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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon aiheena on IT-palveluiden ulkoistaminen ja loppukayttajien
asiakastyytyvéisyys. Opinnéytety® on case-tutkimus, jossa toteutettiin
asiakastyytyvaisyystutkimus kahdella Stora Enso Oyj:n tehtaalla, Stora Enso
Heinolan Flutingtehtaalla ja Stora Enso Packaging Lahden tehtailla. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittad, millaisena loppukéayttajat kokevat saamansa
tukipalvelun ja miten eri tavalla muutokseen suhtaudutaan ulkoistuksessa ja
ulkoistuskumppanin vaihtuessa.

Case-yritys solmi kolmivuotisen ulkoistussopimuksen, jonka piirissa ovat kaikKi
Stora Enson yksikot Suomessa. Tutkimus on ajankohtainen, koska
ulkoistussopimus alkoi vuoden 2011 alussa. Case-yritys on opinnaytetyontekijélle
tuttu, silld h&n on suorittanut opintoihin kuuluvan ty6harjoittelun seka
tydskennellyt yrityksen palveluksessa.

Opinnaytetyon teoriaosuus keskittyy ulkoistamiseen, erityisesti tietohallinnon
ulkoistamiseen. Se esittd4 ulkoistamisen hyo6tyjé, riskejé ja tapoja tietohallinnon
ulkoistamiseen. Lisédksi teoriaosuudessa esitetddn 1T-palvelut ja selvitetdédn
tarkemmin IT-tukipalvelujen laatuun vaikuttavia tekijoita.

Tutkimus on kvantitatiivinen ja sen tutkimustulokset on selvitetty kyselyssa
esitettyjen valintakysymysten seka vapaan palautteen pohjalta.
Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin ja vastaukset analysoitiin Webropol —datan
analysointi- ja kyselytydkalulla. Tutkimukseen osallistui yhteensa 82
loppukayttajaa ja heille esitettiin 21 valintakysymysté ja 1 avoin kysymys.
Kayttajat, jotka eivét olleet ottaneet yhteyttd Service Centeriin, ohjattiin palvelun
laatua koskevien kysymysten yli.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd vain muutama loppukéyttéja arvioi palvelun
olevan parempaa kuin aiemmin. Tukihenkil6sto on palveluhenkistd useimmiten ja
annetun ohjeistuksen ymmarrettavyys on riittdvaa. Asiakastyytyvéisyyden tasoa
laskivat pitkat ongelmanratkaisuajat ja tiedottamisen puute kayttajille tydpyynnon
edistymisestd. Tarkeimmat kehitysideat kohdistuivat ratkaisuaikojen
lyhentamiseen, kdyttéjien tiedottamisen parantamiseen sekd koulutuksen
lisdédmiseen.

Avainsanat: Asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyskysely, ulkoistaminen, laatu
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ABSTRACT

The subject of this thesis is outsourcing IT-services and end-users’ customer satis-
faction. The thesis is a case study; a customer satisfaction survey was carried out
at two of Stora Enso's mills, Stora Enso Heinola Fluting Mill and Stora Enso
Packaging Lahti Mill. The purpose of the study was to investigate how end-users
find the support service that they receive, and how they react to outsourcing and
the outsourcing partner changing.

The case company had signed a three-year outsourcing contract covering all of
Stora Enso’s units in Finland. The study was topical because of the outsourcing
contract began in January 2011. The author of the thesis was familiar with the
case company because she had worked for the company.

The theoretical part of the thesis focuses on outsourcing, especially data adminis-
tration outsourcing. It presents outsourcing benefits, risks, and ways of data ad-
ministration outsourcing. In addition, the theoretical part presents IT services and
further discusses IT support services, and factors affecting the quality.

The study is quantitative. Customer Satisfaction Survey was conducted and the
research results were analyzed using the Webropol data analysis and query tool.
The study involved a total of 82 end-users and they answered to 21 questions and
1 open question. Users who had not contacted the Service Center were directed to
skip the questions concerning the quality of service.

The results show that only a few end-users estimated that the service was better
than before. Support staff was service-oriented, and the instructions were suffi-
ciently clear. Customer satisfaction levels fell due to long problem-solving times
and lack of information about the progress of work requests. The main improve-
ment ideas were focused on developing solutions to reduce processing times, im-
proving users' information, as well as increasing training.

Keywords: customer satisfaction, customer satisfaction survey, outsourcing, quali-
ty
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo késittelee Stora Enso Oyj:n ulkoistamia IT-tukipalveluita ja
loppukayttajien tyytyvaisyytta palveluun. Opinnaytety6 selvittaa IT-
tukipalvelujen mahdollisia ongelmakonhtia ja esittéa kehitysehdotuksia, jotka ovat

tulleet esille loppukéyttajilla toteutetussa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa.

Ulkoistuskumppanin tarjoama keskitetty Service Center oli toiminut noin puoli
vuotta, kun asiakastyytyvéisyystutkimus toteutettiin kahdella Stora Enson
tehtaalla. Tarkoituksena oli selvittad, millaisena loppukayttajat kokevat saamansa
palvelun ja miten muutokseen suhtaudutaan ulkoistuksessa ja ulkoistuskumppanin

vaihtumisessa.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus keskittyy kahteen toisiinsa liittyvaan
kokonaisuuteen, ulkoistamiseen seké IT-palveluihin ja sen laatuun. Ulkoistamista
kasitellaan seké yleisella tasolla ettd keskitytadan tietohallinnon ulkoistamiseen. Se
pitaa sisallaan tapoja tietohallinnon ulkoistamiseen, ulkoistamisen hy6tyja, mutta
tuo esiin my6s ulkoistamisen riskit. Opinnaytetyo ei sisalla laajaa
ulkoistamisprosessia tarjouspyynnoista kayttoonottoon. Teoreettisen osuuden
kasitellessa IT-palveluita keskitytaan IT-tukipalveluihin, joita tuotetaan kayttajille
seka IT-tukipalvelujen laatuun, jota voidaan mitata esimerkiksi
asiakastyytyvéisyysmittauksella.

Tutkimuksessa esitellaan lyhyesti Stora Enso seka tehtaat, joilla
asiakastyytyvéisyystutkimus toteutettiin. Liséksi esitelldaén ulkoistuskumppani

seka yritysten yhteistyo.

Opinndytety6 on rajattu koskemaan loppukayttéjille tuotettuihin IT-
tukipalveluihin, eika se kéasittele muita ulkoistettuja toimia eika Stora Enso Oyj:n

ja Logica Suomi Oy:n vélisia sopimukseen Kirjattuja asioita.



1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyontekija sai opinndytetyon aiheen opintoihin sisaltyvan
ty6harjoittelun kautta, jonka tekija suoritti Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalla
tietohallinnossa. Tehtaalla toimi tuolloin oma paikallinen 1T-tuki ja
opinnaytetyontekija oli osana tarjoamassa kayttgjille tukipalveluita. Tekij& toimi
Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalla ulkoistuksen pilotointivaiheessa, kyseinen

tehdas toimi pilottitehtaana.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on ajankohtainen, koska Stora Enso Oyj ja IT-
palveluyritys Logica Suomi Oy tekivét kolmivuotisen sopimuksen IT-
infrapalvelujen toimittamisesta. Sopimus alkoi vuoden 2011 alussa ja palvelun

piiriin kuuluvat kaikki Stora Enson Suomen yksikot.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, kuinka kayttajat suhtautuvat keskitettyyn
Service Centeriin ja millaisen arvion loppukayttéjat antavat IT-tukipalvelun
laadulle. Tutkimustyon avulla voidaan myds verrata, miten eri tavalla

muutokseen suhtaudutaan ulkoistuksessa ja ulkoistuskumppanin vaihtumisessa.

1.2 Tutkimusongelmat ja rajaukset

Tutkimus selvittadd, milla tavalla ja mité palvelun osa-alueita tulisi kehittaa, jotta
ulkoistamille toimille laaditut tavoitteet tayttyisivét.

Ty0 on rajattu koskemaan loppukayttdjille tuotettuihin IT-tukipalveluihin. Tydssa
ei kasitelld muita ulkoistettuja toimia: palvelinten ja tydasemien hallinta,
verkkojen ja tietokantojen yllapito ja kehittdminen. Tyossé ei kasitell& Stora Enso
Oyj:n ja Logica Suomi Oy:n véliseen sopimukseen liittyvid asioita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on rajattu koskemaan Stora Enso Heinolan

Flutingtehdasta sek& Stora Enso Packaging Lahden tehtaita.



1.3 Tutkimusmenetelmat ja aineiston keruu

Tutkimus on kvantitatiivinen ja se toteutetaan teettdmalla séhkoinen
asiakastyytyvéisyyskysely Webropol — kyselytyokalulla. Teettdmalla séhkdinen
kysely, annetaan mahdollisuus osallistua tutkimukseen, vaikka tyontekija tekisi
vuoroty6td. Tutkimus koostuu asiakastyytyvaisyyslomakkeella keréatyista

loppukayttajien vastauksista.

Tehtaat on valittu tutkimukseen niiden erilaisten lahtokohtien takia. Stora Enso
Heinolan Flutingtehtaalla on aiemmin toiminut oma paikallinen IT-tuki ja Stora

Enso Packaging Lahden tehtailla ulkoinen toimittaja.



2 ULKOISTAMINEN

2.1 Ulkoistaminen kasitteena

Ulkoistus kdynnistyy asiakkaan tarpeesta. Useimmiten se ldhtee tarpeen
tunnistamisesta seké tunnustamisesta. Joskus tietohallinnon ja tietotekniikan
ulkoistus on ylimman johdon tavoitetila, osa kehitystd, jossa varsinaiseen

liiketoimintaan kuulumattomat toimet pyritaan ulkoistamaan. (Lagus, 2003.)

Ulkoistamisessa yritys siirtdd aiemmin itse hoitamansa toiminnon ulkopuolisen
palveluntarjoajan tuotettavaksi. Tamé koostuu kahdesta peruselementista,
ensimmadinen peruselementti siséltaé ulkoistettavan toiminnon lopettamisen
yrityksen sisalla ja mahdollisesti toimintoon liittyvien tuotantovalineiden
myynnin. Ulkoistamiseen liittyy usein myds tyontekijoiden siirtyminen toiminnon
mukana palveluntarjoajalle. Toinen peruselementti muodostuu ulkoistettavan

toiminnon suorittamisesta koskevasta sopimussuhteesta. (Kiiha, 2002, 1.)

Ulkoistamisen yhteydessé osapuolten vélinen suhde voi perustua joko pelkéstaan
sopimukselle tai sopimuksen liséaksi myos yhteiselle omistukselle. Ulkoistus on

osin rinnastettavissa alihankintaan. (Kiiha, 2002, 2.)

2.2 Organisaation perustehtava ja ydintoiminnot

Organisaation ydintoiminto liittyy saumattomasti perustehtévaan. Perustehtavalla
tarkoitetaan sita toimintaa, jota varten yritys on olemassa. Ydintoiminto edellyttaa
sellaista osaamista ja paatoksentekoa, jota ei voida eika kannata luovuttaa
organisaation ulkopuolelle. Ydinté tukeva toiminto vaikuttaa suoraan

ydintoiminnan suorittamiseen. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 21.)

Ulkoistamiselle on monia syitd. Ulkoistajan liiketoiminnan olosuhteet seka
tilanne, palveluiden tarjonta tai toimialan luonne. Keskeisin syy ulkoistukselle on
halu keskittya yrityksen ydintoimintoihin. Muut toiminnot eivét suoraan vaikuta
ydintoimintojen suorittamiseen, naité voidaan nimittd4d myos standardeiksi

tukitoiminnoiksi. Téllaiset standardit tukitoiminnot ja ydinta tukevat toiminnot



voidaan antaa organisaation ulkopuolisen tahon tehtavéksi, esimerkiksi

vartiointipalvelut ja siivous ovat tallaisia toimintoja. (Kiiskinen, ym. 2002, 21.)

Kiiskinen ym.(2002, 22-23) kirjoittavat, ettd pelkastaan teknologian kehittyminen
on johtanut siihen, ettd markkinoilla on tarjolla eri aloille erikoistuneita
palveluntarjoajia. Ei ole tarkoituksenmukaista, ettd organisaatiot panostaisivat
samoihin teknologiainvestointeihin ja — ratkaisuiden kehittdmiseen itsenédisesti.
Oleellista on tunnistaa, onko kyseessa strateginen vai taktinen ratkaisu, jotta
osataan valita oikea lahestymistapa ongelman selvittdmiseksi. Taktisia
ulkoistuspaatoksié ei tule kasitella strategisina ratkaisuina. (Kiiskinen, ym. 2002,
22-23.)

Organisaation tehdessa ulkoistamispéatoksia, sen tulee kyetd méaarittdmaan, mitka
toiminnot ovat ydintoimintoja ja mitk& vastaavasti tukitoimintoja. Kun
markkinoilla on useita palveluntarjoajia ja toimialalla on jo aiemmin toteutettu
vastaavia ulkoistuksia, ratkaisu on taktinen, ellei rutiiniratkaisu. (Kiiskinen, ym.
2002, 22-23.)

2.3 Ulkoistamisen hyodyt

Toimintojen keskittdminen, joustavuus, suoritustehokkuus, osaamisvaje,
kustannukset sek& organisaatiokulttuuri ovat vaikutustekijoita ulkoistamiselle.
Hyotyja saavutetaan seké strategisilla alueilla, ettd operatiivisilla toiminnoilla.
Ulkoistamisen strategiset hyddyt voidaan tiivistda kolmeen (3) osa-alueeseen:
yrityskuvan parantaminen, ydinosaamisen vahvistaminen seké joustavuus ja
muutoshallinta. (Kiiskinen, ym. 2002, 86-87.)

Organisaation myonteisen yrityskuvan luomiseksi ja tunnettuuden parantamiseksi
on ulkoistamisessa oma rooli. Organisaation valitessaan ja tuodessaan
julkisuuteen yhteistyokumppaneita, joiden nimi yhdistetddn menestykseen,
uskottavuuteen tai laatuun, organisaatio vahvistaa sekd omaansa etté

palveluidensa ja tuotteidensa imagoa. (Kiiskinen, ym. 2002, 87.)



Ulkoistaminen voi tuottaa myds muita kuin valittomasti tuntuvia taloudellisia
etuja. Tietyn toiminnon toteuttaminen organisaation sisaisesti johtaa usein
tietyntyyppiseen teknologiaan sitoutumiseen ja joustavuuden véhenemiseen
pitkalla aikavalilla. Ulkoistaminen puolestaan mahdollistaa nopeamman
reagoimisen teknologiassa seka toimintaympariston muutoksiin, osittain siksi, etta
erikoistunut palveluntarjoaja pysyy muuttuvissa olosuhteissa paremmin ajan
tasalla, ja ulkoistajalla on mahdollisuus vaihtaa palveluntarjoajaa. (Kiiha, 2002,
5)

Liiallinen riippuvuus palveluntoimittajasta on hyvén kumppanuussuhteen
kaantopuoli. Yritys saattaa ajautua tilanteeseen, etta liian tuttuun toimittajaan
turvaudutaan muidenkin toimintojen ulkoistuksessa. Tietyn palveluntarjoajan
asema ja neuvotteluvoima voivat paisua varsin hallitsevaksi niin, etta yrityksen
muutosvalmius heikkenee ja kyky hyddyntad uusia mahdollisuuksia alenee.
Liiallinen riippuvuus palveluntarjoajasta voi nakya joustamattomuutena
muuttuviin liiketoiminnan tarpeisiin, koska palveluntarjoajalla on vahva

neuvotteluasema ja tietdmys yrityksen toiminnoista. (Kiiskinen ym. 2002, 95-96.)

Organisaatioiden liiketoimintajohto puoltaa voimakkaammin ulkoistusta kuin IT-
johto. Seka organisaatioiden liiketoimintajohto ettd IT-johto korostavat IT:n
merkitysta asiakastyytyvaisyyden ja kustannussaastojen tuottajana vuonna 2007
tehdyssé IT-barometri-tutkimuksessa. Samassa tutkimuksessa selvisi mygs, etta
ulkoistuksen tarkein motiivi ei ole kustannusten karsiminen, vaan 10ytaa
oikeanlaista osaamista strategisille IT-projekteille. IT-ulkoistukset ovat hankalia

yrityksille, eivatka asetetut tavoitteet monestikaan tayty. (Linnake 2008.)



3 TIETOHALLINNON ULKOISTAMINEN

Tassa luvussa késitelldén tietohallinnon ulkoistamista ja tapoja ulkoistamiseen.
Luvussa kasitelladn myds ulkoistuksesta mahdollisesti aiheutuvaa

muutosvastarintaa seké riskeja.

3.1 Tietohallinnon jérjestaminen tehokkaasti

Tietotekniikalla on keskeinen merkitys organisaation liiketoimintaprosessien
tehokkuudelle, ja organisaation tietohallinnon tehokkuudesta riippuu pitkalti,
kuinka hyvin yritys pystyy kehittdmé&an toimintaansa. Liiketaloudelliset prosessit
ja tietojarjestelmat ovat Kiintedsti yhteydessa toisiinsa. Tietohallinnon tehokkuus

riippuu suurimmaksi osaksi siitd, kuinka se on organisoitu. (Kiiha, 2002, 8.)

Mikali organisaatiossa tarvitaan muutoksia ja pyrkimyksené on jérjestaa
tietohallinto tehokkaimmalla mahdollisella tavalla, on yhtena ratkaisuna
tietohallinnon ulkoistaminen. Muista ulkoistettavista liiketoimintaprosesseista
tietohallinto eroaa silla, etté se ei sijoitu tiettyyn kohtaan yrityksen
tuotantoketjussa, vaan on kiinted osa sitd ja vaikuttaa suoraan muihin

liiketoimintaprosessien suorittamiseen. (Kiiha, 2002, 8.)

Usein tietotekniikan ulkoistamiseen paadytaan, koska tietotekniikka ja sen kaytto
tuottavat ongelmia organisaatiossa, joka ei toimi tietotekniikka-alalla.
Asiantuntijoiden palkkaaminen on yksi mahdollisuus, mutta yritykset eivat
mielelldan lahde kilpailemaan alan tydvoimasta. On myés mahdollista, ettei
yrityksen tietohallinto pysy ajan tasalla nopeasti kehittyvalla alalla. (Honkanen
2002.)

Jotkin yritykset vetavat ulkoistuksiaan takaisin yrityksen sisaisiksi toiminnoiksi,
mutta IT-prosessien ulkoistus halpamaihin kiihtyy. IT-alojen teknologiaa ja
budjetointia kartoittaneessa kyselyssa SIM (Society of Information Management)
sai kyselyn tuloksista selville, ettd 65 % yrityksista on siirtanyt ainakin joitain osia
prosesseistaan maihin, joissa on halvemmat kustannukset. Kysely teetettiin

amerikkalaisyrityksissa ja siihen vastasi 275 yrityksen tietohallintojohtajaa. Eniten



ulkoistuksia viedaan Intiaan ja joka kymmenes yritys ulkoistaa toimiaan Kiinaan.
(Cl10 2011))

3.2 Tapoja tietohallinnon ulkoistamiseen

IT-palvelujen ulkoistaminen on harvoin kokonaisvaltaista, kaikkiin palveluihin
kohdistuvaa, mutta usein yritykset ostavat erilaisia IT-palveluja monilta
toimittajilta. Tallaisessa monitoimittajatilanteessa organisaation siséisessa IT-
palvelujen hallinnossa keskeiseksi osaamiseksi muodostuvat hankintaosaaminen
seké verkoston hallinta. (Salmela, Hallanoro, Sippa, Tapanainen & Ylitalo 2010,
36.)

Tietohallinto voidaan ulkoistaa valikoiden, jolloin organisaatio ulkoistaa
ainoastaan osan tietohallinnosta. Talldin voidaan tehda jaottelu resursseihin seka
tietohallinnon toimintoihin. Ulkoistus voidaan toteuttaa ulkoistamalla tietyt
toiminnot. Talldin ulkoistajayritys séilyttaa entisen infrastruktuurinsa ja
henkildstonsa, joita voidaan kayttada esimerkiksi uusien tietojarjestelmien
kehittdmiseen. Ulkopuolisen palveluntarjoajan taytyy hankkia ulkoistettujen
tehtévien suorittamiseen tarvittavat resurssit muulta taholta kuin
ulkoistusyritykseltad. Mikali yritys paattaa ulkoistaa tietohallintoaan valikoiden,
ovat ulkoistettavia toimintoja ensisijaisesti standarditoiminnot, esimerkiksi
yllapitopalvelut. (Kiiha, 2002, 8-9.)

Tietohallinnossa voidaan ulkoistaa seka resursseja etta toimintoja, jolloin sama
henkildsto suorittaa samoja tehtavid, nyt alihankkijan palvelukseen siirtyneena.
Mydhemmin alihankkija voi siirtyd kdyttdmaan muita resursseja ulkoistajan
toimeksiannon suorittamiseksi tai alkaa kéayttaa ulkoistusyritykseltd hankkimiaan

resursseja myds muiden asiakkaiden palvelemiseen. (Kiiha, 2002, 8-9.)

Tietohallinnon ulkoistamisen ongelmaksi voi muodostua ulkoistajayrityksen atk-
sopimukset ja niiden nojalla annetut lisenssit. Ne ovat yrityskohtaisia eivétka siten
vapaasti siirrettavissa ulkoistuskumppanille ilman lisenssinantajan suostumusta.
(Kiiha, 2002, 82.)



Sisdista ulkoistamista, jossa yrityksen siséinen osasto eriytetddn omaksi erilliseksi
yhtioksi, pidetd&n parempana vaihtoehtona silloin, kun organisaation
tietotekniikan kaytto ei ole tarpeeksi vakiintunutta tai silla on suuri merkitys
ty6paikan toiminnalle. Mikéli kayttajat eivét osaa kayttaa tietokoneita riittdvan

hyvin on tutulta IT-henkilostolta helpompi pyytad apua. (Hankonen, 2002.)

3.3 Muutosvastarinta

Kun yritys paattaa ulkoistaa tietohallinnon tai jonkin muun osastoistaan on
muutosvastarintaan kiinnitettdva huomiota. Yrityksen toimintatapojen ja
tyokulttuurin muutos ei aina suju hetkessé. (Hankonen, 2002.) Organisaation on
valtettdva liian suuria kertamuutoksia ja henkildstolle on annettava aikaa
valmistautua muutokseen. Koeprojekti seka vaiheittainen kéyttoonotto helpottavat
muutoksen l&pivientid. (Lecklin, 2006, 194-195.)

Ulkoistuksiin ja niista johtuviin muutoksiin suhtaudutaan henkilékunnan
keskuudessa ennakkoluuloisesti ja vastustaen, vaikka muutosten tarpeellisuus
ymmarretdan. (Jarvinen, Kyytsola & Olkkola, 2011, 12.) Organisaation pyrkiessa
ennaltaehk&isem&an muutosvastarintaa, on mielekasta ottaa henkildsté mukaan
uusien toimintatapojen suunnitteluun. Tavoitellut muutokset tehddén helpommin
saavutettaviksi, jos ne suunnitellaan myos kaytannon tasolla. (Lecklin, 2006, 194-
195.)

Lecklin (2006, 194-195) toteaa, etté aktiiviset vastustajat tulisi saada mukaan
yhteistydmuotoja hakemalla seka kuuntelemalla. Muutoksen passiiviset
vastustajat tulisi paljastaa, selvittdd heidan vastustamisensa syyt ja rohkaista heité
mukaan muutokseen. Vastustajien mielipiteitd tulee kuunnella, silla he voivat olla
my0s oikeassa ja antaa prosessin kehittdamiselle uusia virikkeitd. Organisaation on
pyrittdva vahvistamaan muutosta edistavia tekijoita, esimerkiksi korostamalla
uuden ratkaisun etuja ja nykyisen toimintatavan epakohtia, seka antamalla
riittavaa tukea ja valmennusta. (Lecklin, 2006, 194-195.)

Muutokselle on annettava nakyvyytta, niinpa kommunikoinnin ja viestinnan tulee

toimia. Henkil6stolle tiedottaminen kehitystyon aikana seka
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kayttoonottovaiheessa on erityisen tarkedd. Kayttdonottokynnys on tehtava
matalaksi, antamalla koulutusta ja valmennusta oikeaan tarpeeseen, lisaksi
koulutusta ja valmennusta on oltava saatavilla myds kayttdénottovaiheessa.
Uusien ty6tapojen ja menetelmien oppiminen voi olla haastavaa ja tyolasta, ja
mikali tukea ei ole pulmatilanteissa saatavilla, syntyy tyytymattomyyttd ja paluuta
vanhoihin menetelmiin. (Lecklin, 2006, 195.)

3.4 Ulkoistamisen riskit

Riskeja ei ole, mikali projektiin liittyvia tavoitteita, rajoituksia tai odotuksia ei ole.
Mikali tavoitteita ei ole mééritelty, saattavat niihin vaikuttavat riskit jaada
huomioimatta. Tarkeimmét tavoitteet mééritell&dn useimmiten

projektisuunnitelmaan tai projektisopimukseen. (Harju, 2003, 34-35).

Vastuun siirtdaminen ulkopuoliselle palveluntarjoajalle siséltaa aina taloudellisia,
toiminnallisia ja lainopillisia riskejd, jotka tulee tunnistaa ja joihin tulee
valmistautua. (Kiiskinen, ym. 2002, 112.) Yksi suurimmista riskeista
tietohallinnon ulkoistamisessa on vadran toimittajan valitseminen. On
valttamatonta, etta valittu palveluntarjoaja kykenee tarjoamaan tarvittavat
palvelut. Tdma tarkoittaa, ettd palveluntarjoajalla on oltava tietoa, taitoa ja
kokemusta sekd mahdollisuus tarjota naita kayttajalle. (Beaulen, Ribbers & Roos,
64-65.)

Ulkoistamisen riskit aiheutuvat siit4, ettd aiemmin omassa valvonnassa olleet
toiminnot annetaan ulkoiselle palveluntarjoajan hoidettavaksi. Riskeja syntyy
tilanteissa, joissa luottamuksellisia tietoja jaetaan, osapuolten asiantuntijuus on
riittdméaton sek& kustannusten ja muun toiminnan seurantaa laiminlyodaan. Mité
suurempi vastuu palveluntarjoajalle annetaan, sitd suuremmat riskit ovat

mahdollisia ja sita tirkedmpaa on toteutuksen seuranta. (Harju, 2003, 46.)

Tarkeimmat toiminnalliset riskit kohdistuvat siirtymévaiheeseen. Siirtymévaiheen
aikana on varmistettava toiminnan jatkuvuus tilanteessa, jossa ollaan muuttamassa
nykyisté toimintamallia sek& mahdollisesti henkildstorakennetta ja ottamassa

kéayttoon uutta teknologiaa. Osaamisen séilyvyys on myds siirtymavaiheeseen
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liittyva riski. Osaavan henkildston siirtyminen palveluntarjoajalle on edellytys
kumppanuusmallin toimivuudelle, mikali palvelusopimus kattaa riittdvéan laajan
maarén toimintoja tai volyymit yksittaisen toiminnon osalta ovat suuria.
(Kiiskinen, ym., 2002, 112.)

IT-palvelut ovat litketoiminnan jatkuvuuden keskeisimpié riskitekijoita. IT-

palvelut vaikuttavat myos moniin muihin liiketoiminnan riskeihin.
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4 IT-PALVELUT

Usein yleiset palvelun maaritelmét luovat vastakkainasettelun palvelujen ja
tuotteiden kanssa ja korostavat palvelujen erityispiirteita. Erityispiirteita ovat
muun muassa aineettomuus, valiton kulutus paikan paalla, palvelun ostajan
arvostamat lisapalvelut sek& ostajan toivoman tuloksen saavuttaminen ilman

siihen liittyvia erityisia riskejd. (Salmela, ym., 2010, 27.)

Monet méadritelmat on kirjoitettu palvelun tuottajien ehdoilla, eivatka siten
riittdvasti huomioi asiakkaan nakokulmaa. Yleiset palvelujen maéritelmét ovat
helposti varsin laajoja. IT-alalla laajasti kaytossé oleva IT-palveluprosessien
parhaita kdytantoja ja suosituksia kokoava kirjasto (ITIL) maarittelee IT-palvelun

seuraavasti:

IT-palvelu tarkoittaa, ettd palveluntarjoaja huolehtii asiakkaan
liiketoimintaprosessissa tarvittavista tiedoista ja tietojarjestelmistéa.
Palveluntarjoajan prosesseilla varmistetaan muun muassa jarjestelmien
kaytettavyys, kayttajien tuki ongelmatilanteissa, seurataan vasteaikoja ja
huolehditaan tietoturvasta. Palvelut hankitaan enenevissa méérin ulkoistuksena,
nain ollen ne ovat tulleet entista nakyvammiksi. IT-palvelut voidaan luokitella
kehittamispalveluihin, k&yttopalveluihin ja tukipalveluihin (Kuvio 1.). IT-
palveluiden yksi tyypillisin piirre on tietotekniikan erittdin keskeinen rooli

palvelun tuottamisessa. (Salmela, ym. 2010, 27-28.)

Kehittadmispalvelut

Kayttopalvelut Tukipalvelut

Kuvio 1. IT-palvelut muodostuvat kolmesta elementista.
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4.1 Kehittdmispalvelut

Kehittamispalvelut vastaavat asiakkaan muuttuviin ja uusiin tietotarpeisiin, toisin
sanoen olemassa olevien jarjestelmien kehittdmista tai uusien jarjestelmien
hankintaa ja kayttoonottoa. Usein kehittdmispalveluissa erotetaan tarpeiden
kartoituksen, méérittelyn, toteutuksen ja k&yttoonoton vaiheet. (Salmela, ym.
2010, 29.)

Salmela ym. (2010, 99) kirjoittavat, ettd kehittamispalveluilla voidaan ottaa
kayttoon uusia IT-palveluja, mutta tdma tapahtuu irrallaan muusta liiketoiminnan
uudistamisesta. Monissa organisaatioissa toimitaan niin sanotusti tulipalojen
sammuttamistasolla, jolloin pysyvia kéytantdja ei ole rakennettu IT-palvelujen
kehittdmiseen. (Salmela, ym., 2010, 99.)

4.2 Kayttopalvelut

Kéayttopalvelut eivat paasaantoisesti ole nakyvia asiakkaalle, talldin palvelu toimii
oikein. Kayttopalvelut huolehtivat liiketoimintaprosessissa tarvittavien
jarjestelmien kaytettavyydestd, jotta tieto kyseisissa jarjestelmissa séilyy
virheettdbmana ja liiketoimintaa koskevat tiedot ovat saatavilla, mutta vain

asianmukaisille henkildille. (Salmela, ym. 2010, 33.)

Kéyttopalvelut reagoivat myds ongelmiin ja tapahtumiin. Lisaksi se laatii
poikkeuksellisia tilanteita varten yhdessa liiketoiminnan kanssa esimerkiksi
liiketoiminnan jatkuvuussuunnitelmat seka muut ennalta suunnitellut
toimintaskenaariot. llman korkeatasoisia kéyttopalveluja parhaatkaan
liiketoimintaa tukevat IT-palvelut ovat hyédyttomia. (Salmela, ym., 2010, 92.)

Kéyttopalveluilla on merkittava rooli litketoiminnan ja IT-palveluiden
uudistamisessa. Liiketoiminnan uudistustilanteissa kayttopalveluiden kyky
toteuttaa teknisen infrastruktuurin muutokset riippuu hyvin paljon teknisen
infrastruktuurin tilasta. Mitd paremmin 1T-palvelujen uudistuksissa on huolehdittu

infrastruktuurin yhtendisyydestd, modulaarisuudesta ja arkkitehtuurista koskevien
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linjausten toimeenpanosta, sitd helpompaa, luotettavampaa ja nopeampaa on

uuden jarjestelmén sovittaminen. (Salmela, ym., 2010, 92.)

4.3 Tukipalvelut

Tukipalvelut sisaltavat suuren maaréan jatkuvalta pohjalta tarjottavia palveluja.
Tukipalvelut vastaavat asiakkaan tarpeisiin jarjestelmien k&ytossa seka niissé
ilmeneviin ongelmiin. Niiden tehtdvéana on huolehtia esimerkiksi uusien laitteiden
hankinnasta, kdyttajatunnusten perustamisesta seké kayttdoikeuksien antamisesta,
muuttamisesta ja poistamisesta. Liséksi ne vastaavat IT-palvelujen oikeista
kayttotavoista, tarjoamalla esimerkiksi kayttoohjeita kirjallisesti ja kouluttamalla

uusia kayttajia 1T-palvelujen kayttéon. (Salmela, ym., 2010, 96.)

Helpdesk -palvelut ovat tukipalvelujen ndkyva osa asiakkaalle. Helpdesk-
palveluista kéytetadn myods nimed Service Center. Helpdesk -palvelut siséltavat
kontaktipisteen, johon kayttajat voivat ottaa yhteytta ja pyytaa apua jarjestelmien
kaytossa. Suurin osa helpdesk -palveluun tulevista tukipyynnéistéa pyritaén
ratkaisemaan jo kayttajatuessa. Ratkaisemattomat ongelmat tulee siirtdé
ongelmanratkaisupalveluissa eteenpéin erityisasiantuntijoille. (Salmela, ym. 2010,
33)
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5 TUKIPALVELUJEN LAATU

5.1 Laatu késitteena

Laadulla on monta merkitysta eri tarkastelundkokulmista riippuen. Yleisesti
laadulla ymmarretadn asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei ole

itsetarkoitus, johon pyritddn hinnalla milla hyvansa. (Lecklin, 2006, 18.)

Lecklin (2006, 18) kirjoittaa, ettd laatuun liittyy tarve suoritustason jatkuvaan
parantamiseen, niin nopeasti kuin kehitys tdmén sallii. Laadun maaritelmaan on
aina siséltynyt myos se, ettei virheitd tehda. Virheettomyytta tarkedmpaa on

kokonaislaadun kannalta oikeiden asioiden tekeminen.

Laatuun liitetddn useita ominaisuuksia ja tunnusmerkkeja tarkastelundkékulman
mukaan. Ominaisuudet eivat ole toisiaan poissulkevia vaan pikemmin
taydentévid. Lecklin tuo esiin (2006, 20) kuusi erilaista tarkastelundkdkulmaa,
jotka ovat valmistuslaatu, tuotelaatu, arvolaatu, Kilpailulaatu, asiakaslaatu sek&

ymparistolaatu.

Rissanen (2006, 215-216) kirjoittaa, ettd asiakas, tdssa opinnédytetydssa
loppukayttdjd, muodostaa késityksensé palvelun laadusta seuraavien tekijoiden
pohjalta: patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus,
turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, viestintd, kayttajan

tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen sek& palveluympaéristo.

Hyvéaa laatua ja palvelua voidaan siis tarkastella monesta nékokulmasta. Taysin
yksiselitteista maaritelmaa hyvalle laadulle on mahdoton antaa. Laatu ei ole vain
tosiasioihin perustuvaa, vaan siihen liittyvét olennaisesti myos esteettiset ja
eettiset nakemykset, asenteet, tunteet, mieltymykset ja arvot. Hyvén laadun
madrittely organisaatioissa on tarkedd madritelld jatkuvasti. On tarked4 padsta
yhteisymmarrykseen osapuolien kanssa, mité juuri kyseisessé palvelussa hyva

laatu merkitsee ja tarkoittaa. (L&ms& & Uusitalo, 2003, 26.)
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5.2 IT-palvelujen laatu

IT-palvelujen laatu on useimmiten hankala maéritelld. Asiakas voi olla
tyytymaton palvelun laatuun, vaikka palvelua koskevat palvelutasotavoitteet
tayttyisivat ja palvelun tuotannon laatumittarit olisivat hyvalla tasolla. IT-palvelun
laatuun vaikuttavat tekijat voidaan jasentdd seuraavasti: asiakkaalle
palvelusopimuksissa ja palvelukuvauksissa sovittava laatu eli laatulupaukset, IT-
palveluiden tuottamista koskeva laatu, palveluyhteistyd, palvelusisaltd seké
subjektiivinen asiakkaan tai kayttdjan kokema laatu. (JUHTA 2009.)

Kumppanilta odotettu palvelutaso tulee mitoittaa mahdollisimman lahelle
organisaation tunnistamaa tarvetta. Ylilaatu kérsitdan todennakdoisesti
lisakustannuksina tai saatavuuden heikkenemisend. Vahvasti standardoituja ja
tuotteistettuja palveluita ostettaessa on mielekasta sopeutua sopimuskumppanin
tarjoamaan, jolloin saavutetaan yleensa paras kokonaistaloudellisuus ja

hairiottdmyys. (Kiiskinen, ym., 2002, 131.)

Parhaimmillaan IT-palvelujen laatu nakyy kayttdjille tietotekniikan
hairiottdmyytend ja sujuvuutena, jolloin kéyttdjan ei tarvitse olla tietoinen
taustalla pyorivista palveluista. IT-palvelujen kayttéjia ovat kaikki tietotekniikkaa
tyosséan hyodyntavat. Palveluiden nakyvé osa kayttéjille on tukipalvelut, jolloin
keskeista on palvelun ajallinen ja sisalléllinen osuvuus kayttajan tarpeisiin.
(Salmela, ym., 2010, 135.)

Loppukéyttdjan kokemassa laadussa tulee ottaa huomioon koko palveluketju.
Tahan kuuluu kaikki teknisistd komponenteista laitetilassa, tietokantapalvelimiin
ja tietoliikennepalvelujen kautta paatelaitteeseen, oli se sitten yhteiskaytdssa oleva
poytatydasema tai alypuhelin. (JUHTA 2009).

IT-palveluihin sovelletaan samoja laadun valvonnan periaatteita kuin muihinkin
palveluihin. Asiakaskyselyt ovat yksi keino, jolla IT-organisaatiot pyrkivat
siirtimaan huomion asiakkaaseen ja tdaman kokemaan laatuun. Asiakaskyselyt
voivat olla tarkeé kehittdmisen moottori, mutta myos profiilin nostaja

palveluntarjoajalle. (Salmela, ym., 2010, 47.)
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5.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyys on ehdoton laadunkehittdmisen painopistealue, ja asiakas on
laadun lopullinen arviomies, siksi asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisi olla
jatkuvaa. Asiakkaan ja palveluntarjoajan ndkemykset palvelun laadusta voivat
poiketa toisistaan. Asiakas eli loppukéyttdja voi olla tyytyvdinen ja
palveluntarjoaja kokee palvelun laadun olevan kunnossa. Palveluntarjoajan
haasteena on tuolloin laadun sailyttdminen. Muun muassa virheiden
ennaltaehk&iseminen, satunnaisesti saadun Kkielteisen palautteen nopea
hyddyntdminen palvelun kehittdmisessé seka tarkka dokumentointi auttavat
laadun séilyttamisen ennallaan. (Reinboth, 2008, 96-97.)

Mikali asiakas on tyytyvainen, mutta palveluntarjoajan mukaan laadussa on virhe,
yritykselld on kaksi tapaa edetd: laadun kohotus tai laaduntasmennys. Laatua
kohottaessa yritys nostaa laadun maérittelemaélleen tasolle, jolloin yritys myos
nostaa hinnan vastaamaan laatua. Tallgin on tarke&& varmistua asiakkaiden
tyytyvaisyydestd. Mikali palveluntarjoaja paattaa tdismentéé laatua, tekee
palveluntarjoaja sen asiakkaiden tarkeaksi kokemien tekijoiden pohjalta.
(Reinboth, 2008, 97.)

Reinboth (2008, 97-98) kirjoittaa, etta ylikorostetun erinomaiset laatuvaatimukset
voivat ensisilméykselld vaikuttaa myonteiseltd, mutta ne eivat sitd vélttamatta ole.
Asiakkaan ja palveluntarjoajan ndkemyserot voivat viitata siihen, ettei asiakasta ja

hanen odotuksiaan tunneta.

Asiakastyytyvaisyyden toinen puoli on asiakastyytyméattomyys.
Asiakastyytymattomyyden selvittdminen antaa laadunkehittamiselle vahintaéan
yhté paljon kuin tyytyvaisyyden. (Lecklin, 2006, 105-113.)

Asiakkaan ollessa tyytyméaton palvelun laatuun, voi palveluntarjoaja kokea
laatunsa olevan kunnossa. Talléin on suositeltavaa erottaa yksittainen
tyytymattomyystapaus toistuvasti eri asiakkailta saatavasta kielteisesta
palautteesta. Yleisen tyytymattomyyden korjaamiseen palveluntarjoajalla on kaksi

vaihtoehtoa; vaihtamalla asiakkaat tai nostaa laatua. Asiakkaiden vaihtaminen
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kokonaan uusiin vaatii useimmiten koko palvelukonseptin uudelleensuunnittelun
ja toteutuksen. Mikali asiakkaat yleisesti ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun,
voi yksittaisen asiakkaan selittdmattoman tyytyméattomyystilanteen ratkaiseminen
olla haastavaa. (Reinboth, 2008, 98-99.)

Yritys

Laatu kunnossa Virhe

Tyytyvdinen

Asiakas l—

Tyytymaton

Kuvio 2. Asiakkaan ja palveluntarjoajan ndkemykset palvelun laadusta.

Mikali asiakas on tyytymatdn palveluun ja palveluntarjoaja nékee tuottamassaan
palvelussa virheen, on laadun kehittdminen jo alkanut, kun laatuongelman tai —
ongelmien olemassaolo tiedostetaan. Esimerkiksi selvittamalla asiakkaan
odotukset, méaritteleméalld laatukriteerit asiakkaan odotuksien mukaisiksi,
kouluttamalla henkilokunta laatukriteerien mukaiseen asiakaspalveluun ja
tarkistamalla toiminnan kannattavuus takaavat asiakkaan tyytyvaisyyden ja laadun
kehittdmisen. (Reinboth, 2008, 100.)

Néin ollen asiakastyytyvéisyysmittauksissa ei tule katsoa pelkéstdéan
tyytyvaisyyden osuuteen. Tyytyméttomaét asiakkaat tulisi voida tunnistaa ja
jatkotutkimuksella identifioida tyytyméattomyyden syyt ja korjaavin toimenpitein
hoitaa ne kuntoon. Asiakkaisiin kohdistettujen tyytyvaisyystutkimusten ja
haastattelujen lisdksi tietoa tyytymattomyydesta voidaan saada
asiakasprosesseihin liittyvistd mittareista. Tyytyméattdmyytta osoittavia mittareita
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ovat muun muassa asiakasvalitusten lukumaara, hyvitysten osuus, takuukorjaukset
ja jalkitoimitukset. Mittarit mittaavat laatukustannuksia ja kuuluvat
asiakastyytymattomyytta aiheuttavaan ulkoisten virhekustannusten ryhmaéan.
(Lecklin, 2006, 105-113.)

5.4 Palvelutasot

Palveluihin liittyvistd palvelutasoista sovitaan palvelutasosopimuksessa (SLA,
Service Level Agreement). Palvelutasosopimus on valttdméaton, jotta syntyy
dokumentoitu yhteisymmarrys vastuista ja odotuksista. (Kiiskinen ym., 2002,
157.) Sopimuksessa maaritelld&n palveluntarjoajan tuottamat palvelut seka niille
sovittavat palvelutasot. Palvelutasoksi maéritellaan alin hyvaksyttava
palvelusuoritteen taso. Palvelutasosopimuksessa on lisédksi méaaritelty
sopimukseen liittyvista muista asioista, esimerkiksi sopimusrikkomusten
aiheuttamista seuraamuksista ja osapuolten velvollisuuksista. (Yritys-Suomi
2008.) Jos palvelun tuottamiseen osallistuu kolmas osapuoli, on tdmén osuus
palveluprosessissa méaariteltdva. On myos tarkeda maaritella palveluihin liittyvat
tuotettavat tukipalvelut, naita voivat olla muun muassa koulutus-, turvallisuus-, ja
kayttajatukipalvelut. (TIEKE 2011.)

Palveluelementin mittaristolla kuvataan ne poikkeama- ja toleranssitekijat ja —
rajat, jotka asiakkaan vaatimukset tayttavalle ja moitteettomalle palvelulle on
sovittu. Yleisi& alueita ja ominaisuuksia, joilta mittareita madritellaan, ovat
palvelun saatavuus, toimitusluotettavuus, palvelun kaytettavyys, vasteaika seka
kayttajatyytyvaisyys. (Kiiskinen ym., 2002, 165.)

Palvelun saatavuudella tarkoitetaan aikaa tai osuutta ajasta, jolloin asiakkaalla on
mahdollisuus kayttéa palvelua tai kdynnistaa sen toimitus. Esimerkiksi palvelu voi
olla kéytettavissa arkisin kahdeksasta neljaan tai vuorokauden ympéri vuoden

jokaisena paivana. (Kiiskinen ym, 2002, 165.)

Virheettémyydentaso, johon palvelun toimittaja on sitoutunut, kuvaa

toimitusluotettavuutta. Sopimukseen on mahdollista méaritelld esimerkiksi
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aikayksikossa sallittujen poikkeamien lukumaaré tai poikkeamien osuus koko
toimituksesta. (Kiiskinen ym., 2002, 165.)

Kiiskinen ym. (2002, 165.) kirjoittavat, ettd palvelun kaytettavyyden mittaus
kohdistuu tavallisesti hairiotilanteisiin, talldin sopimukseen on madritelty
esimerkiksi tietojarjestelmén palautumisaika, mikali palvelu palveluntarjoajasta
riippuvista tai riippumattomista syista keskeytyy. On mahdollista, ettd toimittaja
sitoutuu varajarjestelyyn, joka astuu voimaan heti peruspalvelun hairiinnyttyé tai
keskeydyttya.

Vasteajalla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu palvelun kayttdjan tarvesignaalista
luovutushetkeen. Palvelut voivat olla vuorovaikutteisia online-palveluita, jolloin
vasteaika on kdytannossa olematon. Monimutkaisten tai ennalta
aikatauluttamattomien palvelujen toimitus saattaa kestda useita vaiheita ja

vasteaika voi olla hyvinkin pitka. (Kiiskinen ym., 2002, 166.)

Yksi suoritusmittareista on kayttajatyytyvaisyys. Tata voidaan lahestya valitusten
ja reklamaatioiden lukuméarén ja vakavuuden kautta tai jarjestamélla toistuvia,
sadanndllisia tyytyvaisyysmittauksia. Kayttdjien tekemat valitukset ja reklamaatiot
kohdistuvat yleensa poikkeamiin, jotka ovat todennettavissa muiden mittareiden
avulla, esimerkiksi saatavuushairion, myohéstymisen tai laatupoikkeaman.
(Kiiskinen ym., 2002, 166.)

Palvelutasoluokat voidaan mééritell& seuraavasti:
e palvelinten kayttopalvelut
o kéayttajatukipalvelut
o tietoliikenteen peruspalvelut

e tydasemapalvelut.

Kéayttajatukipalveluiden eli erityisesti palvelupisteen, Service Centerin, antama

kayttajatuki voidaan luokitella palvelutasoluokkiin seuraavasti (JUHTA 2009.):



Taulukko 1. Palvelutasojen luokitus.
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Palvelutaso Palveluaika Tavoitettavuus Ratkaisukyky
1 (Perustuki)

arkisin 8-16 80% 2 min kuluessa | ratkaisu: 60%
2 (Laajennettu

erustuki

P ) arkisin 7-19 80% 2 min kuluessa | ratkaisu: 60%
3 (Osaava tuki)

arkisin 7-19 80% 1 min kuluessa | ratkaisu: 80%
4 (Laaja tuki)

arkisin 7-21, 80% 1 min kuluessa | ratkaisu: 70%

la, su 9-18
5 (Jatkuva tuki)

2417 80% 45 s kuluessa ratkaisu: 70%
6 (Kriittinen tuki)

2417 80% 30 s kuluessa ratkaisu: 90%

Kaikkia tietohallinnon ulkoistamisessa olennaisia tekijoita ei ole mahdollista

maaritelld tasmallisesti, ndin ollen palvelun yleistd toimivuutta voidaan arvioida

toimintavelvoitteena. (Kiiha, 2002, 91.)

Sovitun palvelutason saavuttamatta jattdmisen seurauksista on myds mahdollista

sopia joustavasti. Esimerkiksi erds mahdollisuus on sopia siten, ettd tietyll&

vaihteluvalilla tavoitteen saavuttamatta jattdminen ei viel& johda sopimusrikkoon

tai hyvitykseen, vaan poikkeama késitelld&dn maaratyssa yhteistydelimessa. Talldin

pyritadn selvittdmaan syy, sopimaan toimenpiteisté poikkeaman korjaamiseen

sekd kontrolloinnista. Mikali poikkeama kuitenkin ylittda sovitun maarérajan,

ké&sitelladn asia yhteistydelimessé ja alihankkija joutuu hyvittdméén ulkoistajaa
taloudellisesti. (Kiiha, 2002, 92.)
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6 CASE-YRITYS

Tassa luvussa kerrotaan Case-yritys Stora Enso Oyj:n perustietoja seké tietoja
Stora Enso Heinolan Flutingtehtaasta ja Stora Enso Packaging Lahden tehtaista,
joilla asiakastyytyvaisyystutkimus teetetddn. Liséksi luvussa kerrotaan perustiedot
ulkoistuskumppanista Logica Suomi Oy:sta seka yritysten valisesta yhteistyosta.

6.1 Stora Enso Oyj

Stora Enso on maailmanlaajuinen paperi-, pakkaus- ja puutuotealalla toimiva
yhtid, jonka p&&tuotteet ovat sanomalehti- ja kirjapaperi, aikakauslehti- ja
hienopaperi, kuluttajapakkauskartonki, teollisuuspakkaukset seké puutuotteet.
Stora Enson palveluksessa on noin 26 000 henkil6d, toimintaa yli 35 maassa, ja
sill& on 85 tuotantoyksikkoa. (Stora Enso 2011a.)

Stora Enson vuosittainen tuotantokapasiteetti on 11,8 miljoonaa tonnia paperia ja
kartonkia, 1,3 miljardia nelidmetrid aaltopahvia ja 6,4 miljoonaa kuutiometria
puutuotteita, josta 3,2 miljoonaa kuutiometrié on jatkojalosteita. (Stora Enso
2011a.)

Konsernin liikevaihto vuonna 2010 oli 10,3 miljardia euroa. Tulevaisuudessa
Stora Enso keskittyy kasvumarkkinoihin Kiinassa ja Latinalaisessa Amerikassa,
kuitupohjaisiin pakkauksiin, puuviljelmilta perdisin olevaan selluun seka tiettyihin

paperilaatuihin. (Stora Enso 2011a.)
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Kuvio 3. Stora Enso Qyj. (Stora Enso 2011d.)

Mats Nordlander

6.2 Stora Enso Oyj, Heinolan Flutingtehdas

Tehtaan rakennustyét aloitettiin vuonna 1959, omistaja oli tuolloin Tampereen
Pellava ja Rauta-Teollisuus Osake-Yhtid, joka vuotta myéhemmin muutti
nimensd Oy Tampella Ab:ksi. Tehtaan kayntiinl&hto tapahtui tammikuussa 1961.
Enso-Gutzeit Oy osti tehtaan 1993 ja loppuvuodesta 1998 tehtaasta tuli osa Stora
Ensoa. (Stora Enso 2009a.)

Heinolan Flutingtehdas valmistaa korkealuokkaista aallotuskartonkia eli flutingia.
Fluting on aaltopahvin aallotettu osa pintakartonkien vélissa. Fluting on
aaltopahviteollisuuden raaka-aine, josta valmistetaan vahvoja ja kestavié laatikoita

muun muassa hedelmien ja vihannesten pakkaamiseen. (Stora Enso 2011b.)

Heinolan Flutingtehtaalla valmistettu fluting on ympéristoystavéllinen
pakkausmateriaali sataprosenttisen kierratettdvyytensé ansiosta. Tuotetta vieddén
yli 50 maan aaltopahviteollisuuden tarpeisiin, viennin osuus tuotannosta on lahes
90%. (Stora Enso 2011b.)

Heinolan Flutingtehtaalla on henkil6kuntaa 200 henked ja tulosyksikon johtaja on
Jarkko Rautaoja. (Stora Enso 2009a.)
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Kuvio 4. Stora Enso Heinolan Flutingtehtaan organisaatio. (Stora Enso 2011d.)

6.3 Stora Enso Packaging, Lahden tehtaat

Vuonna 1963 Enso-Gutzeitin aaltopahvin tuotanto siirtyi Helsingisté Lahteen.
Enso-Gutzeitin puusepéntehdas suljettiin Lahdessa vuonna 1980 ja liiketoiminta
painottui aaltopahviin. Vuonna 1994 Enson pakkausteollisuus ja Tambox Europe
yhdistyivat Pakenso Oy:ksi. Vuosituhannen vaihtuessa Pakensosta tuli Stora Enso
Packaging. (Stora Enso 2011c.)

Stora Enso Packaging Oy on Suomen aaltopahviteollisuuden markkinajohtaja.
Valikoimaan kuuluvat erilaiset aaltopahvituotteet ja niihin liittyvat palvelut,
joiden tehtavéna on vastata asiakkaiden vaatimuksia tuotteiden pakkaamiseen,
suojaamiseen, kuljettamiseen ja myynninedistdmiseen liittyen. (Stora Enso
2011c.)

Stora Enso Packaging Oy Lahden tehtailla valmistetaan stanssattuja, monivérisia
fleksopainettuja aaltopahvipakkauksia perinteisten aaltopahvisten
kuljetuslaatikoiden lisaksi. Aaltopahvin valmistus on kaynnistynyt Lahdessa
vuonna 1963 ja asiakaskunta muodostuu seké elintarviketeollisuuden ett4 ei-
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elintarviketeollisuuden asiakkaista. Henkilékuntaa tehtaalla on noin 285
tyontekijad ja litketoiminnan johtaja on Rauno Tapiola. (Stora Enso 2011c.)

EVP
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Kuvio 5. Stora Enso Packaging. (Stora Enso 2011d.)
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6.4 Ulkoistuskumppani Logica Suomi Oy

Logica Suomi Oy on kansainvéalinen IT-palveluyritys, jonka palveluksessa on
41 000 henkil6a, joista Suomessa tydskentelee 3 200. Logica toimii 36 maassa.
Yritys tarjoaa asiakkailleen konsultointipalveluja toiminnan ja palveluiden
kehittdmiseen, integroi tietojarjestelmia seka toimii ulkoistuskumppanina
eurooppalaisille yrityksille ja julkishallinnoille. (Logica 2011.)

Logicalla on laaja kokemus ulkoistuspalveluiden tuottamisesta. Yrityksen
ulkoistuspalvelu muodostuu kolmesta alueesta: IT-infrastruktuurin ulkoistaminen,

sovellusulkoistaminen ja liiketoimintaprosessien ulkoistaminen. (Logica 2011.)

6.5 Stora Enson ja Logican yhteisty

Metsakonserni Stora Enso ja IT-palveluyritys Logica solmivat sopimuksen IT-
infrapalvelujen toimittamisesta. Palvelun piirissé ovat kaikki Stora Enson yksikot
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Suomessa. Sopimus on kolmivuotinen ja sopimukseen siséltyy kahden vuoden
lisdoptio. Sopimuksen my6té Stora Enson henkil6stod siirtyi Logican

palvelukseen. (Logica 2010.)

IT-palveluja tuotetaan yli 8000 kayttajalle ja tydasemia palvelun piiriin kuuluu yli
6000. Stora Enson ja Logican valinen sopimus kattaa IT-palvelut loppukayttajille,
palvelinten ja tydasemien hallinnan seké verkkojen ja tietokantojen yllépidon ja
kehittdmisen. (Logica 2010.)

IT-infrapalveluissa korostuu kustannustehokkuus ja kustannusten joustaminen
muuttuviin tarpeisiin. Logican vakiintunut tapa toimia ja toimittaa néita palveluja
vakuutti Stora Enson. Stora Enso odottaa uudelta sopimukselta liiketoiminnan
tarpeisiin sovitettua, kehityshakuista, aloitteellista sek& tasalaatuista palvelua

kilpailukykyiseen hintaan. (Logica 2010.)

Ulkoistuksesta pidettiin Stora Enson henkil6st6lle tiedotustilaisuus, jossa oli
mukana myos Logican henkil6ita. Tiedotustilaisuudessa kerrottiin muun muassa
siitd, mill& tavalla kayttdjat ottavat yhteyttd tietoteknisissa ongelmissaan. Stora
Enso Heinolan Flutingtehdas toimi ulkoistuksen pilotointivaiheessa
pilottitehtaana. Tukipalvelut siirtyivat Logican hoidettavaksi joulukuussa 2010.
Stora Enson muut tehtaat liittyivat palveluun vuodenvaihteessa 2011, muutamaa
tehdasta lukuun ottamatta, jotka liittyivat hieman mydhemmin. Logican tarjoama
tukipalvelu on kéaytdssé vuorokauden ympari vuoden jokaisena péivana. Kayttaja
Voi ottaa yhteytta tukipalveluun soittamalla, Kirjoittamalla séhkdpostia tai
tayttamalla Self Service Ticketing -internetlomakkeen, jossa kayttaja méaarittelee
yhteydenottomuodon, tydpyynnon kiireellisyyden seké kuvailee ongelman.
(Raitaniemi-Otranen, T. 2011.)
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Submit a Request

Enter or select all required information, indicated by an asterisk (*)

Contact Information

This request is for:* tiinz.raitaniemi-otranen@storaenzo.com
Preferred method of contact: I E‘
Impact: I -
Service: e
1o GCritical
’7(: IT-SERVICEDESK g - ::EJ;F Expand List fez (" M3 BUSINESS INTELLIGENCE " COGNOS
- edium
4 - Low
5 - Very Low

Description®

Attzchments: Add...

Undn | submit cancal |

Kuva 1. Self Service Ticketing -internetlomake.
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7 CASE: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY STORA ENSO OYJ

7.1 Tutkimusongelma ja tavoite

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, kuinka kayttajat suhtautuvat keskitettyyn
Service Centeriin ja millaisen arvion loppukéyttédjat antavat IT-tukipalvelun
laadulle. Liséksi tutkimuksella haluttiin selvittdd, miten eri tavalla kayttajat

suhtautuvat ulkoistukseen ja ulkoistuskumppanin vaihtumiseen.

7.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmé oli kvantitatiivinen eli mééréllinen tutkimusmenetelma.
Tutkimus toteutettiin teettdmalla sdhkdinen asiakastyytyvéisyyskysely Webropol
— kyselytyokalulla. Teettdmalld sahkdinen kysely, annettiin mahdollisuus
osallistua tutkimukseen, vaikka tukipalveluja kayttava loppukayttaja tekisi

vuorotyota.

Tehtaat valittiin tutkimukseen niiden erilaisten I&htokohtien takia. Stora Enso
Heinolan Flutingtehtaalla oli aiemmin toiminut oma paikallinen IT-tuki ja Stora
Enso Packaging Lahden tehtailla ulkoinen toimittaja. Tutkimuksen avulla haluttiin
mya0s verrata, miten erilailla muutokseen suhtaudutaan ulkoistuksessa ja

ulkoistuskumppanin vaihtuessa.

7.3 Tiedonkeruu

IT-tukipalvelua kayttavia loppukayttéjia informoitiin tulevasta
asiakastyytyvéisyyskyselysté intranetissa seka naytonsaéstéjatiedotteissa.
Kéyttdjille 1ahetettiin sahkopostiviesti, jossa oli seka saate etta linkki kyselyyn.
Lisaksi linkki julkaistiin intranetissa. Yrityksella oli toiveena, etta kysely
toteutettaisiin ennen kesdlomia. Kysely toteutettiin puolen vuoden kuluttua
ulkoistamisesta, ajalla 17.5.-1.6.2011. Vastausaikaa pidennettiin
paperiteollisuuden toimihenkil6lakon takia. Tutkimukseen osallistui yhteensa 82
loppukayttajaa.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalla
seké Stora Enso Packaging Lahden tehtailla.

7.4 Tiedonkeruuvaline

Tiedonkeruuvélineend kaytettiin Webropol- datan analysointi- ja kyselytyokalua.
Webropol mahdollisti kyselyn toteuttamisen tehdasymparistoissa, joissa tehdaan
vuoroty6td, joka olisi tuonut oman haasteensa tutkimukselle, mikali kysely olisi

toteutettu esimerkiksi haastattelemalla kéayttajia.

Tyb6kaluna Webropol oli sopiva opinnaytetyon tekoon, koska se oli melko
yksinkertainen ja aloittaminen oli tehty helpoksi hyvan suomenkielisen manuaalin
ansiosta. Webropol toimi selainpohjaisesti, joten kéyttdminen ei edellyttanyt
asentamista. Muutamia heikkouksia, kuten useat kayttokatkot versiopéivitysten
yhteydessé seké kysymysten pakolliseksi méarittely oli poistunut kaikilta muilta
paitsi ensimmaiselta kyselysivulta, lukuun ottamatta tydkalu taytti tutkimuksen

tekoon asetetut tavoitteet.

7.5 Tutkimuskysymykset ja tutkimustulosten analysointi

Tutkimuksessa kaytettiin osittain Stora Ensolta saatuja kysymyksia seka niiden
pohjalta luotuja lisakysymyksia. Tutkimuksessa esitetyt kysymykset olivat
vaihtoehtokysymyksid, ja kyselyn lopussa kayttéjilla oli mahdollisuus antaa
vapaata palautetta. Kyselyn kysymykset olivat jaoteltu taustatietoihin,

tietoteknisiin perustietoihin ja tietotekniikkatukea koskeviin kysymyksiin.

Tutkimustulokset analysoitiin Webropol -datan analysointi- ja kyselytydkalulla
kesalla 2011. Tulosten analysoinnissa kéytettiin tyokalulla raataloitavia raportteja

ja ristiintaulukointia.
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7.6 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn alussa vastaajille esitettiin muutama kysymys taustatietoja varten.
Tutkimukseen osallistui yhteensa 82 loppukayttédjaa, joista 38 oli Stora Enso

Heinolan Flutingtehtaalta, ja 44 Stora Enso Packaging Lahden tehtailta (Kuvio 6).

Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalta kyselyyn osallistui 14 ylempéa
toimihenkild, 15 toimihenkil6a seka 9 tyontekijéa. Vastaavasti Stora Enso
Packaging Lahden tehtailla kyselyyn osallistui 20 ylempaa toimihenkil6g, 20
toimihenkil6a ja 4 tyontekijad. Vastaajista 29 toimii esimiesasemassa.

Kummallakin tehtaalla tyontekijoiden vahainen osallistuminen kyselyyn selittyy
osittain sillg, ettd tehtailla on rajoituksia internetin kaytossa, eika loppukayttajalla
nain ollen ollut valttamaéttd padsya sivustolle, jossa kysely sijaitsi. Lisaksi
paperiteollisuuden toimihenkil6lakolla saattoi olla vaikutusta tuloksiin, vaikka

vastausaikaa pidennettiin.

Stora Enso Heinclan Flutingtehdas

Stora Enso Packaging Lahden
tehtaat

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneet loppukayttéjat tehtaittain. n=82

Kyselyyn vastanneet loppukayttéjat jakaantuivat tasaisesti kysyttdessa
tyoskentelevétko he toimistossa vai tuotannossa. Kummallakin tehtaalla
enemmisto vastaajia tydskenteli toimistossa. Kysymys esitettiin loppukayttéjille
siksi, etté tulosten analysoinnissa voitaisiin tarkastella, onko toimiston ja

tuotannon valisia eroja.

7.7 Tietotekniset perustiedot

Loppukayttajilta kysyttiin, kuinka monta tuntia viikossa he kayttavat tietokonetta
tydssaan. Enemmisto ilmoitti kayttdvansa 16-32 tuntia viikossa tai yli 32 tuntia

viikossa tietokonetta tydssééan (kuvio 7).
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Kuvio 7. Tietokoneen kaytto keskimaarin viikossa. n=81.

Tehtailla on henkilokohtaisessa kaytdssa olevia poytatydasemia,
henkilokohtaisessa kaytdssa olevia kannettavia tydasemia seka yhteiskaytossa
olevia tydasemia. Vastaajista suurimmalla osalla, 52, on kéytossédén kannettava
tybasema, vastaajista 19 kayttadd poytatydasemaa ja yhteiskdytossa olevia

tydasemia kayttaa 10.

Loppukéyttdjien taustatiedoissa pyydettiin arvioimaan omia tietokoneen
kayttotaitoja. Enemmistd eli 68 arvioi omat taitonsa kohtalaisiksi tai hyviksi.
Vastaajista 6 arvioi tietokoneen kayttotaitonsa huonoiksi (kuvio 8). Vertailtaessa
tehtaiden vélisia eroja tietokoneen kayttotaidoissa, eivét vastaukset juuri
poikenneet toisistaan. Erot syntyivat tuotannon ja toimiston valisessé vertailussa.
Tuotannossa tyoskentelevistd enemmisto arvioi tietokoneen kayttotaidot hyviksi,
kun vastaavasti toimistossa tyoskentelevistd enemmisto arvioi taitonsa

kohtalaisiksi.

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38

Erittdin huonot |0

Huonot

Kohtalaiset

Hyvat

Erittdin hyvt

Kuvio 8. Kéyttéjien arviot tietokoneen kayttotaidoista. n=81
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“Tehtaalla olevan asiantuntijan tarjoama henkilokohtainen tuki on
nopeasti saanut rarkaistua ongelmat.Ongelman selvittdminen
puhelimessa, varsinkin kun tietokoneen kayttotaidot ovat
vaatimatonta luokkaa, on hankalaa. Pyytaméalla puhelimitse
tehtaalla oleva asiantuntijaja paikan paalle katsomaan mika on
ongelmana, on ainakin minulle mieluisin vaihtoehto. Kun koneeltani
on havinnyt joku ohjelma, en edes tieda voiko "etand" ohjelman
palauttaa, vai vaatiiko se aina henkilokohtaisen kaynnin? Kun SAP
katosi, joutui asiantuntija istumaan useamman tunnin koneellani,

jotta sai sen palautettua. ”

7.8 Tietotekniikkatuki

Vastaajilta kysyttiin, kuinka usein heilla on tietoteknisid ongelmia ja kuinka usein
he keskimaarin tarvitsevat tietotekniikkatukea. Loppukayttajista suurin osa eli 52
ilmoitti olevan tietoteknisid ongelmia kerran kuukaudessa tai harvemmin, 28
kertoi torméévansa tietoteknisiin ongelmiin kerran viikossa ja 2 vastaajaa kerran

paivassa (Kuvio 9).

0 ] 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55

Kerran kuukaudessa tai
harvemmin

Kemran vilkossa

Kemran paivassa

Useammin |0

Kuvio 9. Loppukéyttéjien tietotekniset ongelmat. n=82

Tietotekniikkatukea tarvitsee 58 kayttdjaa kerran kuukaudessa tai harvemmin, 21
kerran viikossa, 2 kerran péivassa ja yksi tarvitsee useammin. Stora Enso
Heinolan Flutingtehtaalla tietotekniikkatuen tarvetta on hieman useammin.
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Kerran kuukaudessa tai harvemmin

Kerran vikossa

Kerran paivassa

Useammin

Kuviol0. Loppukayttéjien tietotekniikkatuen tarve Heinolassa. n = 38
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Kuvio 11. Loppukayttajien tietotekniikkatuen tarve Lahdessa. n = 44

Kyselyssa esitettiin myos kysymys, kenelta vastaaja pyytda ensimmaisena apua,
mikali eteen tulee tietotekninen ongelma. Kyselyyn vastanneista loppukéyttajista
39 kertoi pyytavéansa ensimmaisend apua tyotoverilta, 27 vastasi ottavansa
yhteyttd keskitettyyn tukipalveluun (Service Center) (Kuvio 12.)

Tydtoverilta

Sovellusasiantuntijalta / Super
Userilta

Ulkoiselta tuelta (esim. ohjelmiston
toimittajalta)

Keskitetysta tukipalvelusta (Service
Centeriltd)

Kuvio 12. Avunpyytaminen tietoteknisissa ongelmissa. n=81

Loppukéyttédjien taustatietojen ja tietoteknisen osaamisen jalkeen kyselyssa
kysyttiin, ovatko he ottaneet yhteyttd keskitettyyn Service Centeriin palvelun
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siirryttya Logicalle. Vastaajista 74 ilmoitti ottaneensa yhteytta ja 8 ei ollut ottanut
yhteyttd, heidét siirrettiin kyselyssa palvelua koskevien kysymysten yli. Palvelua
koskeviin kysymyksiin osallistui Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalta 36

vastaajaa ja Stora Enso Packaging Lahden tehtailta 38 vastaajaa.

Henkil6itd, jotka vastasivat ottaneensa yhteyttd Logican Service Centeriin,
pyydettiin méaarittelemaan keskiméaaréinen aika, jonka on joutunut odottamaan
soittaessaan Service Centeriin. Heisté suurin osa eli 39 ilmoitti jonotusajaksi 1-5
minuuttia. Loppukayttdjistd 5 kertoi joutuneensa odottamaan yli 10 minuuttia
(Kuvio 13.)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42

> 10 min

7 min - 10 min

5 min -7 min

1 min - 5 min

<1 min

Kuvio 13. Keskiméaéarainen odotusaika Service Centeriin. n=71

Eniten hajontaa vastauksissa tuli kysyttdessa loppukayttéjiltd, kuinka nopeasti he
keskimaarin saavat apua ongelmatilanteissa. 7 loppukayttdjaa kertoi ongelman
ratkeavan puhelun aikana ja 23 arvioi avun tulevan keskimaarin yli 24 tunnin
kuluttua, néistd 12 on esimiesasemassa. (Kuvio 14.) Vastauksissa oli paljon
hajontaa my0s tarkasteltaessa tuloksia tehtaittain. Esimerkiksi 14 vastaajaa
Lahdesta kertoi avun tulevan yli 24 tunnin kuluttua, kun néin kertoi Heinolasta 9
vastaajaa, avun 1-4 tunnin kuluessa Lahdessa kertoi saavansa 5 henkil6a, kun
vastaava luku Heinolassa oli 11.
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Ongelma ratkeaa puhelun
aikana

Kuvio 14. Avunsaanti ongelmatilanteissa. n=72

“Odotusajat ovat pitkdt ja ihan perusongelmat mitka aikaisemmin
selvisivat hetkessd, vievat paljon aikaa ja useassa tapauksessa
joudutaan kayttamaan paikallistuen apua joka tapauksessa.
Palvelun taso verrattuna aikaisempaan on todella paljon

1

huonompi.’

“Puhelimessa saa ystdvillistd palvelua, mutta onko syy Kiireessa vai

missd, sdahkopostilla jétetyt avunpyynnot hukkuvat jonnekin..”

”-- Puhelinnumeroon 22 222 soittaminen vie tydaikaa joskus
tunninkin, kun yhdessa helpdeskin kanssa yritetaan ratkoa
ongelmaa. Aiemmin meni vain mikrotuenaika. Nyt menee oma ja

’

helpdeskin aika, siis tuplasti resursseja.’

7.8.1 Yleinen palvelutaso

Vastaajista 4 kertoi tukipalvelun yleisen palvelutason olevan erittdin hyvaa, 11
hyvad, 27 kertoi palvelutason olevan riittdvad, 26 huonoa ja 4 kertoi sen olevan
erittdin huonoa. Tehtaiden valinen ero nékyi loppukéyttdjien antamissa hyvissa
arvosanoissa. Stora Enso Heinolan Flutingtehtaan loppukéyttéjista 3 antoi hyvén

arvosanan kun vastaavasti Stora Enso Packaging Lahden tehtailla hyvén
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arvosanan antoi 8 loppukayttajaa. Erittain hyvét arvosanat yleiselle palvelutasolle

annettiin Heinolasta. (Kuvio 15.)
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Riittava

Hyva

Erittain hyva

Kuvio 15. Yleinen palvelutaso. n=72

“Positiivista on asiakastuen palvelualttius seka hyva lahituki

tehtaalla. My0s tavoitettavuus on hyva.

Negatiivista on, etta vasteaika on liian hidas ja luvatuista
vasteajoista ei pideta kiinni asiakastuen puolelta. Ja jos
vasteajasta ei pystyta pitaméaan kiinni, siita ei ilmoiteta.

Resurssipulaa tuntuu myos olevan. ”



37

7.8.2 Yhteydenottomuodot

Keskitettyyn Service Centeriin on mahdollista ottaa yhteytta kolmella eri tavalla:
soittamalla, kirjoittamalla sahkopostia tai tayttaméalla Self Service Ticketing-
nettilomakkeen. Loppukéyttéjistda enemmisto arvioi yhteydenoton helppouden
olevan riittdvaa tai hyvaa. Suurin osa vastaajista, 64, ilmoitti mieluiten ottavansa
yhteyttd Service Centeriin soittamalla, 7 kertoi kirjoittavansa sahkopostia ja vain

yksi kertoi tayttdvansa Self Service Ticketing -nettilomakkeen. (Kuvio 16).

0 5 10 165 20 25 30 35 40 45 650 bB5 60 65 7O

Soitan Service Centeriin

Kirjoitan sahkspostia Service (NN
Centeriin

Taytan Self Service Ticketing- |3
nettilomakken

Kuvio 16. Yhteydenottomuodot Service Centeriin. n=72

7.8.3 Asiantunteva tukipalvelu

Kéyttajat arvioivat myos tukipalvelun antaman ohjeistuksen ymmarrettavyytta.
Suurin osa kayttajista eli 41 kertoi ohjeistuksen ymmarrettavyyden olevan
riittavad, 17 loppukayttajad vastasi sen olevan hyvéaa, 3 kertoi sen olevan erittéin
hyvaa, 12 loppukayttdjan mielesta ymmarrettavyys on huonoa ja yksi kertoi
ohjeistuksen ymmarrettavyyden olevan erittdin huonoa. ( Kuvio 17.) Henkil6t,
jotka aikaisemmin kyselyssa arvioivat omat tietokoneen kayttotaidot huonoiksi,
kokivat tukipalvelun ohjeistuksen ymmarrettavyyden huonoksi tai erittdin

huonoksi.
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Kuvio 17. Tukipalvelun antaman ohjeistuksen ymmarrettavyys. n=74

”-- Mikrotietokoneen peruskurssi, joka olen kaynyt viimeksi 1995 on
jo niin vanha etta kun service deskin kanssa mennaan yhdessa

tietokoneen sydvereihin, niin putoaa karryilta. Pitaisi olla paremmin
perehtynyt AD:n sielunelamaan niin onnistuisi "keikat" sujuvammin,

kun asiakas ymmdrtdisi asiansa.”

"Tietotekniset ongelmat on hankalia selittdd puhelimessa/

sahkopostissa (toinen puhuu aidasta ja toinen seipaasta). ”

Mikali tukipalvelut eivét pysty ratkaisemaan loppukayttdjan ongelmaa, tulee
tyopyyntd lahettdd ohjelmiston asiantuntijalle. Loppukayttajilta kysyttiinkin,
kuinka usein tyopyynto ohjataan oikealle asiantuntijalle. 4 vastaajaa vastasi, etta
tyopyynnot ohjataan vaariin paikkoihin, 12 loppukéyttdjaa vastasi ettd tyopyynto
menee harvoin oikealle ohjelmiston asiantuntijalle, 27 kertoi tydpyynnon
ohjautuvan silloin tallgin, 27 usein, ja 4 vastaajaa kertoi, etta tydpyyntd ohjataan

aina oikealle asiantuntijalle. (Kuvio 18.)
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Kuvio 18. Tyopyynnon ohjaaminen oikealle asiantuntijalle. n=74.

Kyselyssa kysyttiin myds, riittadko yksi yhteydenotto ongelmaa kohden.
Loppukéyttéjista 4 kertoi yhden yhteydenoton riittdvan aina, 39 kertoi riittdvan
useimmiten, 14 vastaajaa ilmoitti yhden yhteydenoton riittdvan silloin talléin tai
harvoin ja 3 vastaajaa kertoi, ettei yksi yhteydenotto riitd koskaan. Tehtaiden
valiset erot olivat pienet, tyytyvaisimmat loppukayttdjat ovat Heinolassa, jotka
kertoivat yhden yhteydenoton riittdvéan aina kun taas Lahdessa 3 vastaajaa vastasi,
ettei yksi yhteydenotto ongelmaa kohden riitd koskaan. Henkildstoryhmien valisia

eroja ei syntynyt. (Kuvio 19).
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Kuvio 19. Yhden yhteydenoton riittdvyys ongelmaa kohden. n=74
Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd tukihenkilosto on palveluhenkinen usein
tai aina. 12 vastaajaa kertoi néin olevan silloin talldin ja yksi vastasi

tukihenkiloston olevan harvoin palveluhenkinen. (Kuvio 20.)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42

Ei koskaan (0

Harvoin

Silloin talloin

Usein

Aina




40

Kuvio 20. Tukihenkiléston palveluhenkisyys. n=73

“Heinolassa toimiva ldhitukihenkilé omaa erittdin hyvin
palveluasenteen. Toisaalta han ei tulisi toimeen ilman tehtaalla

’

olevaa SE:n mikrotukihenkilod.’

”"Homma hanskassa, aina kun olen apua tarvinnut, olen sita saanut

suht nopeasti ja ystdvillisesti!”

7.8.4 Erot aiempaan

Kyselyn viimeisessa valintakysymyksessa loppukayttajia pyydettiin vertaamaan
nykyista Logican palvelua aikaisempaan palveluun, joka oli tuotettu paikallisesti
tai aikaisemman ulkoistuskumppanin toimesta. Stora Enso Packaging Lahden
tehtaiden vastaajista 5 kertoi palvelun olevan erittain paljon huonompaa, 13
vastasi sen olevan huonompaa, 17 vastaajan mielesta palvelu on yhta hyvaa kuin

aiemmin ja 3 kertoi palvelun olevan parempaa.

Vastaavasti Stora Enso Heinolan Flutingtehtaan loppukéyttéjista 10 arvioi
palvelun olevan erittdin paljon huonompaa, 16 vastasi sen olevan huonompaa, 7
mielsi palvelun olevan yhta hyvéa kuin aiemmin paikallisesti tuotettuna ja 3 kertoi
Logican palvelun olevan erittéin paljon parempaa. (Kuvio 21.)

Kéayttdjat, jotka arvioivat Logican palvelun olevan erittdin paljon huonompaa,
olivat jonottaneet 1-5 minuuttia Service Centeriin, enemmisto heista joutui
odottamaan apua yli 24 tuntia ongelmatilanteissa ja heidan mielestaan
tukipalvelun yleinen palvelutaso oli huonoa. Ohjeistuksen ymmarrettavyys on

riittavaa tai hyvaa, tukihenkilostd on palveluhenkinen silloin talldin tai usein.

Vastaavasti kayttajat, jotka arvioivat Logican palvelun olevan yhta hyvaa kuin
aikaisemmin, jonottivat Service Centeriin keskimé&arin 1-5 minuuttiin, avunsaanti
ongelmatilanteissa vaihteli kovasti, mutta heista 5 kertoi ongelman ratkeavan

puhelun aikana, kun tyytymattomimmista néin kertoi yksi vastaaja. Vastaajien
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mielesté palvelutaso on riittdva tai hyvé, ohjeistuksen ymmérrettavyys on riittavaa
tai hyvaa. Kayttajat, jotka arvioivat palvelun olevan yhta hyvaa kuin aiemmin

kertoivat tukihenkilston olevan palveluhenkisia usein tai aina.

Tehtaiden valisia eroja tutkiessa Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalla suurin osa
totesi Logican palvelun olevan huonompaa tai erittéin paljon huonompaa, kun taas
Stora Enso Packaging Lahden tehtailla suurin osa kertoi palvelun olevan

huonompaa tai yhta hyvaa verratessa palvelua aiempaan.

o 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30

Erittdin paljon huonompaa

Huonompaa

Yhtd hyvaa

Parempaa

Erittdin paljon parempaa

Kuvio 21. Logican palvelu aiempaan nahden. n=74

“Palvelu ei vilttamdttd ole huonompaa, mutta sen ollessa erilaista

s

saattaa tuntua siltd.’

7.8.5 Ei kokemusta Service Centerista

Kyselyn vastaajat, jotka kertoivat, etteivat ole ottaneet yhteyttd keskitettyyn
Service Centeriin palvelun siirryttyd Logicalle, ohjattiin palvelua koskevien
kysymysten ohi. N&in vastanneita oli 8. Heité pyydettiin kertomaan, onko
kuitenkin saanut tukea ja kuinka tietotekniset ongelmat ratkesivat. 4 henkil6a

vastasi kKysymykseen.

“Paikallinen tuki on vdlittdnyt pyyntoni eteenpdin. Ongelmien

)

ratkeamisessa oli viivettd, mutta asia selvisi.’
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”Olen ottanut yhteyttd suoraan tehtaalla olevaan asiantuntijaan,
Jjoka on ratkaissut ongelman.”

’

“Joku tilapdinen hdirio. Ei mitddn merkittdvdd ollut viime aikoina.’

“Ei ole ollut tarvetta.”

7.8.6 Avoin palaute

Aivan lopuksi loppukayttgjilla oli mahdollisuus jatta palautetta palvelusta.
Kéayttdjia pyydettiin antamaan niin positiivista kuin negatiivistakin palautetta.
Palautetta pystyi jattdmaan huolimatta siitd, oliko vastaaja ottanut yhteytta

keskitettyyn Service Centeriin vai ei. 42 vastaajaa jatti palautetta.

7.8.6.1 Positiivinen palaute

“Tehtaalla olevan asiantuntijan tarjoama henkilokohtainen tuki on
nopeasti saanut ratkaistua ongelmat. Ongelman selvittdminen
puhelimessa, varsinkin kun tietokoneen kayttotaidot ovat
vaatimatonta luokkaa, on hankalaa. Pyytamalla puhelimitse
tehtaalla oleva asiantuntija paikan paalle katsomaan miké on

ongelmana, on ainakin minulle mieluisin vaihtoehto.”

”Olen joutunut kayttamaan palvelua vain kerran monitorin

pettdessa ja huomasin, etté palvelu toimii upeasti.”

”Alkukangertelusta huolimatta homma lahtenyt hyvin kdyntiin. Itse
olen saanut aina apua sita halutessa. Valilla asiat voivat olla turhan
byrokraattisia; pientakin apua tarvitessa pitaa tehda "tiketti",
toisaalta ymmarrettavaa systeemin seurannan kannalta...pitemman

paalle systeemiin tottuu ihan varmasti ”
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7.8.6.2 Negatiivinen palaute

“Ongelmia pystytdidn harvoin (jos koskaan) hoitamaan
etayhteydella. Aina tai lahes aina mikrotukihenkilén on saavuttava

paikalle. Taman takia miehityksen maara liian vdihdinen kentdlld.”

“Meilld oli paikalla hyvd ATK-tuki ja moniin ongelmiin saatiin apu
heti, kun vaikka henkil6t kdvelivat toimiston ohi. Kylla tdma
nykyinen systeemi toimii ja tarvittaessa paikallinen tuki saadaan
paikalle antamaan vierihoitoa tallaiselle yli keski-ikaiselle miehelle,
jonka ATK-taidot alkavat olla jo vanhentuneita. Mutta aina on

)

ongelmat saatu ratkaistua jollakin tavalla.’

“Puhelimeen vastaajien pitdisi tuntea tehdasympdristéd paremmin.
He eivat saisi roikottaa puhelimessa niin pitkaan, vaan heidan
pitaisi ratkaista ongelma ja soittaa takaisin. Ratkaisuaikojen pitaisi
olla huomattavasti lyhyempia. Palvelu on kyll&a ystavallista ja
asiallista ja varmasti he tekevét parhaansa. Jos joutuvat ohjaamaan
keikan lahituelle, homma toimii hyvin, mutta jos menee 2.tasolle,

keikat kestdvdt ja viliaikatietoja etenemisestd ei saa, jos ei kysy.”

“Eniten nykyisessd muuttuneessa kaytanndssa rasittaa se, etta nyt
kayttajalta edellytetaan itseltd 1T-osaamista ja. Kun soittaa
palvelunumeroon, niin ensimmaiseksi kysytaan joukko kysymyksia,
jotka eivat kuulu omaan toimenkuvaan, koulutukseen tai
ammattitaitoon. Toiseksi eniten rasittaa se, etta nykyinen kaytanto
vie enemman aikaa kuin aikaisempi, siis esim. kun soittaa
palvelunumeroon, joutuu itse olemaan langan paassa ensin esim. 20
minuuttia ja yrittaa ratkoa yhdessa ongelmaa tukihenkilon kanssa,
jonka jalkeen vasta saa palvelupyynnon paikalliseen I1T-tukeen, kun
aiemmin saattoi vieda esim. koneen/ongelman ns. korjattavaksi

siksi aikaa kun itsella oli esim. palaveri.”
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7.9 Johtopéatokset

Stora Enson kahdella tehtaalla toteutettu asiakastyytyvaisyystutkimus nosti esiin
muutamia selkeitd teemoja. Kayttdjat saavat apua tietoteknisiin ongelmiin
vaihtelevasti. Kyselyssé ei pyydetty kertomaan tarkemmin millaisia ty6pyynt6ja
Service Centeriin on tehty, voitaneen olettaa, etté ainakin osittain kayttajat pitavat
tekemidan tyopyyntoja kiireellising, jotka tulisi ratkaista valittémasti, mutta

palvelutasosopimuksessa kyseinen tyd on luokiteltu kiireettomammaksi.

Vastauksissa selvisi myos, ettd joidenkin kayttajien kohdalla omat
tietotekniikkataidot rajoittuvat tydssa kaytettaviin ohjelmistoihin, eivétka he nain
ollen valttaméttd osaa vastata Service Centerin esittamiin kysymyksiin ja

turhautuvat nain ollen helpommin palveluun.

Service Center oli toiminut lahes puoli vuotta, kun asiakastyytyvéisyystutkimus
toteutettiin. Viimeisessa kysymyksessa Heinola antoi seka huonoimmat arviot etté
parhaat arviot vertailtaessa Logican palvelua aiempaan. Heinolassa tyoskentelevét
arvioivat saavansa apua keskiméaarin nopeammin kuin Lahdessa, ja yksi
yhteydenotto riittdd useimmiten, toisin kuin Lahdessa. Yleinen palvelutaso ei
eronnut merkittévasti tehtaiden vastauksia vertailtaessa. Eriteltdessé tehtaiden
vapaat palautteet, voitaneen olettaa, ettd osittain vastauksissa nékyy kayttajien

muutosvastarinta.

Tehdasymparistd on haastava tarjottaessa tukipalveluita muualta kuin paikan
paaltd, ulkoistus uuden ulkoistuskumppanin kanssa on ollut voimassa vasta puoli
vuotta, joten tdma saattanee nakyé vielé palvelussa. Yrityksen omiin tarkoituksiin
raataloidyt ohjelmistot ja jarjestelmét tuottavat tukihenkilostolle haasteita.
Tukihenkilostod pyrkii ratkaisemaan tyopyynnot Service Centerissd, joka saattaa
nékyéa kayttajille pitkinékin ratkaisuaikoina. Kayttgjille ei kuitenkaan kerrota tyon
etenemisestda oma-aloitteisesti vaan aloitteen pitéa tulla k&yttajalta. Kayttajat
kokivat myos rasitteena sen, etta tyopyynnot pyritdén ratkaisemaan puhelimessa

siind onnistumatta ja sidotaan kayttdja selvitysprosessiin pitkéksikin aikaa.
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Vertailtaessa Stora Enso Heinolan Flutingtehtaan tutkimustuloksia vuonna 2009
Stora Enson toteuttamaan kayttajatyytyvaisyystutkimukseen, vastaajamaaréat eivéat
juurikaan poikkea ja henkildstoryhmat ovat osallistuneet tutkimuksiin samalla
tavalla. Vastaajien taustatiedot ovat varsin yhtenevaisia tutkimuksissa.
Kysymysten vertailu koskien tietotekniikkatukea, tukevat kayttajien vastauksia
vuonna 2011 teetetyssa kyselyssé. Vertailtaessa esimerkiksi avunsaantia
tietoteknisissé ongelmissa, vuonna 2009 teetetyssé kyselyssa 22 henkil6a kertoi
avun tulevan keskimaéarin alle tunnissa, kun vuonna 2011 teetetyssa kyselyssa
nain vastasi vain 3 henkiloa. Myo6s nykyisen tukipalvelun laatu on heikompi kuin

aiemmin.

7.10 Kehitysehdotukset

Kéyttdjid, joiden tyopyynto ei ole kiireellinen, eli ongelma ei haittaa hédnen
tyontekoaan merkittavasti, tulisi kannustaa tayttaméan Self Service Ticketing -
internetlomake tai vaihtoehtoisesti ottamalla yhteyttd sahkopostitse. Nain
Kiireettomat tyopyynnot eivat ruuhkauttaisi puhelinpalvelua.
Asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistuneista vain yksi kertoi tayttavansa Self
Service Ticketing -lomakkeen.

Loppukéyttdjista osalla on puutteelliset tietotekniikkataidot. Tarjoamalla
henkildstolle mahdollisuuden paivittad tietotekniikkataitoja, mahdollistaisi se
kayttajalle omien tyGtapojen ja -taitojen monipuolisemman kayttamisen tydssa.
Tietotekniikkakoulutus saattaisi védhentdaa yhteydenottoja Service Centeriin tai

tehda asioinnin sujuvammaksi.

Service Center pyrkii ratkaisemaan mahdollisimman monet tydpyynnét ilman,
ettd tyopyynto lahetetdén eteenpdin IT-tuelle. Kéayttdjien vastauksissa ilmeni tahén
liittyen kuitenkin puutteita informaation kulussa. Ty0pyynnot saattavat kéyttajien
mukaan jaada pidemmaksikin aikaa roikkumaan, ja kayttajat jaavat ratkaisua
vaille, néin ollen tiedottamista tulisi tehostaa tyopyynnon tilasta, ellei tydpyynt6
siirry 1T-tuelle.
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7.11 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kdytetadn kasitteité validiteetti ja
reliabiliteetti. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Validius, eli patevyys, tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya
mitata juuri sitd, mité on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara,
2009, 231.)

Tutkimuksen reliabiliteetti eli toistettavuuden toteutuminen huomioitiin
teettamélld kysely Webropol -datan analysointi- ja kyselytydkalulla, jolloin

vastaukset tallentuivat tietokantaan.

Luotettavuuden osalta on mietittdvd melko alhaista vastaajamééraa seka
tyontekijoiden osuutta vastaajissa. Yhtend syyna alhaiseen vastaajamaaraan
voitaneen pitaa paperiteollisuuden toimihenkildiden lakkoa, jonka vuoksi
vastausaikaa pidennettiin, mutta kesalomakausi alkoi lakon jalkeen.
Tyontekijoiden vahainen osallistuminen selittynee osittain silld, etta tehtailla on
rajoituksia internetin kayttdoikeuksissa, eivatka tyontekijat nain ollen paasseet

intranetissa olleeseen ulkopuoliseen sivustoon, jossa kysely sijaitsi.

Luotettavuutta pyrittiin lisdédmaén tulosten analysoinnissa vertailemalla teoriaa
sekd tutkimuksessa saatuja tuloksia, jotka tukivat toisiaan. Liséksi
tutkimustulosten analysoinnin yhteydessa on pyritty havainnollistamaan ja

tukemaan paatelmid lainaamalla loppukayttdjien suoria vastauksia.
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8 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetyon tutkimuksessa toteutettiin sahkdinen kysely kahdella Stora
Enson tehtaalla, kyselyyn vastasi 82 kayttajaa. Kysely toteutettiin puolen vuoden
kuluttua IT-palveluiden ulkoistuksesta. Kyselyyn osallistui ylempia
toimihenkil6itd, toimihenkiloitd seka tyontekijoitd. Kyselyn tehtaat valittiin niiden
eri lahtokohtien takia. Stora Enso Heinolan Flutingtehtaalla oli toiminut aiemmin
paikallinen IT-tukipalvelu ja Stora Enso Packaging Lahden tehtailla IT-
tukipalvelu oli toteutettu toisen ulkoistuskumppanin toimesta.
Asiakastyytyvéisyyskyselyn teettdminen on yksi mittareista, jolla voi mitata

palvelun laatua.

Kyselyssa esitettiin yhteensa 21 vaihtoehtokysymysta ja yksi avoin kysymys,
jossa kayttaja sai kirjoittaa palautetta. Kayttéjat, jotka eivét olleet ottaneet yhteytta
Service Centeriin, ohjattiin palvelua koskevien kysymysten ohi ja heille esitettiin
11 vaihtoehtokysymysta, seka kaksi avointa kysymystd, joista toinen oli

tarkoitettu palautetta varten.

Loppukayttéjiltd kysyttavat kysymykset oli jaoteltu taustatietoihin, tietoteknisiin
perustietoihin ja tietotekniikkatukea koskeviin kysymyksiin. Kyselyn lopussa
esitetyn avoimen kysymyksen tarkoituksena oli saada tarkempaa tietoa palvelusta
kayttajien nakokulmasta. Kayttajia kehotettiinkin antamaan seka positiivista ettd

negatiivista palautetta.

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvitta, millaisen arvion IT-tukipalveluita
kayttavat loppukéyttdjat antavat saamalleen palvelulle ja kuinka he suhtautuvat
keskitettyyn Service Centeriin. Liséksi tutkimus mahdollisti vertailun tehtaiden
valillg, miten eri tavalla muutokseen suhtaudutaan ulkoistuksessa ja

ulkoistuskumppanin vaihtumisessa.

Tutkimustulosten perusteella esiin nousi muutama selkeé teema, joihin kayttajat
olivat tyytymattomid. Vasteajat ovat liian pitkia, tydopyyntojen etenemisesté
tiedotetaan kéyttdjaa heikosti ja kayttajien omat tietotekniset taidot tekevét

asioinnin Service Centerin kanssa haasteelliseksi. Lisaksi osa kayttajista koki
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tyopyyntojen ratkaisemisen puhelimessa rasitteena, koska ne saattavat muun
muassa sitoa kayttajan pitkaksikin aikaa selvitysprosessiin.

Tutkimustulosten perusteella on luotu kehitysehdotuksia. Kayttéjia tulisi
kannustaa tayttdmaan Self Service Ticketing-lomake, mikéli tyopyynto ei ole
kiireinen. Nain Kiireettomat tyopyynnot eivat ruuhkauttaisi puhelinpalvelua.
Liséksi tarjoamalla henkildstolle mahdollisuuden péivittaa tietotekniikkataitoja,
mahdollistaisi se kayttajalle omien tydtapojen ja -taitojen monipuolisemman
kayttamisen tydssa. Tietotekniikkakoulutus saattaisi vahentad yhteydenottoja
Service Centeriin tai tehdd asioinnin sujuvammaksi. Myos tiedottamista tulisi

tehostaa.

Kuten eréan loppukéyttdjan palautteessa oli kirjoitettu kyselyn uusinnasta
esimerkiksi vuoden kuluttua, on tdmé opinnédytetydntekijan mielesta mahdollinen
jatkotutkimusaihe, jolloin voitaisiin mitata tuloksia uudestaan. Tama antaisi
mahdollisesti tietoa muun muassa muutosvastarinnan vaikutuksesta tdméan
kyselytutkimuksen vastauksiin ja onko tassa kyselyssa esiin tulleet
ongelmakohdat ratkaistu ja ovatko tehdyt ratkaisut olleet toimivia loppukéyttéjien

nakodkulmasta.
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LITTEET

LIITE 1. Tutkimuksen kyselylomake

Asiakastyytyvéisyystutkimus

Asiakastyytyvdisyystutkimus toteutetaan osana opinnaytetyotd, joka késittelee IT-
palveluiden loppukayttajien asiakastyytyvéisyytta.

Taustatiedot

1. Milla tehtaalla tyoskentelet? *

Stora Enso Heinolan Flutingtehdas

Stora Enso Packaging Lahden tehtaat

2. Mihin henkiléstoryhmaan kuulut? *

Ylemmat toimihenkilot
Toimihenkiltt
Tyontekijat
3. Oletko esimiesasemassa? *
Kylla
" En
4. Tyoskenteletko tuotannossa vai toimistossa? *

Tuotanto

Toimisto



Tietotekniset perustiedot

5. Onko tydasema, jota normaalisti kaytat:

Henkilokohtaisessa kdytdssa oleva poytatydasema
Henkilokohtaisessa kaytdssa oleva kannettava tybasema

Y hteiskaytdssa oleva tydasema

6. Kuinka monta tuntia viikossa kaytat tietokonetta tydssasi?

<8h
~  8h-16h
16h - 32h
> 32h

7. Kuinka hyvat ovat tietokoneen kayttttaitosi oman arviosi
mukaan?

Erittain huonot
Huonot
Kohtalaiset
Hyvat

Erittdin hyvét
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Tietotekniikkatuki

8. Kuinka usein sinulla on tietoteknisia ongelmia?

Kerran kuukaudessa tai harvemmin
Kerran viikossa
Kerran paivassa

Useammin

9. Kuinka usein tarvitset tietotekniikkatukea keskimaarin?

Kerran kuukaudessa tai harvemmin
Kerran viikossa
Kerran paivéssa

Useammin

10. Kenelté pyydéat ensimmaisend apua tietoteknisissa ongelmissa?
Tyo6toverilta
Sovellusasiantuntijalta / Super Userilta
Ulkoiselta tuelta (esim. ohjelmiston toimittajalta)
Keskitetysta tukipalvelusta (Service Centeriltd)
11. Oletko ottanut yhteytta keskitettyyn Service Centeriin
palvelun siirryttyd Logicalle?
Kylla

En
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12. Kuinka pitkaan keskimaarin olet joutunut odottamaan soittaessasi
Service Centeriin?

> 10 min

7 min - 10 min
5min -7 min
1 min -5 min

<1 min

13. Kuinka nopeasti keskimaarin saat apua ongelmatilanteissa?

" >24h
° 8h-24h
© 4h-8h
© 1h-4h
 <1h

Ongelma ratkeaa puhelun aikana

14. Mika on mielestasi tukipalvelun yleinen palvelutaso?
Erittdin huono

Huono

Riittava

Hyva

Erittdin hyva
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15. Yhteydenoton helppous?

Erittdin huono
Huono
Riittava

Hyva

Erittdin hyva

1

()]

. Mit& yhteydenottomuotoa kaytat mieluiten?

Soitan Service Centeriin
Kirjoitan sahkopostia Service Centeriin

Taytan Self Service Ticketing- nettilomakkeen

17. Tukipalvelun antaman ohjeistuksen ymmarrettavyys?

Erittain huono
Huono
Riittava

Hyva

Erittdin hyva

18. Tukipalvelut ohjaavat tarvittaessa tydpyynnon oikealle asiantuntijalle:

Ei koskaan
Harvoin
Silloin t&llin
Usein

Aina
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19. Yksi yhteydenotto ongelmaa kohden riittaa:

Ei koskaan
Harvoin
Silloin talloin
Usein

i Aina

20. Tukihenkiltsto on palveluhenkinen:

Ei koskaan
Harvoin
Silloin tall6in
Usein

Aina

21. Jos vertaat nykyista Logican palvelua aikaisempaan palveluun onko se:

Erittdin paljon huonompaa
Huonompaa

Yhta hyvaa

Parempaa

Erittdin paljon parempaa

22. Edelliseen kysymykseen vastasit, ettet ole ottanut yhteytta keskitettyyn
Service Centeriin, oletko kuitenkin saanut tukea? Kuinka tietotekniset ongelmat

ratkesivat?

23. Palvelun laadun tarkkailun sek& kehittdmisen kannalta on tarke&é saada myos
vapaamuotoista palautetta. Kerro omin sanoin niin positiivinen kuin

negatiivinenkin palaute.



