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1 JOHDANTO

Nykyaikana tietokoneita ja tietoteknisid laitteita kdytetddn monessa tydssda. Sen
vuoksi onkin erityisen tirkedd taata kdyttdjille helppokdyttdinen ja toimiva tieto-
tekninen ympdristd. Joskus kuitenkin ongelmia tulee ja niissi auttaa kadyttotuki eli
helpdesk. Jatkossa kiyttotuesta kiytetddn termid helpdesk. Vaasan kaupungin atk-
osaston helpdesk antaa apua tietoteknisiin ongelmiin, joita kaupungin tyontekijoil-
le tulee. Helpdeskin tarkoituksena on tarjota nopeaa ongelmanratkaisua sekd ottaa

vastaan erilaisia tyotehtidvii.

Helpdeskissd tyoskentelyyn tarvitaan asiakaspalveluhalukkuutta ja motivaatiota
tehdd palvelutyotd. Atk-osaston helpdesk-henkilGiltd nimé ovat vihentyneet, kos-
ka tyo ei ole kovin kannustavaa. Henkilokunta pitdisi saada vithtyméédn tyossi,
jotta asiakaspalvelua ja helpdeskid pystyttdisiin tehostamaan asiakkaille. Ensin
huolehditaan oman henkilokunnan viihtyvyydesti, jotta sen seurauksena voidaan

kehittdd asiakkaille annettavaa palvelua.

Tyosséa kisitellddn helpdeskin ongelmakohtia ja pyritdin hakemaan ratkaisuja, jot-

ta ty0 olisi sekd mielekkdd@mpii ettd motivoivampaa.

Aineistoa saatiin kysymaélld helpdeskissd tyoskenteleviltd henkil6iltd, mikéd help-
deskissd on hyviid ja mikd on huonoa. Kyselyyn vastasi neljd henkilod kymmenes-
td. Kysymykset luotiin vapaan palautteen toivossa, mutta todennékdisesti moni-

valintakysymykset olisivat taanneet paremman vastausprosentin.

Tyossda on kiytetty lihdemateriaalina muuan muassa Mikrotuen kehittiminen
-mikrotukihenkilon kisikirjaa, jossa kerrotaan kidytdnnonldheisesti mikrotuen ke-

hittdmisestd, sen 1dhtokohdista, tavoitteista ja menettelytavoista.



2 HELPDESK

“Helpdesk-toimintamalli on ldht6isin suurkonemaailmasta ja tietoliikenteen alu-
eelta. Monitahoisten ongelmien hallintaa ja asiakaspalvelua varten on ryhdytty
keskittdimédn tukipalvelujen toimintoja helpdeskin muotoon.” (Forsman 1996:

200.)

Helpdesk toimii kédyttdjien yhteydenottopisteend, jossa pyritddan ratkomaan nope-

asti ja vaivattomasti asiakkaan tietotekniset ongelmat. (Forsman 1996.)

Helpdesk-palveluita kédyttdavit joko yrityksen tai organisaation omat kiyttdjit tai
ulkoiset asiakkaat. Ulkoisille asiakkaille suunnattu helpdesk vaatii erilaisen ldhes-
tymistavan palvelun suunnittelemiseksi ja toteuttamiseksi. Selvisti vaikeampi on
kuitenkin toteuttaa sisdisen palvelun helpdesk, koska se on usein maksuton yrityk-

sen tai organisaation kdyttdjille. (Forsman 1996.)

2.1 Hyodyt kiyttajille

Forsman (1996) on luetellut kirjassaan Mikrotuen kehittiminen - mikrotukihenki-

lon kdsikirja, miten kdyttdjd hyotyy helpdeskin palveluista.

e Helpdeskin tehtdva on olla keskitetty palvelupiste asiakkaalle, jon-

ka ei tarvitse tietdaa toteutukseen liittyvii asioita.

e Kaikki tukipyynnot kirjataan jarjestelmiidn vastaanoton yhteydessa.

e (Osa ongelmista pystytddn ratkomaan heti puhelun aikana, ja help-
deskilld on kéytossd ratkaisutietokanta, jota kautta pystytddan ha-
kemaan tarvittava tieto. Etidtyopoytdhallinnalla voidaan ohjata

kiyttdjdn tietokonetta verkon kautta.

* Tukipyyntdjd jaetaan kdytossi oleville tukihenkildille, jolloin niistéd

saadaan hallitut tyojonot.

e Toiden toimitusajat ja tukihenkildiden tydjonot saadaan sovitettua

yhteen.



e Tukipyyntd pysyy helpdeskissd aktiivisena niin kauan kunnes tyo

on viety loppuun.

e Ulkoista lisivoimaa voidaan hankkia lievittdiméan ruuhka-aikoja.

¢ Suunnitellut toimitusajat pystytidn ilmoittamaan kayttédjille heti.

e Kiyttdjit pystyvit itse seuraamaan tukipyynnon etenemista.

e Tukipyynnoistd voidaan kerdtd historiatietoja, jotka auttavat koh-

distamaan koulutuksen siti tarvitseville.

“Kéayttdja hyotyy helpdeskin palveluista vélittomasti tdsméllisemmidn palvelun
muodossa. Pitkélld tdhtdimelld saadaan tukea vaativat asiat identifioitua ja niihin

voidaan vaikuttaa tehokkaasti.” (Forsman 1996: 203-204.)
2.2 Hyodyt tukihenkildille

Forsman (1996) kertoo kirjassaan, miten helpdesk auttaa ja helpottaa tukihenki-

l16iden tyota.

e Helpdesk toimii hallittuna yhteydenottokanavana eikéd “hihasta repimistd”

tapahdu enéi niin useasti.

e Tukihenkil6 pystyy tekeméin yhden asian kerrallaan rauhassa.

e Yksikddn tukipyynto ei pddse unohtumaan.

® Ongelmista ja niiden ratkaisuista saadaan keréttyid tietoa ratkaisutietokan-

taan, jota voidaan myhemmin hyodyntaa.

e Toitd pystytddn aikatauluttamaan etukéteen.

¢ Tiettyihin tehtdviin voidaan valita tietty tukihenkild henkilokemian takia.

e Tyossd pystytddn erikoistumaan moniin osa-alueisiin ja kdyttiméén siithen

vaadittavia vilineita.
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“Tukihenkildille helpdesk merkitsee selkedmpidd toimintamallia sekd mahdolli-
suutta hyotyd yhteisistd tietimyskannoista. Rajapinta kiyttdjiin pédin on hallittu ja

edellytykset hyvélle palvelulle paranevat.” (Forsman 1996: 204-205.)
2.3 Hydodyt johdolle

Seuraavat johdolle koituvat hyodyt helpdeskistid on listattu Forsmanin (1996) kir-

jassa.

e Tukipalvelujen méadrdd, laatua ja sisdltod pystytddn seuraamaan kerdtyn

historiatiedon perusteella.

¢ Toimintaa pystytdin mittaamaan paremmin.

e Tosiasioiden perusteella pystytdin suunnittelemaan kéyttdjatuen toimintaa.

e Resurssit pystytiddn mitoittamaan tarkoituksenmukaisesti.

e Saadun palautteen avulla voidaan ohjata tietotekniikan ratkaisuja.

e Henkildosaamiseen saadaan aineistoa.

e Kokemuksista saadaan oppia organisaatioon.

”Johdon kannalta helpdesk lisdd tukipalvelujen nikyvyyttd ja ohjattavuutta oleel-
lisesti. Kokonaisuus, joka nidkyi aikaisemmin vain suurena ongelmien vyyhtini,

saadaan faktojen avulla viipaloitua hallittaviin osiin.” (Forsman 1996: 205.)
2.4 Fujitsun helpdesk-palvelut

Vertailun kannalta seuraavissa kappaleissa kerrotaan Fujitsun tarjoamasta help-

desk-palvelusta.

Fujitsu tarjoaa ulkoistettua helpdesk-palvelua yrityksille ja organisaatioille. Fujit-
sun helpdesk-tuki koostuu kiytto- ja lidhituesta, joilla varmistetaan optimaalinen

hyoty asiakkaalle. Kéyttotuki sisdltdd kdytonneuvonnan, ongelmanselvityksen se-
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ki palvelupyyntdjen reitityksen. Lihituella tarkoitetaan asiakkaan luona tehtiviai

opastusta, neuvontaa tai asennustyoti. (Fujitsu 2011.)

Puhelinyhteyden aikana pyritddn ratkomaan niin monta ongelmaa kuin mahdollis-
ta. Kéayttotuen asiantuntijoilla on kdytossddn etdhallintayhteydet sekd tarvittaessa
he voivat kiyttdd ohjelmistoihin erikoistuneiden asiantuntijoiden apua. Myos
kolmannelle osapuolelle pystytdin reitittdmiin tukipyyntdji. Niitd osapuolia ovat
yleensd asiakkaan omat ohjelmistoasiantuntijat. Jos puhelinyhteyden aikana ei

pystytd vikaa korjaamaan, siirtyy tukipyynto ldhituelle. (Fujitsu 2011.)

Fujitsulla on kidytossd palvelunohjausjirjestelmé, jonne kirjataan kaikki tukipyyn-

not ja josta asiakas voi itse seurata palvelun toimivuutta. (Fujitsu 2011.)
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3 ITIL - PARHAAT KAYTANNOT

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on IT-palveluhallinnan pro-
sessikehys, joka tarjoaa lihestymistavan IT-palveluiden suunnitteluun, toimittami-
seen, IT-infrastruktuurin hallintaan ja johtamiseen. CCTA:n (Central Computer
and Telecommunications Agency) toimesta kehitettiin ITIL-kehys Iso-
Britanniassa valtionhallinnon hankkeena. Sen tehtivini oli koota hallinnon viras-
tojen parhaat kaytdnnot, joilla pyrittiin kustannustehokkuuteen ja laadukkaisiin
palveluihin. Kehystd on kehitetty 1980-luvulta asti. OGC (Office of Government

Commerce) on rekisterdinyt ITIL-tavaramerkin. (Kokkonen-Metsola 2010.)

Parhaiden kéytdntojen lisdksi ITIL-malli tarjoaa kdytdnnon kokemuksiin perustu-
van yhteisen ldihestymistavan, joka soveltuu kaikenkokoisten organisaatioiden ke-
hykseksi. Kaikki mallin it-palveluprosessit on testattu kdytdnndssi ja ne on todet-
tu toimiviksi ratkaisuiksi monissa yrityksissd ja organisaatioissa maailmanlaajui-
sesti. "Malli médrittelee IT-palveluiden johtamisen tavoitteet, tarvittavat aktivitee-
tit, yksittdisten prosessien syotteet ja tulokset sekid yksittdisten prosessien keski-
niiset suhteet.” (Kokkonen-Metsola 2010.) Mairittelyt on tehty yleiselld tasolla,
jotta organisaatiot voivat hyodyntdi niiti omien tilanteiden ja tarpeiden mukaan.
Malli tarjoaa yhteisen kielen ja kisitteiston, jonka avulla palveluntarjoaja ja asiak-
kaat kommunikoivat keskenddn. IT-jdrjestelmid toimittavat yritykset ovat myos
omaksuneet ITILin parhaat kidytinnét ja soveltavatkin niitd ohjelmistojensa kehit-

tdmisessd. (Materna 2008; ITSM Library 2009; itSMF 2011.)
3.1 ITIL V3

ITIL versio 3 julkaistiin vuonna 2007 ja se keskittyy IT-teknologian ja liiketoi-
minnan integraatioon ja sithen kuuluvat seuraavat kirjat: Service Strategy (Palve-
lustrategia), Service Design (Palveluiden suunnittelu), Service Transition (Palve-
luiden kidyttoonotto), Service Operation (Palveluiden operointi) ja Continual Ser-

vice Improvement (Palveluiden jatkuva kehittiminen). (ITIL 2007.)
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Continual
iService Improvement!

Service
Design

Service
Transition

Complementary material

Kuva 1. Malli palvelun elinkaaresta (OGC 2010a.)

ITIL-versio kolmessa on keskitytty tarkastelemaan palvelun elinkaarta (kuva 1).
Palvelustrategia on keskipisteend ja sitd tukevat palvelusuunnittelu, -transitio ja -
tuotanto. Jokaisessa prosessissa on tarkoitus kehittdd nykyistd toimintatapaa.

Helpdesk-palvelu kuuluu palvelutuotannon toimintoihin.
3.2 Palvelutuotanto

“Palvelutuotannon tarkoituksena on tuottaa sovitun tasoisia palveluja kiyttijille ja
asiakkaille.” (Kokkonen-Metsola 2010.) Tarkemmin sen tarkoituksena on hallita
sovelluksia, teknologiaa ja infrastruktuuria. Palvelutuotannon prosesseja tulee oh-
jata, valvoa ja johtaa, jotta palveluita pystytddn kehittiméédn. (Kokkonen-Metsola

2010.)

Kommunikointi on erittdin tdrkedd IT-tiimien, asiakkaiden, palvelutuotantotiimin
ja muun osaston vililld. Hyvélld kommunikoinnilla ja dokumentoinnilla pystytidin
ongelmat korjaamaan nopeasti sekd vihentdamién ja kenties ennalta ehkédisemiiin

samankaltaisia ongelmia. (ITSM Library 2009; OGC 2007e.)
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Palvelutuotantoon kuuluu viisi prosessia: heritteiden-, tapahtuman-, ongelman- ja
padsynhallinta sekd palvelupyyntoprosessi. Herite tarkoittaa tilan muutosta, josta
usein syntyy tapahtuma. Ongelma on taas yhden tai useamman tapahtuman syy.
Palvelupyynto tarkoittaa kéyttdjien tekemida pyyntoja helpdeskiin. Pddsynhallinta
tarkoittaa jonkin tietyn kéyttdoikeuden antamista asiakkaalle. (ITSM Library
2009; itSMF 2007a.)

Palvelutuotantoon kuuluu myos neljd aktiviteettia, jotka eivit sisidlly edelld mai-
nittuihin prosesseihin. Aktiviteetit ovat a) valvonta ja kontrolli, b) IT-
kiyttopalvelu, c) operatiiviset aktiviteetit ja d) kiyttoympériston- ja tietokonekes-

kuksen hallinta. (ITSM Library 2009; itSMF 2007a.)

Palvelutuotannon tukena on IT-palveluhallinnan tydkalu, jonka toimintoihin kuu-
luu itsepalvelu, tyonkulkujen tai prosessien hallintamoottori, integroitu konfigu-
raationhallintajéirjestelmd ja teknologia inventointiin, jakeluun seki lisenssien hal-
lintaan. Muita tédrkeitd toimintoja ovat etdhallinta, diagnoosityokalut, raportointi-

mahdollisuudet ja valvontaniytot. (ITSM Library 2009.)

Palvelutuotannolla on loogiset tarkoitukset palvelupisteelle, tekniselle hallinnalle,
IT-kdyttdpalvelu hallinnalle ja sovellushallinnalle. Palvelupiste eli helpdesk on
kayttdjille tarkoitettu yhteydenottopiste, jonka kautta kaikki tapahtumat ja ongel-
mat kulkevat. Tekninen hallinta vastaa IT-infrastruktuurista ja IT-kdyttopalvelun
hallinnalla valvotaan infrastruktuuria sekd hallitaan kayttoympéristoda. Sovel-
lushallinta vastaa ohjelmistojen suunnittelusta, testauksesta ja kehittdmisesta.

(ITSM Library 2009; OGC 2007e¢.)
3.3 Haasteet ja hyodyt

Tammikuussa 2009 tehtiin IT-palveluhallintaan liittyvd kyselytutkimus itSMF:n
toimesta. Tutkimuksesta kévi ilmi ITIL-mallin suurimmat haasteet ja saavutettavat
hyodyt. Haasteina pidettiin resurssien riittdmattomyyttd kehitystyohon, henkilos-

ton kokemuksen puutetta prosessityoskentelystd ja johtamista. (itSMF.fi 2011.)

Samaisessa tutkimuksessa selvitettiin myos ITIL-mallin hyodyt organisaatiolle ja

asiakkaille. ITIL-mallin hyotyjd organisaatiolle ovat:
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e kehittyneet IT-palvelut

¢ tehokas muutostenhallinta ja joustavat palvelumallit

e parantunut asiakastyytyviisyys

® jirjestys, standardit, neuvot, yhtendinen sanasto ja yhdenmukainen palve-

lupyyntdjen kirjaamiskdytinto

e pdillekkdinen tyo vihenee

e parantuneet tulokset projekteista.

ITIL-mallin hyddyt asiakkaalle ovat palveluiden tasalaatuisuus, méiritellyt palve-
lut, selkedt kommunikointikanavat, kontrolli ja palvelun mitattavuus paranee.

(itSMF.fi 2011; Materna 2008; OGC 2010a; OGC 2010b.)



15

4 ATK-OSASTON HELPDESK JA EFECTE-JARJESTELMA

Vaasan kaupungin atk-osaston helpdeskissi tyoskentelee kahdeksan vakituista ja
kaksi midrdaikaista tyontekijad sekd yksi harjoittelija. Yksi henkilo tyoskentelee
tyovuorojen mukaan yhden piivin kerrallaan helpdeskissda. Helpdeskin tehtidviin
kuuluu soittoihin ja sdhkoposteihin vastaaminen sekd tukipyyntdjen eli tikettien
vilittdminen ja lajittelu. Paikallista lasndoloa vaativia tehtdvid varten atk-osastolla
on kolme vastuualuetta: a) sosiaali- ja terveyspalvelut, b) hallinto ja tekninen vi-

rasto seké c) koulut, piivikodit ja ruokapalvelut.

Kiytossd on Efecte-jdrjestelmd, joka toimii laiterekisterini ja jonne kirjataan ylos

kaikki ongelmatilanteet.



4.1 Atk-osaston helpdesk

e Tiketti

--------- Lajittelu
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; Tarvitaanko Ei
e kiynti paikan >
paalld?

Kuva 2. Tikettiprosessi Kylld

| Lihituki >

Etatuki

Tiketti
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Kuvassa kaksi on kuvattuna atk-osaston tikettien elinkaari.

Yhteistyo asiakkaan kanssa alkaa silloin, kun asiakas ensimmadisen kerran ottaa
yhteyttd helpdeskiin, joko sdhkopostitse tai soittaen. Sdhkopostiviesti muuttuu au-
tomaattisesti tiketiksi Efectessd. Kun asiakas soittaa, helpdesk-henkil6 ensin kar-
toittaa ongelman laajuutta ja selvittdd, voiko ongelman hoitaa heti puhelimitse,
sdahkdpostilla tai etdyhteydelld. Jos ongelmaa ei pystytd heti korjaamaan, kirjataan

siitd tiketti ja tallennetaan se asiakkaan hallintokunnan mukaiseen kansioon.

t
Helpdesk tiketti -

Search @
- HD Tiketin tiedot
|l service Desk Refresh | I Numero 84088
.. Open tickets (0) ¥ Lahettaja ©
Inbox (212/1)
|ttty - Asiakas E—
[ 12) IS i)
i o5/ © Lyhyt kuvaus (2]
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Kuva 3. Tiketin kirjaaminen

Kuvassa kolme nidkyy, mitd asioita tikettiin kirjataan. Téarkeimpid tietoja ovat
asiakas, lyhyt kuvaus, ongelman tyyppi, ongelman tarkka kuvaus seki prioriteetti.
Laiteviitteeseen voidaan hakea asiakkaan tietokone, jossa on ongelmia. Ongelman
tyypiksi voidaan méérittdd esimerkiksi sdhkoposti, jos ongelma koskee Outlookia.

Tyon tilaksi merkitdén “tyon alla”, jos tukihenkilo tekee tikettid parhaillaan. Jos



18

asiakkaalta tarvitaan lisdtietoa ongelmasta, tyon tilaksi merkitddn “odottaa tietoa

asiakkaalta”.

Tiketin ottaa késittelyyn tukihenkild, joka tutkii, voiko ongelman hoitaa etidyhtey-
delld vai vaaditaanko kdynti paikan paélld. Tukihenkilo kuittaa tiketin valmiiksi,

kun ty6 on tehty.
4.2 Tyopoydin etiohjaus

Etdohjauksen suurin hyoty saavutetaan silld, ettd tukihenkilon ei tarvitse ldhted
antamaan ldhitukea paikan péille vaan, hidn voi hoitaa ongelman omasta tyopis-
teestddn nopeasti, vaivattomasti ja kustannustehokkaasti. Ndin ongelma saadaan

ratkaistua nopeasti ja kdyttdjd pddsee jatkamaan tyotdén.

Etdaohjauksen avulla tukihenkilo voi verkkoyhteyden kautta opastaa kéyttdjaa toi-
mimaan ongelmatilanteessa. Tukihenkilo ilmoittaa kiyttdjdlle aikomuksestaan
kayttdd etdyhteyttd. Kayttdjd voi keskustella tukihenkilon kanssa ongelmasta ja
osallistua ongelman ratkaisuun. (Jyvéskyldn yliopiston informaatioteknologian

tiedekunta 2011.)

Etdohjauksen avulla voidaan kiyttdjin tietokoneelle asentaa ja paivittdd ohjelmia,
asentaa oheislaitteita ja niiden ajureita, korjata ongelmia tai opastaa ohjelmien
kiytossd. Yleisimpid etdohjauksella korjattavia ongelmia ovat salasanan vaihto,

tulostaminen ja sd@hkopostin kaytto.

Atk-osaston helpdeskilld on kdytossddan DameWare Mini Remote Control, jonka
avulla saadaan etdyhteys kiyttdjdn tietokoneelle. Edellytyksend on, ettd kdyttdjan
tietokoneessa on toimiva internetyhteys. Tietokoneeseen saadaan yhteys joko sen
nimen tai [P-osoitteen avulla. Tukihenkil6 voi tarvittaessa lukita kiyttdjdn hiiren
ja ndppdimiston etdyhteysohjelmalla, jolloin vain tukihenkild pystyy ohjaamaan

tietokonetta.
4.2.1 Sovellusvaihtoehdot

Vaasan kaupungin atk-osastolla kiytetdin kolmea eri sovellusta etdyhteyksiin:

DameWare Mini Remote Control, Remote Desktop Connection ja TightVNC.
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DameWare-ohjelmalla otetaan etidyhteys kaikkiin tuettaviin Windows-tydasemiin.
Remote Desktop Connection-ohjelmalla otetaan etdyhteys palvelimiin ja
TightVNC-ohjelmalla ThinClient-péitteille. DameWare on néistd vaihtoehdoista
kaikista monipuolisin. Siind on mahdollisuutena my6s heréttdd sammunut tieto-
kone "Wake on LAN”-toiminnon avulla. Tdméi toiminto ei kuitenkaan ole kiytos-

sd atk-osastolla tietoliikenteen verkkorakenteen vuoksi.
4.2.2 Tietoturva ja autentikointi

DameWare Mini Remote Control-ohjelma kidyttdd tietoliikenteen salauksessa
RSA-avainpareja, 192-bitin 3DES-, 128-bitin RC4- tai 256-bitin AES-salausta.
(Lehtiméki 2009.) Autentikointiin kiytetddn neljdd eri tapaa:

® Proprietary Challenge/Response

¢  Windows NT Challenge/Response

¢ Encrypted Windows Logon

e Smart Card Logon

Atk-osastolla kiytetidin Windows NT Challenge ja Encrypted Windows Logon
-autentikointeja. Molemmissa vaaditaan toimialueen nimi, kiyttdjdtunnus ja sala-

sana.

Remote Desktop Connection autentikoi toimialueen, kdyttdjatunnuksen ja salasa-
nan avulla. Salaus on toteutettu 128-bitin RC4-algoritmilla. Elokuussa 2011 uuti-
soitiin haittaohjelma Mortosta, joka levidd Remote Desktop -etdhallinnan kautta.
Haittaohjelma etsi verkosta tietokoneita, joissa oli piélld Terminal Services
-palvelu. Kun téllainen tietokone 16ytyi, haittaohjelma pyrki kirjautumaan tieto-
koneeseen jarjestelminvalvojana. Jos sisddnkirjautuminen onnistui, haittaohjelma
kopioi itsensi tietokoneelle ja loi sinne useita haitallisia tiedostoja Windowsin jér-

jestelmikansioihin. (msdn 2011; Cert.fi 2011.)

TightVNC kéyttaa DES-salausta. (TightVNC 2011.) ThinClient-péétteille yhteyttd

otettaessa ei tarvita kiyttdjatunnus- ja salasana-autentikointia. ThinClient-
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paitteeseen otetaan etidyhteys [P-osoitteen avulla. Kdyttdjdan ndytolle tulee tilloin

ilmoitus etidyhteyden otosta ja hédntid pyydetidin sallimaan saapuva etidyhteys.
4.3 Tiketti- ja CMDB-jirjestelmiit

Tikettijarjestelmidt toimivat helpdeskin yhtend tdarkeimpédna tukena. Tikettijirjes-
telmiin kirjataan kaikki vikailmoitukset, jotka tulevat puhelimitse tai sdhkopostin
kautta. Tikettijarjestelmistd saadaan koottua kattavia raportteja esimerkiksi

useimmin tulleista vikailmoituksista.

CMDB-jarjestelmi siséltdd yksityiskohtaiset tiedot organisaation elementeisti,
joita kdytetddn sen IT-palveluiden tarjontaan ja hallintaan. CMDB on enemmiin
kuin pelkki laiterekisteri, koska se sisdltdd huolto- ja muutostietoja sekd ongel-

mia, jotka liittyvit laitteisiin. (Itil & ITSMF World 2001.)

CMBDB pitii sisédllddn laajan valikoiman tietoa, joka on tirkedd IT-tuelle, esimer-
kiksi laitteistot, ohjelmistot, dokumentointi ja henkil6std. (Itil & ITSMF World
2001.)

4.4 Vaasan kaupungin mukautettu Efecte

“Efecten IT Service Management -ohjelmistoratkaisut perustuvat Efecten omaan
joustavaan teknologiaan ja ITIL:n mukaisiin parhaisiin kédytidntoihin. Kaikki so-
vellukset toimivat samalla alustalla ja kdyttdvidt samoja tietomalleja, mikd mah-
dollistaa tiedon ja prosessien saumattoman yhdistimisen. Hankalia ja kalliita in-
tegraatioita eri sovellusten vililld ei siis tarvita. Efecten ratkaisujen avulla kaikkia
tarkeitd IT-tietoja voidaan tarkastella helppokiyttoisen, selainpohjaisen kayttoliit-

tymén avulla — ajasta ja sijainnista riipppumatta.” (Efecte 2010.)

Vaasan kaupungilla on kédytossd Efecte tietohallinnon johtamisen tehostamiseksi.
Efectessd on kirjattuna kaikki kaupungin tietokone- ja oheislaitteet. Efecte toimii

myo6s kaupungin tikettijarjestelménd, jonne kirjataan kaikki ongelmatilanteet.
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Tukipyynnot

“Efecte® Service Desk on ITIL-pohjainen, alan parhaisiin kédytdntdihin perustuva
ratkaisu IT-tukitoimintojen hallintaan ja kehittimiseen. Efecte Service Desk tarjo-
aa loppukiyttdjille yhden keskitetyn palvelukanavan, jonka kautta voi helposti
ottaa yhteyttd IT-tukipalveluihin. Kédyttovalmis ratkaisu sisiltdd reaaliaikaisen IT-
omaisuuden inventointitydkalun, joka helpottaa Service Deskin pdivittdisten toi-

mintojen suorittamista.” (Efecte 2010.)

Knowledge Base Organization Dashboard Reports

|| Service Desk reiest| bl Service Desk

e Open tickets (283) j Inbox
i Inbox (04040} | AD-tunnukset

S
=
il ~D-tunnukset (0/0/0) |l Efecte
| Efecte (25/304) |l Hallinto ja Tekninen
: }Hauintu ja Tekninen (2/6/6) |l Kasvatus, Opetus ja Ruokapaly
— ;
&
8
8

j Palvelinjér] - Konesali

il Palvelinjdrj - Konesali (5/0/0) j Soster
| Soster (7/2/2) _1_ietcliiL'EnnE
Gl Tietolikenne (3/0/0) j Tydjone

I
I
I
I
|l Kasvatus, Opetus ja Ruokapalv |
I
I
I
I

il Tyidjono (4/1/8)

Kuva 4. Tikettijdrjestelmén sisilto

Efecten Service Deskiin eli tikettijarjestelmiin on nyt luotu osastoittain kansiot,
joihin tiketit lajitellaan. Kéyttdjatunnuspyynnoille on luotu oma ”AD-tunnukset”-

kansio. Kuvassa nelji nédkyy tikettijirjestelmén tdmén hetkinen ryhmittely.
Laiteluettelo

Laiterekisteri on jaettu kahteen padryhmaiin: hallinnon verkkoon (VSA) sekd op-

pilasverkkoon (EDU).
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Foundation Service Desk Knowledge Baze Organization Dashboard Reports

o E il I'!vfl
| | Foundation s Foundation
ki gl 1. Vaasan kaupunki lil 1. Vaasan kaupunki
Ed g1 TAK a1 TAK
ki & 2 Edu | 2 Edu
|l 2. Uudet skannatut |l 2. Uudet skannatut
{2 Uudet skannatut (Edu) |l 2. Uudet =kannatut (Edu)
i 3 Yleiset il 3 Yleiset
Ed [ 4 Tietolikenne |l 4 Tietolikenne
Ed & 5 Muu Laite |l 5 Wuu Laite
[+] Bﬁ. ATK il & ATK
|l &. Selvitettdvat il & Selvitettavat
|l 9. Poistetut | 5 Poistetut
fl .. Tilatut Il & Tilatut
k4l Puhelimet |l Puhelimet
Ji Testi | Testi

Kuva 5. Laiteluettelon sisalto

Kuvassa viisi on laiteluettelon sisdltd. Edu-kansion alle on sijoitettu kaikki kou-
luissa oppilasverkossa olevat tietokoneet seké niihin kytketyt ndytot ja mahdolli-
set oheislaitteet. Vaasan kaupunki -kansiossa on hallinnon verkossa olevat tieto-

koneet oheislaitteineen.
Tietoliikennelaitteille on oma kansionsa, jonne kuuluvat muun muassa kytkimet.

Matkapuhelimet sekd VoIP-puhelimet on lajiteltu omaan kansioonsa.
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Foundation ervice Desk Knowledge Base Organization Dashboard Reports
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Kuva 6. Laiteluettelo - koulut
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Jokaiselle koululle on oma kansionsa, jonne koulun omat koneet on sijoitettu (ku-

va 6). Niin 10yddimme nopeammin etsimdmme koneen, kun tiedimme, missi kou-

lussa se sijaitsee.

|| Foundation i Foundation

= [ 1. Vaasan kaupunki I 1. VYaasan kaupunki
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|l Satamalaitos
|l Sosiaal- ja Terveysvirasto
|l Tarkastusyksikkd
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Kuva 7. Laiteluettelo - hallinto

Kuvassa seitsemin on eritelty hallintokunnittain sekd alueittain tietokoneet ja

oheislaitteet.
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Henkilokortit

Foundation Service Desk Knowledge Base Organization Dashboard Reports

¥ Search| [1nl] (%)

o |l Organization/\faazan kaupunki
| Organization

. Hame Total
- e Henkild 9731
. TAK Kustannuspaikka 671
|l Toimittajat
| Vlkoiset-organisaatiot Total in folder 10402

| |Vaasan kaupunki

Kuva 8. Henkilokortit

Kaupungin kaikista tyontekijoistd sekd ulkoisista toimittajista saadaan Efecteen
tuotua omat henkilokortit (kuva 8). Tiedot haetaan kdyttdjdtietokannasta eli koh-

dasta active directory - users and computers.

Ratkaisutietokanta

Foundation Service Desk Knowledge Base Organization Dashboard Reports

* Search |1l 'i"
| | Knowledge Base - Kncwledge Base
|l Pikaohjeet |l Fikachjeet
k3 [l Ratkaisut | Ratkaisut

Kuva 9. Ratkaisutietokanta

Efectessd on mahdollista kédédntdd tiketit ratkaisuiksi. Tikettiin voidaan kirjata, mi-
td toimenpiteitd tehtiin, jotta ongelma korjaantui. Atk-osastolla timd Knowledge

Base ei kuitenkaan ole kdytosséd (kuva 9).
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5 MIKSI HELPDESKIA TARVITSEE KEHITTAA?

”Jotta nykyisten, aika oikukkaiden tietoteknisten jirjestelmien kanssa saadaan tyot
hoidettua, tarvitaan riittava tuki jarjestelmien kayttédjille. Tukipalvelujen kokonai-

suus muodostaa asiakaspalvelun tehtdvialueen.” (Forsman 1996: 77.)

IT-tuki on vield jonkin verran jdsentymiton osa-alue tukipalveluista ja sen kadytto
onkin perustunut ldhinnd siihen, ettd kiytettdvissd oleva tukihenkilo saataisiin
kiinni ja hédnet kiinnostumaan omasta ongelmasta. Tukihenkilon arkeen kuuluvat
erilaiset tyotehtdvit ja palveluita odottaa suuri joukko asiakkaita. Tdmédn vuoksi
on tullut tarpeelliseksi kehittdd helpdesk-toimintamalli, jotta osaamista voitaisiin
hyodyntédd ja palvelutaso saataisiin hallintaan. Niin ollen kaikki tukipyynnot saa-

taisiin menemaéén yhden sovitun yhteydenottopisteen kautta. (Forsman 1996.)

Forsmanin kirjassa on lueteltu helpdesk-toiminnalle minimivaatimukset, joilla py-

ritddn tehokkaaseen asiakaspalveluun:

e Helpdeskin tavoitettavuus tulee olla riittdvd. Aukioloaika voisi olla esi-

merkiksi tyopéivisin kello 8-16.

¢ Yhteydenottotapoja tulee olla tarjolla riittdvin paljon. Helpdeskiin tulisi

saada yhteys esimerkiksi puhelimen, s@ahkopostin ja faksin avulla.

e Helpdeskin kiytettivissi tulee olla ohjelmisto, jolla pystytddn kirjaamaan

tukipyynnot seki lajittelemaan ne tyGjonoihin.

e Asiakkaille tulee pystyd antamaan palaute tukipyynnon kirjaamisesta sekd

arvio tyon suunnitellusta toimitusajasta.

e Raportteja tulee pystyd kerddamiidn tukipyyntdjen médristi, sisdlloistd sekd

toimitusajoista.

Ndistd minimivaatimuksista pystyy Vaasan kaupungin atk-osaston helpdesk kol-
me tdyttdmaddn. Suunniteltua toimitusaikaa ei pystytd asiakkaalle aina ilmoitta-

maan ja raportointia tulisi kehittda.
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6 TUKIHENKILOIDEN MAARA

”Mikrotuen palvelutason ongelmien analysointi alkaa usein siitd, onko tukihenki-
16iden midrd riittdvd. On suoraviivaista ajatella, ettd lisddmalld tukihenkil6iden
madridd, saadaan palvelujen kysyntd ja tarjonta tasapainoon. Todellisuudessa kyse
on varsin monitahoisesta analyysista, jonka lopputulos saattaa olla kokonaan muu-

ta, kuin mairda koskevat johtopiitokset.” (Forsman 1996.)

Tukihenkildiden mairdan laskemiseksi on tarjolla monia kaavoja. Yksinkertaisim-

massa mallissa verrataan tukihenkil6iden ja kéyttdjien suhdelukua erilaisissa kéyt-

toympéristoissi.
END-USER SUPPORT STAFFING !
Support staff Type of User E

i - St PO

| mnmotoRy

Kuva 10: Tukihenkil6iden médrd suhteessa kiyttidjien médraan

Kuvassa 10 on kolme erilaista kdyttoympéristod. Yleisimpdédn yritysympéristoon
tarvitaan vihiten tukihenkilditd. Yksi tukihenkild palvelisi 125:td kayttdjaa. Toi-
mistoympadristossa tarvitaan 60:td kdyttdjdd kohden yksi tukihenkild, ja kun tieto-
koneen kéyttd on intensiivistid, tarvitaan yksi tukihenkilo 30:td kéayttdjad kohden.
Tamé malli antaa karkean arvion tukihenkiloiden méaaristd. Tassd mallissa ei kui-
tenkaan huomioida sellaisia tekijoitd kuin tietokoneiden, tuettavien ohjelmistojen

ja palvelinten méaérid. (Forsman 1996.)
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Laskettava kaava

Toisessa mallissa otetaan huomioon monia tekijoitd. Laskukaava tdhdn malliin on:

HR=W/500+U/1000+C/15+A/50+L/25+V

"W = tyoasemien lukumiird (henkilot, joita tarvitaan materiaalin seurantaan ja
hallintaan, laitehuoltoon, installointiin, laajennuksiin ja muihin systeemipalvelui-

hin)

U = kéyttdjien maard (henkilot, joita tarvitaan kdyttdjahallintaan, koulutukseen,
kdyton opastukseen, dokumentointiin seké palvelinten konfigurointiin ja mitoituk-

seen)

C = klusterien médrd (esimerkiksi tyoryhmin yhteinen palvelin) (henkilot, joita
tarvitaan palvelinten ja kirjoitinten suunnitteluun, asennukseen, paperien ja mui-
den kulutustarvikkeiden hoitoon, tilan hallintaan, tietoturvaan hoitoon seki palve-

limien hallintaan)

A = tuettavien sovellusten lukumiiri (ei sisilld kehittdmistd)

L = ohjelmistolisenssien lukuméira (A+L henkil6itd, joita tarvitaan sovellusten
siirtoon, ohjelmistojakeluun, integrointiin, testaamiseen, installointiin, péivityk-

siin, ylldpitoon, sovelluskohtaiseen kadyttotukeen sekd kiyttdjidokumentointiin)

V = erilaisten laiteympéristojen ja kdyttojirjestelmien kombinaatioiden miird
(henkildt, joita tarvitaan versioiden hallintaan, tydasemien konfigurointiin, testa-

ukseen, dokumentointiin ja vikojen paikantamiseen ja raportointiin).

Huom. ylld oleva henkilosto ei sisélld verkon eiki tietoliikenneyhteyksien hallin-

nan resursseja.” (IBM 1992.)

Tilla kaavalla saadaan tarkka arvio tukihenkiloiden tarvittavasta maarastd. Siind
otetaan huomioon monia muuttujia ja tekijoitd, jotka vaikuttavat tarvittavan tuen

madrdin. (Forsman 1996.)
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7 ONGELMAKOHDAT

IT-tuen tehtdviin kuuluu kiyttdjien auttaminen ja ongelmien ratkaiseminen, mutta
kayttdjien mielestd tukihenkildiden tavoitettavuus on heikko. Toisinaan joutuu
odottamaan viikkoja, ennen kuin jotain tapahtuu. Joskus sovitut asiat tuntuvat

unohtuvan eiki asiakkaita edes yritetd palvella. (Forsman 1996.)

Jokaisella helpdeskilld on kehitettivad ja seuraavissa kappaleissa kisitelldinkin
Vaasan kaupungin atk-osaston helpdeskin taminhetkisid ongelmia. Ensin kdyddin
lapi henkil6stoon liittyvit ongelmat, sitten Efecte-jdrjestelméédn sekd asiakkaisiin

ja viimeisend tilaan liittyvit ongelmat.
7.1 Tyovuorosuunnittelu ja henkilosto

Esimies laatii helpdesk-tyovuorot noin kolmeksi kuukaudeksi kerrallaan. Help-
desk-tyovuoron pituus on puoli kahdeksasta neljdin. Ainoa tauko on 45:n minuu-
tin pituinen lounas. Vastauksista ilmeni, ettd helpdesk-pdivid pidetidin yleisesti

liian pitkina.

Usein kiy niin, ettd helpdeskiin soittava asiakas kysyy, milloin voidaan tulla pai-
kalle. Tukihenkil6itd on atk-osastolla niin vihin, ettd puhelimessa ei pystytid lu-
paamaan mitddn aikaa. Jos on esimerkiksi hititapaus, atk-osastolta el pystyta 14-
hettamddn tukihenkilod paikan piille korjaamaan asiaa heti, koska heilld on usein
jokin muu tyo kesken. Tukipyynndille pitdisi olla médriteltynd jokin tietty vasta-
usaika. Tikettiin tulisi reagoida esimerkiksi kolmen péivin sisélld. Jos téllainen
vastausaika olisi kirjattuna, voisi helpdeskissi tyoskentelevd henkilo kertoa asiak-

kaalle arvion, milloin tukihenkil6 tulee paikalle tai ottaa yhteytta.

Stressin aiheuttajana ovat yleensd tukipyynnét, jotka kuuluvat omaan vastuualu-
eeseen. Jos helpdesk-henkil6 ei etdyhteydelld pysty asiaa heti korjaamaan, pitdd
asiasta kirjoittaa tiketti eli tukipyynto. Jos tikettejd on omalla alueella jo erittdin

paljon, tulee vain mietittyd, milloin tdminkin tukipyynnon ehtii tehdd valmiiksi.
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Toisinaan tulee asiakkaita, jotka vaativat helpdeskiltd oman &didinkielensid puhu-
mista tai asiakas ei vain ymmarré toista kotimaista kieltd. Till6in on hankalaa 1dh-

ted etsimiin helpdeskiin sellaista henkilod, joka osaisi puhua toista kielta.

Uusille helpdeskissi tyoskenteleville henkil6ille stressid aiheuttaa usein myos tie-
tdméattdmyys tai osaamattomuus. Asiakasta ei voida heti auttaa hidnen ongelmas-
saan, jos ei tiedetd, mitd pystyttdisiin tekemidn. Jos kidytossd olisi ratkaisutieto-

kanta, sitd voitaisiin hyodyntdd uuden henkilon perehdyttimisessa.

7.2 Efecte-jarjestelmiin tyovilineet

Efecte-jarjestelméé ei hyodynnetd tarpeeksi tehokkaasti. Esimerkiksi ratkaisutie-
tokanta ei ole kiytossd eiki jarjestelmin raportointiominaisuutta pystytd hyddyn-
tamaan tehokkaasti, koska tikettejd ei otsikoida eikéd luokitella yhdenmukaisella

tavalla.

Raportointitieto on tarpeen tyon suunnittelun kannalta. Efecten raportoinnista saa-
daan tietoa muun muassa tikettien méérdstd. Tdnd vuonna ajalla 1.1.-27.11.2011
tukipyynt6jd on tullut 5 665 kappaletta. Vastaava luku ajalta 1.1.-27.11.2010 on
4 446 kappaletta. Tukipyyntdojen maard tarkastelujakson aikana on lisddntynyt
1 219 kappaletta. Jos tiketit otsikoitaisiin ja luokiteltaisiin yhdenmukaisella taval-
la, saataisiin lukumaédritietoa tapauksittain, esimerkiksi kuinka monta tulostimia
koskevaa tukipyyntdd on tullut. Nyt kattavaa luokiteltua tietoa ei ole mahdollista

saada.

7.3 Asiakkaiden vastaanotto

Ty6 on toistuvaa ja samankaltaista. Asiakkaat soittavat vuodesta toiseen samoista
ongelmista. On aika turhauttavaa jatkuvasti luoda uusia salasanoja unohtuneiden

tilalle tai neuvoa kdynnistimaiin tietokone uudelleen.

Helpdeskiin soitetaan vain silloin, kun on jokin ongelma. Puhelimen soidessa tie-
detiiiin heti, ettid soittajalla on ongelma, joten aina joudutaan asennoitumaan tur-
hautuneeseen tai jopa vihaiseen asiakkaaseen. Positiivista palautetta saadaan suh-

teellisen harvoin.
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7.4 Laitteiston ja tilan hallinta

Helpdesk-tila sijaitsee nyt maisemakonttorin nurkassa. Kaikkien puheet kuuluvat
helpdeskissé tyoskentelevan henkilon korviin eikéd néin ollen aina pysty keskitty-
miin tekemiseensi tai ei kuule asiakasta hyvin, jos tilassa on melua. Helpdesk-
henkil6n olisi rauhallisempaa tehdi toitd, jos oven saisi kiinni. Helpdeskissi tyos-
kentelevin henkilon toivottaisiin olevan erillisessd huoneessa. Ndin muut héirio-

ddnet ympdriltd saataisiin minimoitua.

Helpdeskissi tdytyisi myos olla toimiva ja varma tietokone, jotta asiakasta pysty-
tddn auttamaan heti. Aikaa kuluu turhaan, jos helpdeskin tietokone ei toimi tai

muuten vain hidastelee.

Helpdeskin tietokoneessa on nyt kéyttojarjestelmiand Windows XP ja toimisto-
ohjelmistona Microsoft Office 2003. Osalla asiakkaista on jo kdytossda Windows 7
ja Microsoft Office 2010. Helpdeskin on vililld vaikea neuvoa asiakasta uuden
kiyttojarjestelmén tai ohjelmiston kidytossd, kun vastaavia ohjelmistoja ei ole it-

selld asennettuna.



32

8 RATKAISUVAIHTOEHDOT

Téassd luvussa on kirjattuna erindisid ratkaisuvaihtoehtoja nykyisen helpdesk-tuen

ongelmien korjaamiseksi.

8.1 Tyovuorosuunnittelu ja henkilosto

Suurimmaksi ongelmaksi koettiin henkiloston vihyys. Forsmanin kirjassa kerro-
taan, ettd lisivoiman palkkaaminen ei kuitenkaan aina ole suoranainen ratkaisu
ongelmaan. Kirjassa listattiin asioita, jotka vaikuttavat henkiloston méérian tarpee-
seen. Niitd ovat kdyttdjien miird ja heididn saama koulutus, jédrjestelmien kiytto-
ohjeiden saatavuus, tietojirjestelmien yleinen vakaus, helpdeskin aukioloaika seki
muiden tukihenkildiden méérd. Jos suurin osa tukipyynnoistd pyritddn ratkomaan

helpdesk-puhelun aikana, kasvaa henkil6tarve. (Forsman 1996.)

Ratkaisuvaihtoehto 1: Helpdesk-vuoron voisi puolittaa kahden henkilon kesken.
Ensimmiinen tekisi aamuvuoron puoli kahdeksasta puoli kahteentoista, ja toinen
henkil6 tekisi puoli kahdestatoista neljdian. Télla tavalla helpdesk-péivit eivit olisi

niin raskaita.

Ratkaisuvaihtoehto 2: Helpdeskiin tulisi palkata vakituinen tyontekijd, joka pyrki-
si etdyhteydelld korjaamaan niin monta ongelmaa kuin mahdollista. Néin ollen
hinen ei tarvitsisi stressata, milloin hin ehtisi tehdd kirjaamiaan tikettejd. Tuki-
henkildiden kesken sovittaisiin, kuka ottaa vastaan helpdesk-puhelut silloin, kun
vakituinen helpdesk-henkilo on ruokatauolla. Pd4toimisen henkilon palkkaaminen

ndyttdisi kuitenkin olevan kaikkein epédtodennékdisin vaihtoehto.

Ratkaisuvaihtoehto 3: Jos pditoimista helpdesk-tyontekijdd ei voida palkata, ny-
kyisen henkiloston tyonkuvaa muutettaisiin niin, ettd helpdesk-vuoron aikana ei
tehtdisi muuta tyotd, vaan ainoastaan vastataan puheluihin ja kirjataan tiketteji.
Esimerkiksi ohjelmien asennuksista kirjattaisiin tiketti eikd tehdd asennusta heti

etayhteydellda. Tamai vaihtoehto taas lisdisi tukihenkiloille tulevaa tyota.
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Néiden kolmen ratkaisuvaihtoehdon tukena voisi toimia toinen helpdesk-henkil6
kiireisind pdivind. Esimies voisi médritd toisen tyontekijan vastaamaan helpdesk-

puheluihin, jos niitd ndyttdisi sind paivdni tulevan useita.

Atk-osastolla on liian vidhédn tukihenkiloitd palkattuna. Jos tukihenkilGitd olisi
enemmadn, saisimme nopeammin kiireelliset tyot tehtyd ja helpdeskissd tyoskente-
levd henkild pystyisi lupaamaan jonkin tietyn ajan, milloin tukihenkild saapuu
paikalle. Luvussa 6 kisiteltiin kaksi tapaa saada selville tarvittavan henkiloston

maara.

Jos helpdeskissd tyoskenteleville henkilolle on vaatimuksena molempien koti-

maisten kielten osaaminen, tulisi tydnantajan maksaa henkilon kielikurssit.

8.2 Efecte-jirjestelmiin tyovilineet

”Ratkaisutietokanta on keskeinen jirjestelmé palvelun laadun ja tehokkuuden ke-
hittdmiseksi. Se sisiltdd tiedot késitellyisti ongelmatilanteista ja niitd vastaavat

ratkaisut. Tiedot kertyvidt oman organisaation piiristd.” (Forsman 1996: 216).

Efecten ratkaisutietokanta tulisi hyvdan kdyttoon, jos esimerkiksi harjoittelija olisi
helpdeskissd. Sieltd hidn pystyisi nopeasti etsimddn ratkaisun asiakkaan ongel-
maan. Ratkaisutietokannasta olisi apua my0s kokeneille helpdeskissa tyoskentele-
ville henkildille, jos tukipyynto koskee sellaista aihealuetta, josta ei ennestédédn ole

tietoa.

Tukipyynt6jen otsikointia ja luokittelua tulisi parantaa ja yhdenmukaistaa, jotta
Efecte-jdrjestelméstd saataisiin tapauskohtaiset raportit. Otsikointiin ei niinkéddn
voi vaikuttaa, koska otsikkona nikyy tukipyynnon ldhettdjdan sdhkopostiviestiin

kirjoittama otsikko.

Luokittelua varten Efectessd on jo olemassa valmis valikko, josta valitaan tuki-
pyynnon aihe. Helpdeskid varten tulisi laatia tyomenettelyohje, jotta jokainen

helpdeskissi tyoskentelevi tukihenkil6 osaa luokitella tapauksen samalla tavalla.
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8.3 Asiakkaiden vastaanotto

Help Desk -instituutti on tehnyt julkaisun "How to handle Difficult Customers”,
jonne on kirjattu ohjeet, miten on késitelld vihaisen asiakkaan puhelu. Ohjeet ovat

seuraavat:
1. ”Valmistaudu itse (tunnista tilanne)
2. Anna asiakkaan purkaa kiukkunsa
3. Kuuntele
4. Varmista, ettd olet ymmartinyt
5. Osoita empatiaa, myotdtuntoa
6. Kysy miten hén toivoisi ongelmaa hoidettavan
7. Pyri saavuttamaan yhteisymmarrys
8. Pahoittele tapahtunutta
9. Pditi puhelu
10. Hoida jilkiseuranta
11. Pida huolta my®os itsestisi” (Forsman 1996: 263.)

Jos asiakas kéyttdaytyy sopimattomasti ja hdnen kanssaan asioiminen tuntuu vaike-
alta ja drsyttiviltd, tulee tukihenkilon itse opetella tulemaan toimeen téllaistenkin
asiakkaiden kanssa. Oikea tie on kehittdd omaa kiyttdytymistidin. Forsman luette-
lee kolme kehittymisen vaihetta: a) tiytyy ymmartid omat reaktiot vaikean asiak-
kaan kanssa toimiessa, b) tulisi pystyd ymmartiméadan oman kéyttdytymisen syyt
eli miksi reagoin kielteisesti ja c) harjoittelemalla myonteisempdd suhtautumista-

paa vaikeisiin tilanteisiin pystytdin kehittdméén omia reaktioita. (Forsman 1996.)
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8.4 Henkiloston koulutus

Kaupungin koko henkilostod tulisi kouluttaa tietokoneen sekd Office-ohjelmien
kayttoon esimerkiksi jarjestimailld Tietokoneen ajokorttitutkintoja tai tukemalla
omaehtoista koulutusta. Kaikille tukihenkil6lle tulee antaa mahdollisuus osallistua
koulutukseen. Tukihenkilon tydssd on tidrked saada ajankohtaiskoulutusta laitteis-
toista sekd ohjelmista ja nédiden lisdksi asiakaspalveluun sekd ddnenhuoltoon liit-

tyvid koulutusta.

Efecten raportointia pitdisi kehittdd luokittelemalla tukipyynnot yhdenmukaisesti.
Silloin raportoinnilla kattavasti saataisiin selville, mistd yksikostd ja mistd ongel-
masta tulee eniten tukipyyntdjd. Niistd saisimme selville, ketkd tarvitsevat koulu-

tusta ja mistd aiheesta.
8.5 Laitteiston ja tilan hallinta

Helpdeskissi tyoskentelevilld henkilolld tulee aina olla kédytossi tehokas tietoko-
ne ja mahdollisuus kiyttdd uusimpia kiyttojarjestelmid ja ohjelmistoja. Tietoko-
neeseen tulisi asentaa Windows 7 ja Microsoft Office 2010. Virtuaalisesti tulisi

olla mahdollisuus kiyttdd vanhempia kdyttojarjestelmid ja toimisto-ohjelmia.

“Tyotilojen riittdvyyteen ja tarkoituksenmukaisuuteen on aiheellista kiinnittdd
huomiota. Téarkeidtd on jirjestdd toisaalta tuotannollisille toiminnoille oikein mitoi-
tetut ja varustetut tilat ja toisaalta luoda asiakaspalvelulle siistit ja toimivat puit-

teet.” (Forsman 1996: 84).

Helpdeskille tulisi jirjestdda oma huone, jossa voi rauhassa keskittyd puheluihin ja

asiakkaan tietotekniikkaongelmiin.
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9 YHTEENVETO

Opinndytetyon alussa asetettiin tavoitteet, joiden mukaan oli ensin analysoitava,
miten helpdesk toimii nyt, tutkittava sen ongelmakohtia ja tarjottava ratkaisuvaih-

toehtoja.

Tyossd perehdytddn ensin helpdeskiin yleisesti ja tarkastellaan, mitkd ovat sen
suurimmat hyodyt asiakkaan, tukihenkilon ja johdon kannalta. Lisdksi kerrotaan
ITIL-kdytdnnoistd ja tutustutaan Fujitsun tarjoamaan ulkoistettuun kayttotukeen.
Vaasan kaupungin atk-osaston helpdeskistd kerrotaan yleistilanne ja tutustutaan

Efecte-jarjestelméén.

Tyossad kdydédédn lapi syyt, miksi helpdesk vaatii kehitystd. Mikrotuen kehittami-
nen -kirjassa oli lueteltuna viisi helpdeskin minimivaatimusta, joista atk-osaston
helpdesk nykyisellddn tiyttdd kolme. Tydssd on my0s pyritty hakemaan ratkaisuja

kahden muun minimivaatimuksen saavuttamiseksi.

Tyossé tutkittiin atk-osaston helpdeskin ongelmia ja suurimmaksi ongelmaksi ko-
ettiin helpdesk-pdivin pituus ja tyon rasittavuus. Sama henkil6é joutuu olemaan
aamusta puoli kahdeksasta iltapdiviin kello neljdin asti helpdeskissd. Tahdn on-

gelmaan ehdotettiin kolmea eri ratkaisua.

Myos helpdesk-tilan toivottiin olevan eristetty muusta maisemakonttorista tyo-
rauhan takia. Tdhdn ongelmaan ei ole suoranaista ratkaisua, koska nykyiset tyoti-

lamme ovat liki jokaista nurkkaa myoten kiytossa.

Ratkaisuissa on kéytetty apuna Mikrotuen kehittiminen - mikrotukihenkilon kési-
kirjaa. Teos on vuodelta 1996, mutta samat asiat ovat vield ajankohtaisia tietotek-

niikan alalla.

Paljon on vield kehitettiivid, jotta helpdeskissé tydskentely olisi miellyttdvampid,

mutta pienillikin muutoksilla pddmiird on jo ldhempéna.
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LIITE 1

KYSYMYKSET HENKILOSTOLLE

Miten nyt toimitaan? Hyvét ja huonot puolet.
Miksi helpdeskissi tyoskentely ei ole mielekdsti?
Mitkai asiat parantaisivat palvelua?

Mitké parantaisivat tyon mielekkyyttd?

Millaista helpdesk-tyon pitéisi olla?

1(1)



