiselle taholle. Tyypillisia Service Deskin tyotehtavia ovat esimerkiksi hairididen
hallinta, loppukayttajien tiedottaminen tulevista muutoksista esimerkiksi palvelinkatkokset,
paivitykset yms. seka muut rutiini IT-ongelmat kuten salasanojen ja tunnusten hallinnointi,

erilaiset tietoteknisiin laitteisiin liittyvat opastukset ynna muut.

Service Deskilla on siis erittain tarkea rooli lahes jokaisen firman IT-infrastruktuurin
yllapidossa ja kehittamisessa. On yleista, etta jokaisella firmalla ei ole omaa talon sisaista
Service Deskia, vaan se on ulkoistettu yleensa muualle, silla toimivan Service Deskin ei

tarvitse olla paikan paalla vaan se voidaan hoitaa lahes kokonaan etana.

Tarve Service Deskin kaltaiselle palvelulle syntyi 80-luvun loppupuolella, kun tietokoneet
alkoivat yleistya tyoelamassa. Alun perin paapaino oli itse laitteiden hallinnassa ja siina
keskityttiin enemman teknologiaan kuin loppukayttajiin. Nykyisen kaltainen loppukayttajaan
keskittyva Service Desk -malli syntyi vasta 90-luvulla ITIL:n (Information Technology
Infrastucture Library) julkaisun jalkeen, jolloin tuli tutuksi esimerkiksi termi SLA (Service
Level Agreement) eli palveluntasosopimus, joka maarittelee palvelulle tietyt vaatimustasot.

SLA kasittaa esimerkiksi tietyn tyyppisten ongelmien lapivientiajat, palvelun laajuuden yms.

Service Desk saatetaan puhekielessa sekoittaa usein helpdeskin ja puhelinpalvelukeskuksen
kanssa. Nama eivat kuitenkaan kaytannossa ole samoja asioita, silla helpdesk ja

puhelinpalvelukeskus tarjoavat paljon rajatumpaa palvelua kuin taysimittainen Service Desk.

Helpdeskin tarkoituksena on esimerkiksi vastata asiakkaiden kysymyksiin takuuasioissa seka
auttaa pienimuotoisissa IT-ongelmissa. Helpdeskiin voi yleensa olla yhteydessa puhelimitse,
sahkopostilla tai vaikka chatin kautta. Puhelinpalvelukeskukset taas tarjoavat loppukayttajille
vaikkapa tuotetukea, asiakaspalvelua ja hoitavat tilausprosesseja. Puhelinpalvelukeskuksia

kaytetaan myos ulospain viestimisessa esimerkiksi markkinoinnissa tai markkinatutkimuksissa.
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Kaikissa naissa on paljon yhtalaisyyksia, jonka takia termit helposti sekoittuvatkin keskenaan.
Isoin erotus Service Deskin ja muiden vastaavien termien valilla on kuitenkin palvelun laajuus.

Helpdesk ja puhelinkeskukset ovat pieni osa koko Service Desk -kokonaisuutta.
4.1  Fujitsun Service Desk

Fujitsun Service Desk toimii asiakkaalle Single point of contactina (SPOC), mika helpottaa
huomattavasti asiakkaan tukipalveluja. Asiakas soittaa Fujitsun kaytontukeen ongelmastaan ja
puheluun vastaava asiakaspalvelija koittaa joko ratkaista ongelman jo puhelun aikana mutta
mikali se ei ole mahdollista niin siirtaa ongelman oikealle tukitaholle. Nain ollen asiakkaan ei

tarvitse soittaa kuin yhteen numeroon saadakseen palvelua.

Fujitsun kaytontuen toiminnassa painotetaan paljon asiakastyytyvaisyytta, joka onkin
asiakkailta saadussa palautteessa ollut erinomaista. Esimerkkina tiimi, jossa nykyisin
tyoskentelen, aanestettiin HDI Nordic Oy:n jarjestamassa kilpailussa vuoden 2016 Service
Deskiksi.

Kayton tuki on Fujitsulla jaettu useaan eri tiimiin, joilla on jokaisella omat
vastuuasiakkaansa. Fujitsun asiakaskunta on laajaa ja se kattaa niin eri terveydenhoidon
kohteita kuin myos IT -ja pankkialan yrityksia. Service Desk on myos tiimien sisalla jaettu
erilaisiin vastuualueisiin ja tehtaviin. Yleinen kaytanto Service Deskissa on jakaa toiminta

ykkos -ja kakkostason tiimeihin.

Ykkostason Service Desk -tyontekijan tyotehtavat painottuvat paljolti suoraan
asiakaskontaktiin, joko puhelimitse tai chatin yms. tiedotusvalineiden avulla. Yleensa
asiakkaan tyopyyntoihin ensimmaisena vastaakin ykkostason Service Desk -agentti, joka pyrkii
yhteydenoton aikana saamaan ongelman ratkaistua, mutta mikali ongelman ratkaisu ei
onnistu ykkostasolla esimerkiksi kayttooikeuksista tai muista vaatimuksista johtuen, siirtaa

agentti tyopyynnon yleensa kakkostasolle.

Kakkostason kaytontuen tehtavat eroavat ykkostasosta siten etta suoraa asiakaskontaktia on
selvasti ykkostasoa vahemman ja siina enemman keskitytaan ratkaisemaan asiakkaiden
ongelmia, joita ykkostason asiakaspalvelija ei ole saanut puhelun aikana ratkaistua.
Kakkostason tehtavat ovat siis enemman ongelmanratkaisua ja erilaisten IT-ongelmien
juurisyiden selvittelya, seka kommunikointia eri tukitahojen ja yhteistyokumppaneiden
kanssa. Tehtaviin kuuluu myos tiimin ja muiden tahojen tiedotus esimerkiksi tulevista
muutoksista ja paivityksista, seka myos ohjeistuksien paivittaminen ja erilaisten koulutusten

pitaminen.

Muita Fujitsun Service Deskin sisdisia tiimeja on esimerkiksi 24/7 tiimi. 24/7 tiimi tarjoaa

Fujitsun asiakkaille palvelua jokaiseen kellonaikaan ja jokaisena vuoden paivana. Palvelun
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laajuus vaihtelee asiakkaiden kanssa tehtyjen sopimusten mukaan. Esimerkiksi oisin ja iltaisin
tehtava palvelu saattaa olla huomattavasti suppeampaa. Se saattaa kattaa vain vaikkapa eri
tunnusten lukittumiset ja salasanojen vaihdot seka helposti ratkaistavissa olevat IT-ongelmat.
Joissain asiakkuuksissa palvelu voi olla myos laajempaa eli seurataan vaikka kyseisen
asiakkuuden tiimin sahkoposteja ja luodaan niista mahdollisesti tyopyyntoja ja reititetaan
tyopyyntoja muille tukitahoille. Tassa tiimissa pitaa myos olla jatkuvasti halytysvalmiina, jos
sattuu vaikka laajoja hairioita, jotka vaikuttavat asiakkaiden tuotantoon, niin tulee niihin
reagoida nopeasti, jotta ongelma saadaan mahdollisimman akkia ratkaistua ja Fujitsulle ei
tule asiakkailta sanktioita liian hitaasta reagoinnista. 24/7 -tiimi kattaa kaikki Fujitsun

asiakkuudet, joten siina on paljon vastuuta ja osattavaa.

Fujitsun kaytontuessa hyodynnetaan paljon erilaisia tyokaluja ja siina vaaditaan osaamista
monella eri osa-alueella. Asiakkaiden kanssa kommunikointiin kaytetaan paaasiassa VOIP
(Voice over internet protocol) -sovelluksia seka erilaisia chattikanavia asiakkaan mukaan. Kun
asiakkaan puolesta luodaan tyopyynto Fujitsun jarjestelmaan, kaytetaan joko SM9 -tiketti
jarjestelmaa tai TFSnow -jarjestelmaa, joka on Fujitsun versio yleisessa kaytossa olevasta
ServiceNow -jarjestelmasta. Joissain tapauksissa kaytetaan myos Dynamo nimista tikettien

luonti jarjestelmaa.

Eri asiakkuuksien kayttajien hallintaan voi olla monia eri tyokaluja. Paaasiassa kaytossa on
Microsoftin Active Directory, joka on helppokayttoinen kayttajienhallintasovellus. Asiakkailla
on myos satoja tai jopa tuhansia eri sovelluksia kaytossaan, joissa on omat kayttajatunnusten
hallintasovelluksensa. Esimerkiksi terveydenhoidon toimijoilla on monia eri

potilastietojarjestelmia, joissa jokaisessa on omat tunnuksensa.

Fujitsulla on myos paljon yhteistyokumppaneita, jotka ovat vastuussa esimerkiksi sovellusten
kehittamisesta ja niihin liittyvien ongelmien ratkonnasta. Fujitsun kayton tuki toimii nain
ollen valikatena sovelluskehittajien ja loppukayttajien valilla ja tarjoaa asiakkaille ja

yhteistyokumppaneille kanavan kommunikointiin.

Fujitsun sisalla on myos erilaisia erikoistuneita osastoja, jotka hoitavat esimerkiksi eri
asiakkuuksien tunnusten luontia ja hallinnointia, seka tarjoavat yrityksille palvelinratkaisuja
Fujitsun konesaleissa. Jakamalla eri osa-alueet usealle eri osastolle ja alihankkijoille, voidaan
taata asiakkaille jatkuvasti kehittyvaa palvelua ja useita eri tyollistymis- ja
erikoistumismahdollisuuksia Fujitsun tyontekijoille. Tama toki myos voi aiheuttaa ongelmia,

jos eri osastoja on paljon ja kommunikointi ei aina ole ajan tasalla.
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4.2  Service Deskin hyodyt

Kuten aiemmin mainittiin, useat firmat ovat ulkoistaneet Service Desk -toiminnan toiselle
firmalle, kuten esimerkiksi Fujitsulle. Talloin yritys saa keskitettya IT-toimintansa yhteen
paikkaan eika ole tarvetta palkata ja kouluttaa lisahenkilostoa tukitoimintaa varten. Service
Deskin toiminta oikein toteutettuna mahdollistaa yritykselle suuret kulusaastot ja
skaalautuvuuden. Service Deskilla voidaan siirtaa rutiinityotaakkaa pois yrityksen omilta
tyontekijoilta, nain ollen yrityksen omat tyontekijat voivat paremmin hyodyntaa kaytossa

olevan ajan ja resurssit ja tuottaa yritykselle enemman lisaarvoa.

Service Desk toimii yleensa lahtokohtana monille avainprosesseille ja palveluille, silla se on
ensisijainen kontaktikanava asiakkaiden, tyotekijoiden ja eri yhteistyokumppaneiden valilla.
Hyvin toteutettu Service Desk tuo yritykselle paljon lisaarvoa esimerkiksi

asiakastyytyvaisyyden ja ajanhallinnan muodossa.

Service Desk myos toimii hyvana ensivaroitussysteemina mahdollisten ongelmatilanteiden
varalta. Service Desk kasittelee paivittain paljon erilaisia ongelmatilanteita ja oikeilla
tyokaluilla ja datalla voidaan tunnistaa alkavia ongelmia ja aloittaa niiden selvittaminen

ennen kuin ehtii muodostua vakavampia ongelmia.

Esimerkiksi Service Desk saa ilmoituksen tulevasta ohjelmistopaivityksesta viikonloppuna ja
viikonlopun aikana muutamat kayttajat soittavat ongelmasta, joka on alkanut paivityksen
jalkeen. Service Deskissa voidaan arvioida ongelman laajuus ja aloittaa tarvittava prosessi
ongelman selvittamiseksi ja korjaamiseksi ennen kuin arkiviikko alkaa ja samat ongelmat
tulevat kaikille kyseisen ohjelmiston kayttajille. Jos ongelmaan ei oltaisi reagoitu ajoissa ja
sita saatu korjattua ennen viikon alkua, olisi se aiheuttanut yritykselle mahdollisesti isoja

viivastyksia ja nain ollen paljon rahaa ja aikaa.

Service Desk tuottaa siis paljon lisaarvoa yrityksille standardisoimalla niiden IT-prosesseja ja
keskittamalla ne yhteen paikkaan. Se tuo yrityksille myos isoja saastoja, silla yrityksen ei
tarvitse palkata omaa henkilostoaan hoitamaan rutiini IT-asioita ja samalla vapauttaa
resursseja muuhun kayttoon. Service Desk tuottaa myos yrityksen asiakkaille lisaarvoa
pitamalla yrityksen IT-prosessit toiminnassa ja estamalla mahdollisia alkavia

ongelmatilanteita.

5  Hyvaksi katsottuja kaytantoja

Service Desk -toimintaa on ollut kaytossa jo useita vuosikymmenia, joten sina aikana on

syntynyt paljon yleisia hyvaksi katsottuja kaytantoja, (Freshworks 2020) joita lahes jokainen
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Service Desk pyrkii noudattamaan. Tassa kappaleessa tarkastellaan naita kaytantoja ja

pohditaan mita lisaarvoa ne tuottavat.

5.1  Asiakassuhteen hallinta

Customer engagement, loyhasti suomennettuna asiakassuhteen hallinta, tarkoittaa asiakkaan
tarpeiden ymmartamista ja niihin reagoimista. Asiakkailla on tietyt odotukset ja tarpeet
Service Deskin toiminnalle, jotka ovat tarkea ottaa huomioon ja pyrkia jatkuvasti
kehittamaan, jotta voidaan tuottaa asiakkaalle mahdollisimman paljon lisaarvoa ja pidetaan

palvelun taso korkeana.

Hyvia keinoja korkean palvelutason yllapitamiseen on esimerkiksi luoda loppukayttajille
portaali, jonka avulla he voivat suoraan olla yhteydessa Service Deskiin jokaisena

vuorokauden aikana, vaikka Service Desk olisikin silta paivalta jo kiinni. Loppukayttajat
pystyvat siis itse luomaan tyopyynnon ongelmastaan Service Deskin jarjestelmaan, joka

otetaan kasittelyyn heti kun Service Deskin toiminta on jalleen avoinna.

SLA:n ja erilaisten tyopyyntojen priorisointi ovat myos tarkeita tyokaluja palvelun laadun
takaamiseksi. SLA:lla tarkoitetaan asiakkaan ja Service Deskin valista palveluntasosopimusta,
jossa on maaritelty tietyt vaatimustasot, joita Service Deskin tulee noudattaa. Noudattamatta
jattaminen saattaa johtaa sanktioihin. Tyopyyntojen priorisoinnilla varmistetaan, etta
kaikista tarkeimmat tyopyynnot tulee suoritettua heti, eivatka ne jaa huomaamatta muun

tyopyyntomassan alle.

On myos tarkeaa, etta loppukayttajilta tulevat tyopyynnot pyritaan ratkaisemaan heti
esimerkiksi puhelun tai chatin aikana ja valtetaan turhaa siirtelya osastolta toiselle.
Asiakastyytyvaisyys pysyy korkeana, kun loppukayttajat tietavat saavansa mahdollisimman

nopeaa ja tehokasta palvelua ongelmiinsa.

Mikali ongelmaa ei kuitenkaan pystyta suoraan ratkaisemaan, on tarkeaa ilmoittaa
loppukayttajalle, mita tulee tapahtumaan seuraavaksi ja varmistetaan, etta asiakkaalla on
palvelutilanteen jalkeen olo, etta heita on kuunneltu ja ongelma pyritaan ratkaisemaan
mahdollisimman tehokkaasti. Fujitsulla asiakastyytyvaisyys on tarkea paamaara ja sen

saavuttamiseksi jarjestetaankin saannollisesti koulutuksia ja palveluvalmennuksia.

5.2  Service Deskin hallinnointi ja ongelmatilanteiden eskalointi

Kayttamalla reaaliaikaista dataa ja hyodyntamalla raportointityokaluja, saadaan
ennaltaehkaistya paljon ongelmatilanteita, jotka saattaisivat eskaloitua isommiksi ongelmiksi.
Kaikkea ei kuitenkaan saa aina ennaltaehkaistya, joten on tarkeaa yllapitaa henkiloston
koulutusta ongelmien eskalointitilanteissa ja oikeiden prosessien noudattamisessa ongelman

syntyessa, jotta valtytaan SLA-rikkeilta.
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Service Deskin hallinnoinnin ja johtamisen kannalta on myos tarkeaa, etta tiimin johtajat ja
tyonjohtajat ymmartavat mita haasteita ja ongelmatilanteita Service Deskin tyontekijat
kohtaavat paivittaisessa tyossaan. Kun johdolla on tarkka nakemys ja tuntemus Service Desk -
tyosta, on helpompi asettaa realistisia tavoitteita ja suunnitella prosesseja, jotka helpottavat
kaikkien tyota ja pitavat asiakastyytyvaisyyden korkealla tasolla. On myos tarkeaa varmistaa,
etta Service Deskin tyontekijoilla on kaytossaan kaikki mahdolliset tyohon tarvittavat tyokalut

ja koulutus.

5.3 Teknologian hyodyntaminen Service Deskissa

Service Deskilla tulisi olla kaytossaan ohjelmisto, joka mahdollistaa tyopyyntojen sujuvan
tyonkulun. Tama mahdollistaa sen, etta loppukayttajalta tuleva tyopyynto saadaan
tehokkaasti kasiteltya sen prioriteettitason mukaisesti ja koko tyopyynto voidaan kasitella

yhden ohjelmiston sisalla, ilman etta siihen tarvitsee kayttaa useita eri ohjelmistoja.

Esimerkiksi Fujitsulla on kaytossaan tyopyyntojen hallinnointia varten TFSNOW -ohjelmisto.
Kun asiakas ottaa Service Deskiin yhteyden, luodaan siita TFSNOW -ohjelmaan tyopyynto
asiakkaan nimella ja yrityksella, jossa asiakas tyoskentelee ja kyseisen ohjelmiston sisalla
voidaan tyopyynto siirtaa oikealle asiantuntija taholle, mikali ongelma sita vaatii. Ohjelmaan
myos merkataan tyopyynnon prioriteetti ja kiireellisyys, joten tyopyynnon kasittelija tietaa

kuinka akuutti ongelma on kyseessa.

Automaatiota tulisi myos hyodyntaa aina kuin mahdollista. Automaation avulla saadaan
parannettua tyopyyntojen lapivientiaikoja ja pidettya asiakastyytyvaisyys korkeana seka
pysytaan SLA:n merkityissa tavoitteissa. Automaatiota olisi hyva hyodyntaa kaikista
rutiininomaisimmissa tyopyynnoissa kuten salasanojen resetoinneissa, tunnusten

lukittumisissa yms.

Palvelun tason takaamiseksi ja kehittamiseksi olisi hyva myos tallentaa asiakkaiden ja Service
Deskin tyontekijoiden valiset kanssakaymiset. Nain saadaan myos suojattua tyontekijan

oikeuksia, mikali ilmenee mahdollisia rikkeita mutta sovittuja prosesseja on noudatettu.

Puhelujen ja chattien tallentaminen on myos tarkea tyokalu tyontekijoiden ammattitaidon
kehittamisessa. On hyva jarjestaa saannollisesti Service Deskin tyontekijoille puheluiden
itsearviointeja, joissa tyontekijat kuuntelevat omia puheluitaan ja pisteyttavat niita
annettujen palvelutason raamien mukaisesti. Sen jalkeen arvioinnit kaydaan yhdessa
esimiehen kanssa lapi ja voi miettia, jaiko viela jotain parannettavaa ja missa asiakaspalvelun

osa-alueissa on jo hyva.
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5.4 Tiedon hallinnointi

Lopuksi olisi hyva viela keskittaa kaikki ohjeistukset ja muu tyohon liittyva tieto yhteen
paikkaan, johon kaikilla Service Deskin tyontekijoilla on paasy. Tyohon liittyvia ohjeistuksia ei
pitaisi olla ripoteltuna eri paikkoihin, silla se hidastaa tyon sujuvuutta ja kasvattaa

tyopyyntojen lapivientiaikoja.

Esimerkki huonosta ohjeistusten hallinnoinnista on, etta tyohon liittyvia ohjeita on esimerkiksi
yksittaisten tyontekijoiden tietokoneilla vaikkapa notepadissa, eika niita ole siirretty kaikkien
tyontekijoiden saataville. Hyvaa ohjeistuksen hallinnointia taas on, etta kaikki mahdollinen
tieto on kasattu yhteen osoitteeseen, jossa se on jaoteltu Service Deskin asiakkuuksien
mukaan ja se on jasennelty jarkevasti ja loogisesti, niin etta tarvittava tieto on helposti

saatavilla.

Loppukayttajille olisi myos hyva tarjota jonkinlainen tietokanta, missa on lueteltuna yleisia
ongelmia ja niihin valmiit ratkaisut. Nain saastytaan paljolta ylimaaraiselta tyolta, kun
asiakkaan ei tarvitse valttamatta edes olla Service Deskiin yhteydessa saadakseen apua

ongelmaansa.

Vaikka asiakas ottaisikin yhteytta ongelmasta, johon on jo annettu valmis ratkaisu
loppukayttajille tarkoitetussa tietokannassa, on tarkeaa palvella asiakasta kaikella
ammattitaidolla eika vain opastaa lukemaan ohjeistusta. Asiakkaalle voi kuitenkin
palvelutilanteen lopuksi nayttaa mista vastaaviin ongelmiin loytyy ratkaisuja ilman etta

tarvitsee olla Service Deskiin yhteydessa.

Service Deskin tietoja tulisi myos saannollisesti paivittaa ohjeistuksiin, kun tulee uutta tietoa
asiakkailta tai muilta tahoilta ja my0Os poistaa ohjeista vanhentunutta tietoa. Tietokantojen ja
ohjeistuksien yllapito on hyvin tarkea elementti koko Service Deskin sujuvan toiminnan

kannalta.

6  Service Deskin tyokalut

Hyvin organisoidussa ja toimivassa Service Deskissa tyontekijoilla tulee olla kaytossaan kaikki
vaadittavat tyokalut tyon suorittamiseksi. Tassa kappaleessa esitellaan Service Deskin

valttamattomimmat tyokalut, joita tarvitaan paivittaiseen tyohon.
6.1 Tikettijarjestelma

Service Deskin ehka tarkein tyokaluja on tikettijarjestelma. Jokaisesta asiakkaan

yhteydenotosta luodaan tyopyynto tikettijarjestelmaan. Tikettijarjestelman avulla voidaan
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seurata ja mitata kaikkea mita Service Deskissa tapahtuu. Se mahdollistaa SLA-sopimuksien ja
eri mittareiden seuraamisen, kuten esimerkiksi tyopyyntojen lapivientiajan mittaaminen.
Tikettijarjestelman avulla tiedetaan mita tyopyyntoja paivittain tulee ja kuinka paljon. Minka
prioriteetin tyopyyntoja tulee ja varmistetaan etta tyopyynnot hoidetaan prioriteetin
mukaan. Ilman toimivaa tikettijarjestelmaa olisi lahes mahdotonta yllapitaa toimivaa Service

Deskia.

6.2 Ohjeistukset ja tietokannat

Service Deskin tarkeimpia resursseja on sen hallinnoima tieto. Aiemmin jo mainitsinkin
ohjeistusten ja tiedon tarkeydesta ja se onkin erittain tarkea osa Service Deskia, silla se
mahdollistaa Service Deskin tyontekijoiden ammattiosaamisen. Tietokantojen ja ohjeistuksien
yllapidolla varmistetaan, etta tyontekijat ovat aina tehtaviensa tasalla. Tiedon hallinnoinnissa

auttaa yhtenaistetty tietokanta esimerkiksi ohjesivuille.

Service Deskin sujuvan toiminnan kannalta olisi myos hyva yllapitaa tietokantaa esimerkiksi
tunnetuista ongelmista ja ratkaisuista. Hyvin jarjestetyssa tietokannassa pitaisi olla myos
toimiva hakutoiminto, silla eri asiakkuuksien tietokannat voivat olla erittain laajoja ja ilman

toimivaa hakutoimintoa tiedon loytaminen voi olla erittain haastavaa.

6.3 Loppukayttajille suunnattu portaali

Yksi Service Deskissa yleisesti hyodynnetty tyokalu on loppukayttajille suunnattu portaali,
jossa asiakkaat voivat itsenaisesti luoda tyopyyntoja Service Deskille, ilman etta heidan
tarvitsee soittaa tai olla chatin kautta yhteydessa. Portaalissa olisi myos hyva olla asiakkaille
suunnattu tietopankki yleisemmista IT -ja asiakaskohtaisista ongelmatilanteista ja niiden

ratkaisuista.

Tallainen osittainen itsepalveluportaali vahentaa Service Deskin tyotaakkaa, kun asiakkaat
voivat itsenaisesti hakea ratkaisuja ongelmiinsa ja luoda tyopyyntoja ei kiireellisille
ongelmille. Hyvin toteutettu itsepalveluportaali voi myos tuoda paljon saastoja, silla se
tarkoittaa vahemman yhteydenottoja ja siten ei ole tarvetta palkata ylimaaraista henkilostoa

vastaamaan yhteydenottoihin.

6.4 Hallinnointi ja raportointityokalut

Service Deskin toiminnan ja kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta kaytossa on paljon
tyokaluja, joilla voidaan seurata erilaisia mittareita. Naiden hallinnointityokalujen avulla
voidaan optimoida kustannuksia ja etukateen tunnistaa tilanteita, jotka saattavat vaikuttaa
negatiivisesti Service Deskin tyohon. Paivittaisella raportoinnilla myos varmistetaan, etta

asiakastyytyvaisyys pysyy korkeana ja SLA-lupaukset saadaan pidettya. Mittareita seuraamalla
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Service Deskin esimiehet saavat hyvan yleiskuvan toiminnasta ja voivat luoda

toimintasuunnitelmia vastatakseen asiakkaan tarpeisiin.

Hyvia hallinnointiin ja raportointiin liittyvia prosesseja ja tyokaluja ovat esimerkiksi laajojen
hairioiden kontrollointiin liittyvat prosessit, jotka jokaisen Service Deskin tyontekijan tulisi
osata. Muita tarkeita tyokaluja ovat esimerkiksi mittarit, joilla mitataan palvelun laatua ja
saatavuutta asiakkailta saadun palautteen ja automaation avulla. Yksittaisten tyontekijoiden
ja yhteydenottojen seuraamiseen tulisi myos olla jonkinlainen raportointi jarjestelma, jotta
tyontekijat voivat jatkuvasti kehittaa omaa osaamistaan ja varmistaa etta palvelun laatu on

sovitulla tasolla.

7  Lean -johtaminen Fujitsun Service Deskissa

Lean -menetelmat ovat olleet Fujitsulla kaytossa jo useita vuosikymmenia ja Fujitsu onkin
yksi palvelutoimialan edellakavijoista. (Fujitsu 2020) Vaikka Lean johtamisfilosofia onkin
alkujaan tarkoitettu Toyotan autoteollisuuden prosessien parantamiseen, voidaan sita myos
hyodyntaa erilaisten palvelujen tuottamisessa, kuten esimerkiksi Service Deskissa. Tassa
kappaleessa pohditaan, kuinka Lean -johtamiskulttuuri nakyy Fujitsun Service Deskin
toiminnassa ja mita mahdollisia hyotyja ja haasteita se tuo, seka mita mahdollisia

parannuskohteita voisi loytya.

Kun ajatellaan Lean -johtamista ja prosesseja, on paljon helpompi antaa suoria esimerkkeja
tuotannon puolelta, esimerkiksi autoteollisuudesta. Tuotannossa tuotteet ovat fyysisia
esineita, joille asiakkaalla on tarve, toisin kuin Service Deskissa, jossa tuote ei ole fyysinen

esine vaan tuotettu palvelu.

Lean johtaminen ei kuitenkaan rajoitu pelkastaan tuotannon puolelle vaan sita voidaan myos
soveltaa palvelujen tuottamisessa. Kun Leania sovelletaan palveluntuottamisessa, siina
pyritaan tavoittelemaan mahdollisimman tehokasta toteutustapaa, jolla saadaan
kannattavuutta parannettua. Lean -filosofian mukaisesti pyritaan paasemaan irti

kaikenlaisesta hukasta kuten turhat toiminnot, prosessit, tavat ja jopa tavarat.

Kaikki sellainen mika haittaa tai hidastaa tyon tekemista on hukkaa ja siita tulee paasta
eroon. Kaytannossa tama nakyy palvelualalla kuten Service Deskissa siten, etta pyritaan
tavoittelemaan mahdollisimman sujuvaa asiakaskokemusta. Asiakkaan kanssa sovitaan yhdessa
mita palvelulta halutaan ja kuinka sita tullaan toteuttamaan ja sovitaan mittarit, mita
seurataan palvelun laadun varmistamiseksi. Yhtena kaytannon esimerkkina Lean -filosofian
soveltamisesta Service Deskissa voidaan pitaa esimerkiksi SPOC (single point of contact) -

palvelumallia.
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7.1 SPOC (Single Point of Contact)

Fujitsun Service Desk toimii single point of contact menetelmalla. SPOC -menetelmassa
Service Desk -palvelua tuottavalla yrityksella voi olla useita eri asiakkaita, jotka voivat
kaikissa ongelmissaan olla yhteydessa Service Deskiin eri kontaktikanavia kayttaen.
Asiakkaiden ei siis itse tarvitse olla yhteydessa eri tahoihin, vaan he ottavat ongelmissaan
aina yhteytta Service Deskiin, joka pyrkii ratkomaan ongelmat jo ensimmaisen yhteydenoton
aikana tai tarvittaessa ohjaamaan tyopyynnon oikealle taholle, jossa se saadaan ratkaistua.
SPOC -mallissa asiakaskeskeisyys ilmenee hyvin, silla ilman taman tyylista ratkaisua,

asiakkailla voisi olla useita eri palveluntarjoajia eri ongelmiin liittyen.

Kaytannon esimerkkina miten tyopyynto kulkee tuotantoprosessin lapi: Asiakas ottaa
puhelimitse yhteyden Service Deskiin ja ilmoittaa esimerkiksi, etta virtuaalitietokone (VDI) ei
toimi. Puheluun vastannut Service Desk -agentti pyrkii aluksi ratkaisemaan ongelman
asiakasta ohjeistamalla ja kayttamalla kaytossaan olevia tyokaluja ja ohjeistuksia VDI-

koneiden ongelmien ratkaisuun.

Parhaassa tapauksessa ongelma saadaan ratkaistua jo puhelun aikana, jonka jalkeen agentti
kirjaa puhelusta tyopyynnon ja se voidaan saman tien sulkea. Mikali ongelma kuitenkin
vaikuttaa olevan sellainen, etta sita ei pystyta Service Deskin tyokaluilla ratkaisemaan, niin
agentti ilmoittaa asiakkaalle tilanteesta ja ohjeistaa miten tyopyynnon kanssa tullaan
seuraavaksi toimimaan. Taman jalkeen luodaan tyopyynto asiakkaan soitosta ja se ohjataan
sellaiselle taholle, joka pystyy ongelman selvittamaan, esimerkiksi VDI-koneiden toimittaja.
Kun ongelma on lopulta saatu ratkaistua, tulee siita kuittaus agentin luomaan tyopyyntoon ja
voidaan ilmoittaa asiakkaalle, etta ongelma on nyt korjattu, jonka jalkeen tyopyynto voidaan

sulkea.

Aina kun tyopyynto luodaan, aloittaa se SLA-ajan juoksemisen, joka jatkuu niin pitkaan, etta
tyopyynto saadaan suljettua. Jokaisen tyopyynnon sulkemisen jalkeen asiakkaalla on myos
mahdollisuus jattaa palautetta saamastaan palvelusta. Eri firmat voivat toteuttaa tata eri
tavoilla mutta yleinen keino on sahkopostiin automaattisesti tuleva sahkoinen lomake, johon
voi merkata arvosanaksi 1-10 ja halutessaan jattaa sanallista palautetta. Nailla keinoilla
saadaan katevasti seurattua tyopyyntoihin kuluvaa aikaa ja saadaan asiakkailta suoraa

palautetta palvelun laadusta.

Kyseisessa esimerkissa kay ilmi kuinka tarkea SPOC -malli on asiakkaan kannalta. Mikali SPOC -
mallia ei olisi hyodynnetty, olisi asiakkaan ensin pitanyt itse tunnistaa ongelma, onko kyseessa
esimerkiksi verkkoyhteys ongelma tai yhteys palvelimeen on poikki. Taman jalkeen asiakkaan

tulisi ottaa selvaa mika taho hoitaa mitakin ongelmia, jonka jalkeen heidan tulisi ottaa yhteys
kyseiseen toimijaan. Tallaisessa tapauksessa asiakkaalle aiheutuu vain hammennysta ja useita

ylimaaraisia tyovaiheita, jotka hidastavat kaikkea muuta toimintaa.
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7.2 Leanin hyodyt Service Deskissa

Lean -mallia hyodyntamalla on useita positiivisia vaikutuksia Service Deskin toimintaan. Kun
Lean -ajattelua hyodynnetaan tehokkaasti, voidaan tunnistaa monia turhia prosesseja ja
muita palvelua haittaavia menetelmia, jotka karsimalla saadaan huomattavasti tehostettua
toimintaa. Service Deskin toiminta tyopyyntojen nakokannalta on lahtokohtaisestikin jo Lean -
mallin mukaista, silla sen voidaan katsoa toimivan imuohjauksella. Tyopyyntoja siis tehdaan
sen mukaan kuin niita tulee asiakkailta ja tarkoituksena on optimoida tyopyynnon lapivienti

tuotantoprosessin lapi.

Yksi Leanin tarkeimpia ydinajatuksia on jatkuva toiminnan kehittaminen, eli mita pitempaan
toimintaa jatketaan niin sita optimoidummaksi ja tehokkaammaksi se muuttuu. Kun esimiehet
ja tyontekijat on saatu koulutettua toteuttamaan Lean -mallia, on Service Deskin helppo
arvioida omaa toimintaansa ja saada siita entista kannattavampaa, tuottaen nain myos paljon

lisaarvoa asiakkaalle.

Service Deskin asiakkaiden nakokannalta toimiva Lean -ajattelumalli on erittain kannattavaa,
silla Lean -ajattelussa keskitytaan vahvasti asiakaskeskeisyyteen. Lean -mallinen Service Desk
tunnistaa asiakkaidensa tarpeet ja pystyy ketterasti mukautumaan asiakkaiden muuttuviin
olosuhteisiin ja tarpeisiin. Mukautuvaisuus ja asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ovat erittain

tarkeaa, silla se varmistaa, etta palvelu on aina ajankohtaista ja odotukset ylittavaa.

7.3 Lean -ajattelun haasteet Service Deskissa

Leanin toteuttaminen Service Deskin kaltaisessa palvelussa aiheuttaa aina omia haasteitaan.
Yhtena haasteena voisi pitaa tyontekijoiden perehdyttamisen Lean -ajattelumalliin. Jotta
Lean -mallista saisi kaiken hyodyn irti, olisi tarkeaa, etta jokainen tyontekija omaksuisi Lean -
ajattelun tyossaan ja osallistuisi nain toiminnan kehittamiseen. Useasti tama ei kuitenkaan

toteudu aina kaytannossa, vaan vain pieni osa tyontekijoista aktiivisesti kehittaa toimintaa.

Tata voisi mielestani parantaa esimerkiksi pitamalla koulutuksia, joissa voidaan kerata
tyontekijoilta hyvia kaytantoja toiminnan parantamista varten ja koittaa saada aktivoitua
kaikkia tyontekijoita mukaan kehittamisprosessiin. Myos jonkinlaisia kannustimia voisi harkita

erittain hyvista ideoista.

Muita Lean -mallin haasteita on esimerkiksi, kuinka saada pysyva Lean -kulttuuri koko
organisaatioon. Leanin perimmaisena tavoitteena on kuitenkin muuttaa koko organisaation
toimintaa pysyvasti Lean -mallin mukaiseksi, eika pelkastaan projektiluontaisesti tuottaa Lean
-palvelua tai pienta osaa organisaatiosta. Yrityksen sisalla tapahtuu kuitenkin vuosien varrella
paljon muutoksia ja olisi tarkeaa, etta kun Lean -ajatteluun on lahdetty, niin siihen myos

sitoudutaan, vaikka muutoksia tapahtuukin.
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Tahankin haasteeseen voitaisiin vaikuttaa henkiloston aktiivisella kouluttamisella ja
jonkinlaisella yhteisella visiolla, eli tehdaan kaikille selvaksi mihin toiminnalla pyritaan ja
mihin suuntaan toimintaa halutaan kehittaa. Nain saataisiin kaikki tuntemaan, etta he ovat
tarkea osa yrityksen toimintaa ja toiminnan kehittamista ja luodaan yhteenkuuluvuutta

tyopaikalle.

Vision luomisen lisaksi on myos tarkeaa, etta sita ruvetaan toteuttamaan, eika se jaa
pelkastaan abstraktiksi kasitykseksi, jonka konkretisoitumisesta ei nay mitaan kaytannon
esimerkkeja. Tata voidaan seurata mittaamalla ja yllapitamalla vision toteutumisen tuloksia

ja viestimalla niita henkilostolle aktiivisesti.

8  Yhteenveto

Opinnaytetyoraportin teoriaosuudessa keskityttiin selventamaan, mista Lean on saanut
alkunsa ja mita se kaytannossa on. Leanin kayttoonottoon perehdyttiin syvemmin kaymalla
lapi Leanin viisi ydinkonseptia ja antamalla kaytannon esimerkkeja Lean -ajattelusta

palveluntuotannossa.

Leanin teorian lisaksi kaytiin lapi mika on Service Desk ja miten se eroaa esimerkiksi
puhelukeskuksesta ja helpdeskista. Lisaksi pohdittiin syvemmin Service Deskin hyotyja ja
erilaisia hyvaksi katsottuja yleisia kaytantoja ja tyokaluja, jotka ovat vakiintuneet vuosien
varrella Service Deskin toiminnassa. Samalla perehdyttiin myos Fujitsun Service Deskiin
tarkemmin. Service Deskin kaytannon esimerkkeina kaytettiin havainnointia Service Desk -

tyosta ja teoreettisia mutta arkipaivaisia esimerkkeja tyopyynnoista ja niiden hoitamisesta.

Tyon tavoitteena oli selventaa mita on Lean ja kuinka sita voidaan hyodyntaa
palveluntuotannossa Service Deskin nakokannalta. Tarkoituksena oli myos pohtia omasta
nakokulmastani mita hyotyja ja haasteita Lean -ajattelumalli aiheuttaa ja mahdollisia
parannuskeinoja Leanin yrityskultuuriin implementoimiseksi. Tyossa hyodynnettiin omaa

kokemusta Service Desk -tyosta ja Leanin teoriaa, seka selvennettiin mika on Service Desk.

Tyon tavoitteisiin paastiin tekemalla tiivistelma Leanin historiasta ja kaymalla lyhyesti lapi
Lean -ajattelun ydinperiaatteet. Tyossa hyodynnettiin teoriaosuudessa useita painettuja -ja
verkkolahteita, seka omaan kokemukseen perustuvaa tietoa ja havaintoja. Tyosta tuli hieman
teoriapainotteisempi kuin alun perin oli tarkoitus, johtuen lahdemateriaalin vaikeasta
soveltamisesta Service Deskiin ja palvelumuotoiseen Lean -johtamiseen. Suurin osa Lean -
lahdemateriaalista on kirjoitettu tuotannon nakokannalta, joten vastaavien esimerkkien

loytaminen palvelua tuottavasta Lean -mallista aiheutti jonkin verran haasteita.
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Muita haasteita tyonkulussa oli esimerkiksi erilaiset Leanin maarittelytavat, jotka vaihtelivat
hieman lahteista riippuen. Myos Leanin soveltaminen Service Deskissa kaytannon esimerkkien
avulla oli haastavaa, silla siita oli vaikea loytaa teoriaa tai kaytannon esimerkkeja. Loppujen

lopuksi tyo onnistui melko hyvin odotusten mukaisesti.

Siina on esitelty selkeasti Leanin historia ja sen ydinkonseptit ja selitetty Service Deskin rooli
ja mita kaikkea Service Desk -palvelu kattaa. Lean -ajattelun hyotyja ja haasteita on
onnistuttu pohtimaan Service Deskin nakokannalta ja keksitty muutamia kehitysideoita
toiminnan parantamiseksi entisestaan. Omaa kokemusta ja nakokantaa on tuotu pitkin tyota
hyvin esille kaytannon esimerkeilla ja pohdinnassa on pystytty tukeutumaan lahdemateriaaliin

ja omaan kokemukseen.
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