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palvelujohtamiseen kouluttautunut ohjaaja. Lisdksi tyon jo ollessa lahes valmis, liityin
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Tyon tuloksena on saatu tukitoimintojen prosesseista laajat yleisen tason prosessimallit,
joiden  perusteella  voidaan  kehittda  tukipalveluita  yksityiskohtaisesti  tyon
jalkitoimenpiteinad. Lisaksi yrityksen henkildstdlle saadaan kattavampi kuva tukitoimintojen
jarjestamisesta yrityksessa.
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tehokkaasti reagoida prosessien osalta liiketoiminnan ja asiakkaiden tarpeiden vaihteluihin.
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In the beginning of this study my first goal was finding appropriate material to educate
myself because the theme of ITIL was quite foreign to me. For that purposes I read
through an official series of books on ITIL and various internet documents and other stu-
dents’ degree works. One of my instructors was also an experienced service manager. At
the end of this study I joined as a student member of itSMF and acquired the official Finn-
ish ITIL v3 pocket guide.

During this study I am considering the possibilities and challenges for technical support
services in ongoing organizational changes. A great deal of attention is placed on available
in-house practices for this work.
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Application Services Library. Yritysten ICT-sovellusten hallintaan

tarkoitettu hyvien kdytantéjen kirjasto.

Central Computer and Telecommunications Agency. Ison-Britannian

valtionhallinnon alainen virasto.

Control Objectives of IT and Related Technologies. Yleisia ICT-prosesseja

tarjoava kirjasto liiketoimintajohtajille ja palveluiden toimittajille.

Customer Relationship Management. Asiakkuudenhallintaan liittyvia
jarjestelmia ja asiakaslahtdinen ajattelutapa.

Goverment Information Technology Infrastructure Management. ITILin
ensimmaisia muotoja, joka perustui palveluiden tukemiseen ja

toimittamiseen.

Information and Communication Technology. Tieto- ja viestintdteknolo-

gia.

Information  Services  Procurement Library. ICT-palveluiden ja

jarjestelmien hankintaan tarkoitettu yleisten kayténtéjen kirjasto.

Information Technology. Informaatioteknologia.

Information Technology Infrastructure Library. Kaytantdja IT-palveluiden

hallintaan ja johtamiseen.

Office of Government Commerce. Ison-Britannian valtionhallinnan alainen

virasto, entiselta nimeltaan CCTA.

Question and Answer. Kysymys & vastaus —tyylinen tietokanta, jossa

vastataan yleisimpiin asiakkailta tuleviin kysymyksiin.



Kasiteluettelo

ITIL
ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma hyvaksi havaittuja

kdytantoja IT-palvelutuotannon koko elinkaaren vaiheisiin.

Palvelupyynt6
Palvelupyynt6 on asiakaspalveluun avattu uusi tapahtuma (ITIL termistdssa incident),

josta syntyy reagointivelvollisuu. Tasta kaytetdan myos nimea tukipyyntd.

Loppukayttaja
Loppukayttdja on tavallinen palveluiden kayttdja, jonka ensisijainen kontakti

tukiasioissa on asiakkaan paakayttdja.

Padkayttaja
Padkayttdja on yhteyshenkild asiakasyrityksen loppukdyttdjan ja Vineyardin
asiakaspalvelun valilla. Paakayttajan rooli on selvittdd asiakkaalla ilmenevia ongelmia

yhtyisty6ssa Vineyardin asiakaspalvelun kanssa.

Help Desk
Help Desk on ITIL-termiston mukainen madritelma asiakaspalvelun teknisen
toimintojen osalle. Help Desk suorittaa, selvittda ja ratkaisee teknisia ongelmia seka

hoitaa teknista valvontaa ja yllapitotyota.

Service Desk

Service Desk on ITIL-termistdn mukainen madritelma asiakaspalvelun viestintéan ja
neuvontaan liittyvan tyon osalta. Service Desk huolehtii palvelupyyntéjen kirjaamisesta,
viestinnan hoitamisesta asiakasyritykseen, ohjeistuksista ja kdyttdjaneuvonnasta.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on Vineyardin palvelujen tukitoiminnoista vastaava yksikko, jolle
kuuluvat niin palvelupyyntéjen kirjaaminen (vrt. Service Desk) kuin teknisten
ongelmien ratkominen (vrt. Help Desk). Asiakaspalvelun tuottamista palveluista

kdytetaan nimea tukitoiminnot.



Asiantuntijat
Asiantuntijat toimivat Help Deskin toisella tasolla vastaten vaativimmista teknisista
ongelmista ja asennuskorjauksista asiakkaalle. Lisaksi he toimivat apuna paivittdisessa

toiminnassa.

Tuotekehitys
Tuotekehitys vastaa Vineyardin palvelujen pohjalla olevista tuotteista seka vastaa
yrityksen tuotteiden kayttamista teknologioista. Tuotekehitysta kutsutaan myds nimella

alustatiimi.

Vasteaika
Vasteaika on palveluiden toimittajan reagointiaika, joka kuluu ongelman raportoinnista

ongelman selvittelyn aloittamiseen.

Yritys
Yritys tarkoittaa palveluiden toimittajaa ja yllapitajaa, tassa toimeksiannossa Vinyeard

International Oy:ta.

Asiakas

Asiakkaalla tarkoitetaan yritystd, joka ostaa Vineyardin palveluita ja tuotteita.

Palvelusopimus

Palvelusopimus on yrityksen ja asiakkaan valille solmittava Vineyard-tuotteita ja
palveluita koskeva sopimus, jossa madritelldan mitka kaikki asiakkaan ympariston osat
kuuluvat tukipalveluiden sisaltoon. Palvelusopimuksen mukaan Vineyard tukee
asiakkaan raataldityja tyokaluja, tarjoaa Help Deskin palveluita ja suorittaa
ohjelmistopaivityksia ja asiakaskohtaisia palveluja.

Palvelutaso
Palvelutaso tarkoittaa asiakkaan kanssa sovittua Vineyard-palvelujen kaytettavyytta ja
palvelujen vasteaikoja. Vineyardin Help Desk yllapitad asiakasymparistdja ja huolehtii

palvelujen palvelusopimuksen mukaisesta kaytettavyydesta.



Raatalointi
Raataldinti on yleensa yhdelle asiakkaalle erillisend tilauksena tehty tydkalu tai
toteutus. Raatalointia koskee kolmen kuukauden takuuaika, jonka jalkeen vyllépitoa

suoritetaan palvelusopimuksen maaritelman mukaisesti.

Tapahtuma
Tapahtuma (ITIL-termistdn event) on asiakaspalveluun tuleva yhteydenotto tai herate,
joka saattaa aiheuttaa reagointivastuun. Ongelma- ja neuvontatapauksissa

asiakaspalveluun tulevasta tapahtumasta luodaan palvelupyyntd.

Herate

Herate on asiakasymparistdihin ja niiden saatavuuteen liittyvdn automaattisen
valvonnan luoma viesti asiakaspalveluun. Poikkeavista heratteistd ja ongelmista
luodaan palvelupyynté jarjestelmdan. Heratteitd syntyy tietokannan taulualueiden

tayttymisesta ja varmuuskopioista.



1. Johdanto

Vineyard International Oy on suomalainen omaan ohjelmistotuotteeseen perustuva
asiakkuuksien johtamisen ratkaisujen ja palveluiden kehittdja. Tuotteet ovat
kohdennettu tarjoamaan keinoja yritysten jokapadivdiseen tyéhon esimerkiksi tiedon
kerdamisen ja luokittelun osalta yrityksen kokoluokasta riippumatta. Vineyardin
likentoimintaan  kehittdmaan tarjotaan asiantuntijapalveluja mm. yllapito-,
projektikehitys- ja koulutusaiheissa.

Tehtdvana tassa insinddritydssa on pyrkia dokumentoida ja kehittaa jo olemassa olevia
Vineyardin Help Desk -toimintatapoja. Lopputydssa tarkoitus on tuoda paivittdisten
toimintojen parantamiseksi prosessimaista ajattelutapaa, kuten ITIL-viitekehysta
(Information Technology Infrastructure Library). Kuitenkaan itse tarkoitus ei ole olettaa
ITILia taman tydn pohjaksi vaan sisdltda mahdollisesti osia sielta.

Materiaalia ITILista ei ole suuria maaria saatavilla, ja virallinen materiaali on julkaistu
OGC:n (Office of Government Commerce) toimesta viitend eri kirjana. Nama
kokonaisuudet ovat Palvelustrategia (Service Strategy), Palvelusuunnittelu (Service
Design), Palvelutransitio (Service Transition), Palvelutuontanto (Service Operation) ja

Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement).

Lopputy6n ajankohta asettaa seka haasteita etta suuria mahdollisuuksia tukitoimintojen
kehittdmiselle. Samaan aikaan yrityksessa on kdynnissa sisdinen organisaatiomuutos,
jossa kohdennetaan resurssit valittuihin asiakasryhmiin ja kehitetdan asiakkaiden

tarpeiden mukaisia palveluja ja tuotteita.

Yrityksen organisaatiota tai palveluja koskevia tietoja ei kasitelld yksityiskohtaisesti

tietojen salaisuussaaddsten vuoksi.



1.1 TyOn taustaa

Vineyardin asiakasyrityksille on tarkeda pitkat ja pysyvat asiakassuhteet eli asiakkuudet
palveluntuottajan ja kuluttajien valille. Yrityksen tuottamien palveluiden ja tuotteiden
tarkoitus on tukea asiakkaan liiketoimintaa ja parhaiden tdhan tavoitteeseen paastaan
pitkien asiakkuussuhteiden kautta. Tata varten yrityksen on valttamatonta tuottaa Help
Desk -palveluja tukemaan sekd yllapitémaan palveluita ja tuotteita. Syvallisen
tuoteosaamisen vaatimus on alusta alkaen johtanut Help Desk -palvelujen pitémiseen
yrityksen sisalla.

Ensimmaisind vuosina Help Desk oli jarjestetty kiertdvana valvontana, jolloin
asiakastuesta oli yksi henkild vastuussa muiden tdiden ohessa. Kuitenkin kasvava
asiakaskunta ja tarve monipuolisemmille tuotteille johti asiantuntijoiden kehittymiseen
eri osa-alueille. Tama kehitys on myds johtanut tukitoimintojen erikoistumiseen ja
taysin itsenaisten tukipalvelujen syntymiseen. Nykyisin Vineyardin Help Desk kasittaa
OGC:n palvelutuotannon mukaisesti seuraavat prosessit: tapahtumien hallinnan,
poikkeustilojen hallinnan, ongelmien hallinnan ja ongelmien juurisyiden selvittamisen,

palvelupyyntdjen tayttamisen seka padsynhallinnan (ITIL Service Operation 2007, 35).

Kuvio 1. Palvelutuotannon prosessit (ITIL v3 Service Management Lifecycle — Part 2).

Henkildkohtaisesti lahtokohtani tydn tekemiselle on hyvin ldheinen ja ajankohtainen;
olen kevaasta 2011 alkaen tydskennellyt padtoimisesti asiakaspalvelun ensimmaisella

tasolla  vastaten pdivittdisista = toiminnoista. = Toimenkuvanani on  valvoa



tuoteympadrist6ja, vastaanottaa ja kirjata palvelupyyntdja, selvittaa ja vieda niita
hallitusti loppuun asti. Olen ehtinyt noin vuoden ajan tutustua tukitoimintoihin hyvin
laheisesti mutta varsinaista juurtumista olemassa oleviin tukitoimintoihin ei vield ole

ehtinyt tapahtua.

1.2 Tyon tavoitteet

Toimeksiannon tavoitteet voidaan jakaa yleiselld tasolla kahteen eri luokkaan: sisaisiin
sekd ulkoisiin tavoitteisiin. Sisdiset tavoitteet ovat ndisté toimeksiannon kannalta
tarkeampia ja niilla tarkoitetaan yrityksen sisdisiin prosesseihin kohdistuvia tavoitteita.
Nailla tavoitteilla tarkoitetaan seuraavaa kolmea asiaa:

e nykyisten asiakastuen toimintatapojen kehitysta
e tukiprosessien lapindkyvyytta yrityksessa

e sujuvaa yhteisty6td muiden tahojen kanssa.

Nykyisten toimintapojen kehittamisella on tarkoitus kehittdad toimintatapoja
prosessimaisemmiksi, jolloin saadaan yhdenmukaistettua kaytantdja ja jalkautettua
samat prosessit koskemaan yhteisesti koko yritystd. Samalla pyritéan
palvelutoimintojen luotettavuuteen yhtendisten kaytantdéjen avulla. Kriteereina
lopputydlle voidaan ndin ollen pitaa palvelupyynttjen kokonaiskestoajan lyhentamista
sekd sisdisen tyoskentelyn selkeytymistd. Jotta voidaan tarkastella palvelupyynnon
kestoaikaa, taytyy sitda varten madritelld ja kehittda mittarit. Naiden luominen jaa

mittausten salaisen luonteen vuoksi toimeksiannon jatkokehitysaiheeksi.

Tukiprosessien lapinakyvyytta yrityksessa parannetaan kuvaamalla prosessit, jolloin
niiden pohjalta voidaan kouluttaa tyontekij6itd. Lapindkyvyys helpottaa toimimista
muiden rajapintojen kanssa auttaen ennakoimaan tukipyyntdja ja niiden seurauksia.
Muita rajapintoja yrityksessa ovat muun muassa:

e asiakasvastaavat

o myynti

e markkinointi

e projektipaallikot.



Ulkoiset tavoitteet ovat lopputuloksia sisdisista tavoitteista, silla yhtendisesti samoja
prosesseja kdyttden saadaan palvelupyynnét vietya lapi nopeammin ja tehokkaammin.
Asiakas saa ndin ollen lisdarvoa asiakkuudelleen ongelman ratkaisun nopeutuessa. Nain

voidaan lisatda yhta  tarkeimmista  asiakkuuteen  vaikuttavista  asioista,
asiakastyytyvaisyytta.

1.3 Tyo6n rakenne

Luvussa yksi on kuvailtu tédhan toimeksiantoon liittyen tyon Iahtdtilanne eli tausta ja
tydlle asetettavia tavoitteita, joihin pyritdan I6ytamaan ehdotuksia myéhemmin luvussa
4. Ennen lukua yksi esitelldgn tydssa ilmenevid lyhenteitd ja tydn ymmartdmisen

kannalta tarkeita kasitteita.

Luvussa kaksi kasitelldan opinndytetyohon vaikuttavat lahtékohdat. Alkuun esitelldan
tyon toimeksiantajaa ja sen organisaationrakennetta. Lisaksi esitelldadn tukipalveluiden
nykytilanne ja siihen kohdistuvat vaikutukset. Viimeisend osana luvussa esitelldan

tukipalvelujen kaksi tarkeinta tydkalua, Help Desk Tool ja Resolution Tool.

Luvussa kolme kdydaan opinndytetyon teoriaosuus, jossa kasitelldadn ennen kaikkea
ITIL-viitekehys, mutta esitelldan lyhyesti myds muita viitekehyksia, kuten COBIT.
Luvun aikana kasitellddan myds vuonna 2009 tehtya tutkimusta ITIL-viitekehyksen
kayttoonotosta ja kaytdsta yritysten ICT-palveluiden kehittamisessa.

Luku nelja sisaltad taman tyon kehitysehdotuksia tukipalveluiden prosessien
kehittamisessa kun taas luku viisi arvioi lyhyesti luvun nelja paatelmia ja ehdotuksia.
Viidennen luvun sisdlléssa kasitelldadn lyhyesti myds tukipalvelujen merkitysta

yritykselle. Tyon lopussa on 5 sisaltéa taydentavaa liitetta.



2 Nykytila

2.1 Toimeksiantaja

Tyon toimeksiantajana toimii suomalainen CRM-alalla toimiva palvelualan yritys
Vineyard International Oy, joka tydllistda noin 20 henkildéa. Yrityksen toimipisteet
sijaitsevat Espoossa ja Pietarissa. Pietarissa keskitytadn ohjelmistokehitykseen, kun
taas muut palvelut tuotetaan paatoimipisteessa Espoon Leppdvaarassa. Vineyard on
perustettu vuonna 1991, kun F-Securesta irtaannuttuaan yritys alkoi kehittaa tuotetta
myynnin, markkinoinnin ja johtamisen tarpeisiin. (Vineyard lyhyesti.)

Tiukentuneen Kkilpailutilanteen vuoksi syksylla 2011 alkaneessa strategiamuutoksessa
yrityksen toiminta ja palvelut organisoitiin uudelleen valittujen asiakastoimiajojen
mukaisiksi  kokonaisuuksi. Nadihin  palvelukokonaisuuksiin ~ kuuluvat ~ mm.
opiskelijanhallintaa, tutkintojen hallintaa, rahoituksen hallintaa ja myynnin seurantaa.
Palvelujen tarkat sisallot ovat kehitystydn vuoksi maaritelty salaisiksi, jonka vuoksi niita
ei toimeksiannossa esitelld. Strategiamuutoksessa maaritellyt padasiakasryhmat tulevat
suoraan yrityksen sisaisista yksikoista, koulutuspalveluista, CRM-palveluista ja tukkurit
& teollisuus —palveluista. Tarkemmin asiakasyksikdistda kerrotaan luvussa 2.2

Organisaation esittely.

Palvelut koostuvat sovelluksista, joista tarkeimmat ovat palvelukokonaisuuksista
riippumatta samoja. Oracle-tietokannan paalla toimivien ohjelmistojen alustana toimii
padteohjelma Vineyard Vintage. Muut tuotteet on suunniteltu tukemaan alustaa, ja
nditd ovat mm. sahkdpostilikenteen lukemiseen Email Reader seka kalenteri ja

kontaktitietojen siirtémiseen tarkoitetut Outlook Replication seka Mobile Replication.

Palvelutuotannon lisdksi Vineyard tarjoaa koulutus- , konsultaatio- ja yllépitopalveluja
asiakkaiden Vineyard-ymparistdjen kadyttéonottoon ja kaytdn kehittamiseen. Naiden
palveluiden taso neuvotellaan asiakkaiden kanssa sovittavissa palvelusopimuksissa,

mutta osa palveluista on saatavissa myos erikseen.



Vineyardin Help Desk on jaettu kolmeen eri tasoon kuvion 2 mukaisesti. Tarvittaessa
tukitydhdn saadaan resursseja asiakaspalvelun toiselta tai kolmannelta tasolta, mutta

padvastuun tukitydsta kantaa asiakaspalvelun ensimmainen taso.

Taso 1. Asiakaspalvelu
Taso 2. Asiantuntijat
Taso 3. Ohjelmistokehitys
Taso 4. Eskalointi

Kuvio 2. Help Deskin toiminnalliset osat.

Help Desk sisdltéa kolme eri tasoa tukemaan ja ylldpitdamaan palvelutuotantoa.
Asiakaspalvelu kasittda Help Deskin ensimmaisen tason, missa suoritetaan seka Service
Desk -toimintoja, teknistd ongelmanratkontaa ettd palvelupyynt6jen priorisointia ja
lajittelua. Toinen taso vastaa ongelmatilanteissa asiakaskohtaisten raataldintien
korjauksista ja palvelinymparistdjen toimivuudesta. Lisdksi toisella tasolla suoritetaan

korjausasennuksista asiakkaiden tuotteisiin ja ymparistoihin.

Kolmas taso vastaa syvadllisestda teknisestd osaamisesta ja palveluiden
teknologiaratkaisuista. Ongelmatapauksissa kolmannella tasolla tehdaan selvitysty6ta
kooditasolla ja korjauksia tietokantaan tai sovelluksiin. Neljds taso mahdollistaa
asioiden eskaloinnin asiakasvastuulliselle niissa tapauksissa, kun ongelma jaa
selvittdmattdmaksi tai kun se esim. teknisista syistd on mahdoton ratkaista. Eskalointi
tehdaan tarvittaessa vapaamuotoisella raportilla, josta selvida ongelman kuvaus,

suositellut toimenpiteet ja ongelman kriittisyysaste.

2.2 Organisaation esittely

Vineyardin organisaatio koostuu syksyn 2011 strategiamuutoksen mukaisesti kolmesta
yksikdstda, jotka on jaettu asiakasryhmien mukaan. Nama kolme yksikk6a ovat
koulutus-, CRM- ja tukkurit & teollisuus -palvelut.

Olemassa olevat asiakkuudet on jaettu organisaatioyksikdiden kesken niin, etta

jokainen yksikké on liiketaloudellisessa ja palvelutuotannollisessa vastuussa oman



alansa asiakkaista. Lisaksi jokaiselle asiakkaalle nimetdan oma asiakasvastaava, joka
vastaa mm. viestinndsta asiakkaaseen seka tekee monia asiakkaaseen ja asiakkuuteen
liittyvia paatoksia.

Help Desk on henkildston osalta hajautettu organisaation asiakasryhmayksikéihin, joten
taysin  erillistd  tukiyksikk6d  yrityksella ei  ole. Pietarissa  sijaitseva
ohjelmistokehitysyksikkd toimii muista liiketoimintayksikoista erillisena osana. Help
Deskin tarvittaessa resursseja Pietarin yksikdstd saadaan kayttdon yksikdon Espoon
yksikdssa tydskentelevan johtajan kanssa kdytdvien viikoittaisten kehityspalaverien
kautta.

2.3 Tukipalvelujen sisaltd ja vaatimukset

Help Deskin toimintaa maarittda paatasolla kolme eri kokonaisuutta. Ensimmaiseksi
tukipalveluja madrittdvat asiakkaiden kanssa solmitut sopimukset ja dokumentit.
Toisessa vaiheessa tukipalveluja maarittéda yrityksen sisdiset odotukset tukipalvelujen
sisallon ja laadun suhteen. Kolmannessa vaiheessa tukipalveluja maarittdavat

asiakkaiden odotukset ja kokemukset.

Tarkein lahtokohta tukitoiminnoille ovat palvelusopimukset, joiden sisaltd on asiakkaan
osaamisista ja tarpeista riippuvainen. Palvelusopimuksissa maaritelldan kolme tarkeaa
kohtaa tukitoimintojen kannalta, jotka ovat

e palvelutaso

¢ ohjelmistokokoonpano

e vasteajat.

Tekninen tuki maaritelldan yleisesti ottaen koskemaan kayttéon liittyvia kysymyksia,
teknisia kysymyksia ja mahdollisia ongelmatilanteita. Palvelusopimuksen mukaisesti
ongelmatilanteissa pyritédn palauttamaan palvelutaso ennalleen tilanteeseen ennen
ongelmaa. Raataldintien osalta palvelusopimus maadrittda Help Deskille vastuut korjata
ja yllapitéd asiakkaalle tilauksesta luotuja tydkaluja tai toteutuksia. Vasteajat taas

maarittavat aikarajaa, jonka sisalla Help Deskin tulee vastata uuteen palvelupyyntédn.



Toisessa vaiheessa tukipalveluita madrittavat yrityksen sisdiset odotukset ja
vaatimukset, jotka keskittyvat asiakkaiden palvelusopimusten noudattamiseen seka
vahaisessda maarin myds sisdisiin tukitoimintoihin. Yrityksen sisdlla odotetaan Help
Deskin hallinnoivan asiakkailta tulevia palvelupyyntdja ja kohdentamalla niité sopiville
resursseille mahdollisimman tehokkaasti. Lisaksi suuri odotus yrityksen sisalta on pitaa
asiakkuuteen liittyvia yrityksen omia tydntekijoita ajantasalla sekd asiakkaan
yleiskuvasta etta eniten toimenpiteita aiheuttaneista tukipyynnoista.

Kolmannessa vaiheessa tukipalveluja maarittdvat asiakkaan odotukset ja kokemukset
tukipalveluista. Pitkdkestoisissa asiakkuussuhteissa pyritdan jakamaan tietotaitoa
asiakkaan paakayttdjille nopeuttamaan tukitoimintoja ja vahentéamaan Help Deskiin
kohdistuvaa tydmaaraa padasiassa ongelmatilanteissa. Tama johtaa pitkakestoisiin ja
jopa henkildkohtaisiin kontaktisuhteisiin, minkd aikana asiakkaalle voi muodostua
hyvinkin tarkka kasitys siitd, mitd tukipalveluilta voi odottaa. Nain ollen syntyy

oletusarvo tukitoimintoja kohtaan.

2.4 Lahtokohdat

Toimeksiantoon liittyy haaste miettid jo olemassa olevien toimintatapojen hyvia ja
huonoja puolia. Aiemmin mm. johdantokappaleessa on mainittu l&htokohtia, joiden
perusteella toimeksianto on minulle annettu. Tassa kappaleessa tarkoitus on keskittya
yksityiskohtaisemmin niihin kohtiin, joita nahdaan tarpeen muuttaa tyon aikana; kyse

on siis ns. selkarangasta, jolla tyéta rakennetaan eteenpain.

Ensimmadinen painopiste on suunnitella prosessi palvelupyyntdjen kohdentamisesta
oikein mahdollisimman tehokkaasti. Ajatus voidaan muotoilla niin, etta palvelupyyntdja
suunnataan oikeisiin tydjonoihin. Jotta palvelupyyntd saadaan tehokkaasti eteenpain,
taytyy ennen kaikkea yrityksen sisédlla olla toimivat kaytannét siirtéda palvelupyyntéja
eteenpadin. Kirjaaminen taytyy pitda keskitettynd mutta palvelupyyntéjen vastuunsiirtoa
varten tarvitaan ennalta madritellyt prosessit. Tahan kohtaan liittyy tarkeana tydna
miettia riittdvan tarkka luokittelu palvelupyynndille mm. kriittisyyden ja aihealueen

mukaan.



Toinen painopiste on kehittda ratkaisujen etsimista asiakasnakdkulmasta. Prosessiin
madritelldan osat, joiden mukaan ylldpidetddn ratkaisutietokantaa ja seka
harkinnanvaraisesti myos eraanlaista Q&A (Question and Answer, kysymys ja vastaus)
-osiota. Q&A-osioon kuuluvat aiheet tayttavat seuraavat tunnusmerkit:

¢ yleinen useampaa asiakasta koskettava

e pitka vanhenemisaika

e kayttdon liittyva.

Asiakaspalveluun saapuvat palvelupyynnét kayvat tarvittaessa |api kuviossa 3 kuvatun
prosessin. Prosessin  painopiste on viestinndssa Vineyardin asiakaspalvelun
ensimmadisen tason ja asiakkaan paakayttdjan valilla. Saapuneen palvelupyynnén
hallinta suoritetaan myds asiakaspalvelun ensimmadisessa tasossa itse tehdylld Help
Desk -tyokalulla, joka on sisdllytetty Vineyard Vintageen. Tarkemmin Help Desk -

tyOkalusta kerrotaan luvussa 2.5 Kdytettavat tyokalut seka liitteessa 1.

Asiakastukiprosessi

Puhelimitse R,
Palvelutason valinta = - HATAPAIVYSTYS
Hatapaivystys: erillinen laskutus

WEBIn kautta, sahkoposti, soitto

\4

Ensimmadinen vastaus, lisatietoja tarvittaessa

A

Ratkaisu ja ohjeistus HD asiakaspalvelu
Asiakkaan -t
[EELER R Ratkaisun varmistanen ja hyvaksynta
| -

Casen perustiedot =

Kuvakaappaus
Kuvaus tilanteesta

Toisto-ohje

Vintage-versio

Virhekorjaukset ja asennukset )
le Vineyard
asiantuntijat

Tukee Helpdeskia

Erikoisongelmat Vineya rd

tuotekehitys

A Korjaukset uusien
versioiden myota

Automaattiset virheilmoitukset
Loppukayttdja

\d

Kuvio 3. Asiakastukiprosessi asiakkaille.
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Kuvion 3 mukaisesti asiakkaan viestinta Vineyardin asiakaspalvelun kanssa tapahtuu
ensimmaisella tasolla. Yhteydenotto asiakaspalveluun kirjataan Help Desk -tydkalulla,
jolloin siita luodaan palvelupyyntd kirjataan Vineyard-jarjestelmaan. Palvelupyyntda
hallitaan ja luokitellaan vaiheen, tuotteen ja kriittisyyden mukaan. Luokittelusta ja

hallinnasta on kerrottu tarkemmin liitteessa 1.

Ensimmaisena toimenpiteena pyydetdaan riittdvat tiedot selvitystydlle. Usein jo
alkuvaiheessa saadaan yleiskuva ongelmasta ja ymmarrys, tarvitaanko tutkintaan
resursseja muilta tasoilta. Mikali tukipyyntd siirtyy jollekin muulle tasolle, taytyy
ensimmaisen tason tehda riittava selvitystyd, jotta muut tasot voivat tehda selvitystydn
mahdollisimman sujuvasti. Niissa tilanteissa, joissa selvitysty6téa varten tarvitaan
lisatietoja asiakkaalta tai muilta palveluntarjoajilta, palaa pyyntd ensimmaisen tason
selvitettdvaksi. Tukipyynndn kokonaisvaltainen vastuu sdilyy alusta loppuun saakka

ensimmaisella tasolla.

Mikali tukipyyntd ei perusselvitystyon jalkeen ole ratkennut, on seuraavana
toimenpiteena tehda sille luokittelu, jonka mukaan pyyntd ohjautuu oikealle resurssille.
Perusselvitystyéhon kuuluvat seuraavat kohdat:

e kuvaus ongelmasta

e kuvakaappaukset

e toistamisohje

e kaytdssa olevien ohjelmistojen versioiden selvitys.

Jotta resursointi kohdistuisi oikein, tarvitaan luokittelua varten yleensa useammalta eri

henkil6lta niin asiantuntijatasolta kuin kehityksestakin kommentit palvelupyyntdon.

Palvelupyyntd voi kdytanndssa siirtya kahdella eri tavalla eteenpadin, viikoittaisen
korjauslistan tai kehityspalaverin kautta. Viikoittainen korjauslista sisdltda pienet
tyokaluja tai raataldinteja koskevat ongelma-, selvitys- ja vikatilanteet siirtyvat
asiantuntijatasolla toimiville kehittdjille. Kehityspalaverissa tuotteita koskevat isommat
ongelmat tai kayttdon liittyvat aiheet kdydaan Iapi Help Deskin ensimmaisen tason ja
tuotekehityksen edustajan kesken. Mahdolliset korjaukset siirtyvat tuotekehityksen

vastuulle, kun taas kokonaisvaltainen vastuu sdilyy edelleen ensimmaisella tasolla.
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Vuonna 2011 saapuneista palvelupyynndista saatiin selvitettya ensimmaisen padivan
aikana n. 60 %. Kuitenkin on hyva huomata, ettd kaikista helpommista tukeen

saapuneista yhteydenotoista ei luotu palvelupyynt6a jarjestelmaan.

Help Deskin nykytilanne on henkildstdresurssien osalta hyvin haasteellinen. Kaikki
tukitoimintoihin  osallistuvat tydntekijat on hajautettu organisaation sisdisiin
liiketoimintayksikdihin, jolloin heille valttamatta kertyy tyétehtdvia omista yksikdistaan.
Koska yrityksen henkilostén koko on kohtalaisen pieni, noin 20 henkildéd, tarvitaan
tyontekijoiden panosta usein myds muidenkin liiketoimintayksikdiden tehtdvissa. Muut
tyotehtdavat vievat tydpanosta pois tukitoiminnoilta, jolloin asiakkaiden kanssa
solmittavien palvelusopimusten vaatimukset saattavat vaarantua. Koska Help Deskin
ensimmaiselld tasolla toimii paatoimisesti vain yksi henkild, saattaa téman henkilon
yhden pdivdn mittainen poissaolopdivéa jo aiheuttaa palveluiden vyllapitamisella

huomattavia haasteita. Naita haasteita mietitadn kappaleessa 4.1 Resursointi,

2.5 Kaytettavat tydkalut

Tassa luvussa esitelldan Help Deskin kaksi tarkeintd tydkalua, palvelupyyntdjen
hallintaan keskittyva Help Desk Tool sekd ratkaisutietokantaa paivittdva Resolution

Tool.

2.5.1 Help Desk Tool

Help Deskin tarkein tyokalu on itse kehitetty, Vintageen integroitu Help Desk Tool,
jonka padajatus on mahdollistaa keskitetty kirjaaminen ja seuranta kaikille
asiakaspalveluun avatuille palvelupyynndille. Kuviossa 5 esitellddan Help Desk Toolin
hallintaikkuna.
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Kuvio 5. Help Desk Tool.

Palvelupyyntdja hallitaan palvelupyynnén vaiheen ja prioriteetin eli kiireellisyyden
mukaan. Liitteessa 1 esitellddn yleisella tasolla palvelupyynnén hallinta vaiheen ja

prioriteetin mukaan.

Palvelupyynnon luokitteluun kaytetadn padasiassa kahta maarettd, lajia ja tuotetta. Laji

maarittdd yleistasoisen luokittelun, jossa eritellddn, onko kyse ongelmasta,
kysymyksesta tai kehityspyynnosta. Tuote-mddre madrittaa aiheen, jota saapunut
palvelupyyntd koskettaa. Molemmat madreet on tarkoitettu yrityksen sisdiseen

kayttoon luokittelemaan tietoa helpommin saataville.

2.5.2 Ratkaisutietokanta

Help Deskin kasittelemien palvelupyyntdjen perusteella yllapidetaan ratkaisutietokantaa
ja ohjeistusta yleisesti havaittuihin ongelmiin yli asiakasrajojen. Ratkaisutietokanta on
selaimen yli saatavissa oleva tyokalu, josta on mahdollista hakea tietoa Vineyardin

asiakaspalvelun luomista valmiista ratkaisuista.

Palvelupyynnoistda ei automaattisesti luoda uusia tai yllapideta olemassa olevia
ratkaisuja vaan ne luodaan ja paivitetddn kasin asiakaspalvelun toimesta. Kuviossa 5

on esitelty ratkaisuja varten luotu ratkaisunhallintaikkuna.
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Kuvio 6. Ratkaisutietokannan hallintaikkuna.

b

Ratkaisutietokannan sisalléon padivitysta varten tarvitaan prosessit sekda uusien
ratkaisujen luomisen ettd vanhojen paivittdmisen osalta. Ratkaisuja yrityksessa on
mahdollista luoda myds muiden kuin Help Deskin toimesta, mutta vastuu sisallosta

sailyy aina Help Deskilla ja tarkkaan ottaen sen ensimmadiselld tasolla.

3 Teoria

3.1 Mita Help Desk on?

Jotta voidaan ymmartad, mitéd Help Desk tekee, on ensin ymmarrettava ja
madriteltdva, mitd Help Deskilld tarkoitetaan. Mitdan tarkkaa maddritelmaa ei Help
Deskilla ole, vaan jokainen yritys maarittelee itse mita siihen kuuluu; Vineyardilla Help
Desk tarkoittaa yhdistettya asiakasneuvontapalvelua ja teknistd ongelmanratkontaa.
Help Deskia voidaankin pitda prosessin sijasta toiminnallisena yksikkdnd, jonka
tarkoitus on prosesseja hyvaksi kayttden tayttaa sille asetetut tehtdvat. Help Desk on
vastuussa asiakasneuvonnasta seka yhteydenpidosta asiakkaisiin (Service Desk),
ongelmanratkonnasta (problem management), palvelutasojen palauttamisesta
(incident), palvelupyyntdjen toteuttamisesta (request fullfilment) ja myo6s

padsynvalvonnasta (access management).
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Help Deskilla usein tarkoitetaan samaa kuin Service Deskilld, joka on yhteyspiste
kayttdjien ja palveluntarjoajan valilld seka huolehtii yhteydenpidosta asiakkaaseen.
Kuitenkin Help Desk usein on teknisemmin painottunut, joka ei rajoitu vain yhteen
pisteeseen vaan osaaminen on jakautunut usean erillisen yksikdn tai henkilon kesken.
(ITIL Service Operation 2007, 245.) Tarkein tehtdva Help Deskille on yllapitaa
Vineyardin tuottamia palveluja ja tuotteita, joiden apuna kaytetdan keskitettya

palvelupyynt6jen tietokantaa seka ratkaisutietokantaa.

Lyhyesti maariteltyna Help Desk on kayttétukiyksikkd, joka palvelee yrityksen
asiakkaita tai omaa henkildkuntaa. Help Desk painottuu kayttdtukeen ja ongelmien
ratkontaan. (Wikipedia, Kayttétuki.)

3.2 Asiakkuus kehityksen lahtépohjana

Palvelutuotannon lahtékohtana ITIL v3:n mukaisesti on asiakaslahtéinen ajattelu ja
asiakkuus. Jotta nditd pystytaan toteuttamaan tuloksekkaasti, on kaikille organisaation

jasenille oltava selvaa, mita asiakkuudella ja asiakasrakenteella tarkoitetaan.

Asiakkuusajattelu etenee asiakkuuden ehdoilla, joilla pyritdan tuottamaan lisdarvoa
seka yritykselle ettd asiakkaalle. Asiakkuuden arvoa pyritdén nostattamaan
rakentamalla asiakkuutta. Vaarana yritykselle on ajautua toteuttamaan tuotteita ja
palveluita pelkdstaan asiakkaan ehdoilla, miké saattaa hidastaa tai pysayttaa yrityksen
oman osaamisen kehittymisen. (Storbacka ja Lehtinen 2005, 17.)

Asiakkuus alkaa, kun asiakkaan ja yrityksen valille solmitaan sopimus palveluista ja
tuotteista. Talldin asiakkuudesta on arvoa seka yritykselle etta asiakkaalle, silld yritys
saa rahaa ja asiakas tarvitsemiaan palveluita. Asiakkuudesta saatava raha ei
kuitenkaan ole ainoa paaoma, jota yritys asiakkuudesta saa. Asiakkuus voi tuoda
yritykselle arvokasta osaamisarvoa, kun henkildston joutuu opettelemaan sellaista, mita
ei viela osaa. (Storbacka ja Lehtinen 2005, 31.)

Asiakkaiden kanssa tehtdvista sopimuksista syntyy asiakkuuksia, joita voidaan luokitella
kannattavuuden mukaan. Kannattavuuden mukaan rakennetaan asiakaskantoja

jasentamadn asiakkaista tunnistettavien potentiaalien, mahdollisuuksien, I6ytamista.



15

Potentiaaleja voidaan kayttda volyymien kasvattamiseen tai asiakkuuksien syntyvien
kustannuksien vahentamiseen. (Storbacka ja Lehtinen 2005, 53.) Tarkeaa asiakkuutta
voidaan jo itsessaan pitaa padomana, joka ei vield ndy yrityksen taseessa, mutta tulee

sielld mydhemmin nakymaan.

Asiakkuuteen liittyy tunteiden, tiedon ja tekojen vaihdantaa. Tunteisiin liittyy ennen
kaikkea asiakkuuden arvon korostamista sekd asiakkaalle ettd yritykselle. Mita
enemman asiakas kokee saavansa asiakkuudesta arvoa itselleen, sitd paremmin
asiakas myos sitoutuu asiakkuuden kehittamiseen. Tiedon vaihdantaan liittyy asiakkaan
tunteminen, jotta tuotteita ja palveluita voidaan paremmin kohdentaa asiakkaan
tarpeisiin. Asiakkuuteen liittyvaan tietoon ja ennen kaikkea sen jakamiseen kohdistuu

usein erindisia haasteita varsinkin ohjelmistotuotannon alalla.

Monimuotoisissa tuotteissa ja palveluissa ongelmaksi muodostuu usein se, etta
asiakkaalta puuttuu tieto siitd, mitd yritys osaa. Asiakas ei osaa hyddyntaa
asiakkuutta ja kaikkea siina piilevaa potentiaalia. Usein asiakas ei tunne yrityksen
mahdollisuuksia. (Storbacka ja Lehtinen 2005, 46.)

Tekojen vaihdannalla tarkoitetaan asiakkuudesta syntyvié toimintoja, esimerkiksi
projekteja, joiden aikana asiakas panostaa aikaa, rahaa ja tyéta toiminnon eteen.
Tekojen paakohtia kilpailutaloudessa ovat ajankayttd ja tehokkuus. Tehokkaammin ja
lyhyemmadssa ajassa toteutetut prosessit ovat saaneet suuren merkityksen
asiakkuuksien suhteen. (Storbacka ja Lehtinen 2005, 47.)

Aiemmin on ajateltu, ettd palveluntuottajia verrataan saman alan sisalla keskendan;
Asiakkuuksien hallintaan keskittyneiden yritysten palveluja verrattaisiin toisiinsa
nahden. Kuitenkin tutkimustuloksissa on havaittu, etta palveluntuottajia verrataan
myo6s muihin taysin erillisiin palveluntuottajiin. (Storbacka ja Lehtinen, 2005, 55.) Nain
ollen Help Deskin kehittdmisen voidaankin ajatella vaikuttavan asiakkuuteen niin, etta
asiakas ei vertaa Vineyardin Help Deskia vain kilpailijoiden Help Deskeihin vaan muihin
asiakaspalveluihin liiketoiminta-alaan katsomatta. Vineyardia ei verrata vain muihin

asiakkuudenhallintajarjestelmiin vaan myds toiminnanohjausjarjestelmiin yleensa.

Help Deskin toiminnan pitdd omalta osaltaan pitda ylla asiakastyytyvaisyytta, mika on
yksi asiakkuuden kulmakivista. Vaikka asiakas ei nykytiedon valossa enda muodosta

tyytyvaisyytta palveluja ja tuotteita kohtaan vain yksittaisten kohtaamisten perusteella,
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jatkuva kanssakdyminen Help Deskin kannalta vaikuttaa laajasti asiakastyytyvadisyyteen
(Storbacka ja Lehtinen, 2005, 54). Asiakas odottaa tiettya palvelutasoa yritykseltd, joka
Help Deskin pitaa tayttaa.

Asiakkuuden jatkuminen voidaan taata kehittdmallad asiakkuutta ja tuottamalla arvoa
asiakkuudelle. Mikali asiakkuus ei tuota mitaan lisdarvoa joko yritykselle tai asiakkaalle,
pitda asiakkuuden jatkamista harkita toimintaolosuhteet huomioiden. Asiakkaan
kannalta tulee miettia, mitka yrityksen toiminnot voivat auttaa asiakasta toimimaan
omalla alallaan paremmin. Yrityksen kannalta asiakkuuden arvokkuutta voi miettid
esimerkiksi asiakkaan tuoman markkinoinnin referenssiarvon kautta. (Storbacka ja
Lehtinen 2005, 63.)

3.3 ITILV3

3.3.1 ITILin Historiaa

ITILida (Information Technology Infrastructure Library) alettiin kehittda hallituksen
toimeenannosta Iso-Britannian valtiohallinnon (Central Computer and
Telecommunications Agency, CCTA) alaisena 1980- ja 1990-lukujen aikana (ITIL v3
taskukirja, 13). Kaytanndssa tama tarkoitti sitd, ettd hyviksi havaittuja kaytantoja
alettiin keratéd yhteen kokoelmaksi, joka sai nimen ITIL. Tadman johdosta ITIListd
kaytetdan usein myds nimitysta Best Practices, parhaat kaytannét.

ITIL kehittyi hyvin voimakkaasti 1990-luvulla isojen yritysten ja valtionvirastojen ympari
maailmaa otettua kayttédn ITILin tuomia ajatuksia. Syy suurelle suosiolle selittyy
osittain kaytantdjen toimivuudella, silla ITILiin valitut parhaat toimintatavat on yleensa
testattu myods kdytanndssa. ITILia on kehittanyt ja aktiivisesti vienyt eteenpdin itSMF
(IT Service Management Forum), jolla on toimintaa yli 50 maassa kuten Suomessa
(Wakaru, ICT-Palvelujohtamisen parhaat kaytannot).

ITILia on aikojen saatossa paivitetty kaksi kertaa, ITIL v2 ilmestyi vuosina 2000-2002
ja toisen kerran vuonna 2007 kun viimeisin versio ITIL v3 ilmestyi (ITIL v3 taskukirja,
13.) Kuviossa 6 on ITIL v3:n viitekehys elinkaarimallina, niin kuin se ITIL v3:n myd6ta

ymmarretaan.
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Kuvio 7. ITIL-viitekehys (Wikipedia, ITIL).

ITIL voidaan mieltdd kuvion 6 mukaisesti rakennekuvaukseksi eli malliksi, jonka
mukaisesti IT-prosesseja voidaan tehda ja suunnitella. ITIL ei anna valmiita vastauksia
vaan pyrkii antamaan tapoja luoda prosesseja. Prosesseja avaamaan luodaan usein

toimintakaavioita paivittaisiin toimintoihin.

3.3.2 Elinkaarimalli

ITIL on version 3 my6ta keskittynyt kuvaamaan palvelutuotannon elinkaarimallina aina
liketoiminnallista ajattelua mydten. Kaiken ydin on kuvion 6 mukaisesti
palvelustrategia, joka ohjaa muita vaiheita eli palvelusuunnittelua, palvelutransitiota,
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palvelutuotantoa ja jatkuvaa palvelun kehittamista. Nama aihealueet on esitelty OCG:n
julkaisemassa kirjasarjassa ITIL v3:sesta.

Jokaiselle vaiheelle on maaritelty omat prosessit tai funktiot eli menetelmat, tavat ja
tydkalut suorittaa elinkaarivaiheen madrittelema kokonaisuus. Lisdksi jokaiseen
vaiheeseen sisdltyy tarve jatkuvaan seurantaan ja kehittamiseen.

Palvelustrategiassa pddajatus on kehittdd organisaation kapasiteettia, jotta
organisaatio tavoittaisi ja yllapitdisi strategista kilpailuetua. Palvelustrategia on
lahtokohta kaikille muille liiketoiminnan ITILin palveluelinkaaren prosesseille. (ITIL v3
taskukirja, 23.)

Palvelusuunnittelussa on tarkeintd suunnitella uudet tai muuttuneet palvelut otettaviksi
kayttdon tuotantoympadristdissa. Lisaksi vaiheeseen sisdltyy tarve maarittad tuotteiden
ja palveluiden saatavuuden hallinnat ja esimerkiksi Help Deskia maarittdvat
palvelutasonhallinta. Palvelusuunnittelu tukee kaikkia seuraavia elinkaarivaiheen
malleja. (ITIL v3 taskukirja, 31-35.)

Palvelutransitio taas toteuttaa prosesseina palvelusuunnittelussa muuttuneet tai uudet
palvelut rakentamisen, testaamisen ja kdyttéonoton osalta (ITIL v3 taskukirja, 39).
Suunnitteluvaiheen jalkeisen siirtymdvaiheen tavoitteena on palveluiden tehokas

kayttoonotto sovittujen aikataulujen, laatuvaatimusten ja kustannusten puitteissa.

Palvelutuotannossa toteutetaan kaikki aiemmin madritetyt aktiviteetit ja prosessit
asiakkaan kanssa sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Lisdksi vaiheen paamaara on
yllapitaa ja tukea luotuja palveluja. (ITIL v3 taskukirja, 45.) Palvelutuotantoon kuuluvat
olennaiseisesti kasitteet tapahtuma (event), insidentti (incident) ja ongelma (problem).

Jatkuva palvelun parantaminen seuraa muita elinkaarivaiheita ja tavoitteita pyrkien
kriittisesti tutkimaan niita. Vaihetta tukemaan tarvitaan palveluita mittaavia ja
analysoivia osia, jotta voidaan erottaa tuottoisat ja kehitysta tarvitsevat
palvelutuotannon osat. (ITIL v3 taskukirja, 53.)
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3.3.3 Edut ja haitat

ITILille on olemassa omat kannattajajoukkonsa seka vastustajatkin. Ennen kaikkea
ITILia kritisoidaan sen valtavasta laajuudesta aiheutuvia ongelmia kayttédnotossa seka
tavasta kumota muut, kilpailevat toimintatavat kokonaan. Hyétypuolia taas on ITILin
kayttokohteet, helppolukuisuus ja muokkautuvuus seka pienille etta suurille yrityksille.

Vuonna 2009 itsendinen, voittoa tavoittelematon jarjestdé itSMF Finland ry on
jarjestanyt kyselyn suomalaisille IT-alan organisaatiolle ITILin kaytosta, laajuudesta ja
haasteista. Kyselyn vastausten perusteella jopa 90 % yrityksista on hyddyntanyt
tapahtumanhallintaa seka Service Deskin kayttdon liittyvia prosesseja IT-osastolla.
Operatiivisen hyddyn ja prosessimaisen ajattelun on koettu kasvaneen prosession
kayttdonoton myota. (itSMF Finland, IT Service Management Survey 2009.)

"IT-prosessien ja IT-palvelunhallinnan kehittyva trendi on erittdin positiivinen
signaali koko IT-alalle. Prosessikehityshankkeet, parhaiden kaytantéjen
hyédyntédminen ja IT-palveluiden kokonaisvaltainen kehittdminen ovat tuoneet
konkreettisia hy6tyja organisaatioiden liiketoimintaan", toteaa tutkimuksen
toteuttaja Jaakko Marin itSMF Finlandista. (itSMF Finland, IT Service
Management Survey 2009.)

Haittapuolena taas koetaan ennenkaikkea IT-resurssien riittdmattomyys ottaa ITIL-
prosesseja kunnolla kayttdoén. Myodskaan ITIL-prosessien liiketoiminnallisesti
aikaansaamia hyotyja ei pystyta kunnolla mittaamaan, minkd on aiheuttanut
kunnollisten mittareiden puuttuminen. Integrointia IT- ja liiketoimintaprosesseille ei ole
suorittanut kuin viidennes kyselyyn vastanneista yrityksista. (itSMF Finland, IT Service
Management Survey 2009.)

Suurin uhka IT-strategioiden luomiselle ja noudattamiselle syntyy kommunikaatio-
ongelmista IT:n ja liikketoiminnan valilla. Yleisiin valmiisiin kaytantoihin sitoutuminen
kariutuu usein riittdmattémien resurssien vuoksi ja ndin ollen molemmat osastot
saattavat kehittdd toisistaan taysin riippumattomasti prosesseja omiin tarkoituksiin
ilman yhdistdmisen mahdollisuutta. (itSMF Finland, IT Service Management Survey
2009.)
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3.3.4 Tutkimus kayttdonotosta

Vuosina 2009 Suomessa on tehty tutkimus ITILin kayttdonotosta palveluhallinnassa
itSMF  Finlandin toimeksiannosta. Lisaksi vuoden 2010 aikana on Nordic itSMF:n
toimeksiannosta tehty tutkimus pohjoismaissa (Suomi, Norja, Tanska ja Ruotsi)

yhteinen kysely.

Vuoden 2009 kyselyyn osallistui noin 200 vastaajaa niin tietohallinnonjohdosta,
kehitysjohdosta ja IT-asiantuntijoista. Suurin osa vastaajista (86 %) on suurista
organisaatioista, joiden liikevaihto yli 5 M€. (itSMF Finland, IT Service Management
Survey 2009.)

Vuonna 2009 tutkimuksen perusteella selvisi, etta suurin osa suomalaisista yrityksista
hyddyntaa vield ITIL v2:ta. Nama tulokset on esitelty kuviossa 8.

BITIL v2
ITIL v3
B Emme hyddynna

lainkaan ITILi&
" Eos

Kuvio 8. Mitd ITIL-versiota organisaatiossanne hyddynnetaan? (itSMF Finland, IT Service
Management Survey 2009).

ITILin kayttdonotto on yrityksissa kohtalaisen tuore kehityssuunta, silld kuvion 9
mukaan suurin osa hankkeista on kestanyt alle kolme vuotta ja yli viisi vuotta

kestaneiden hankkeiden osuus oli vastanneista vain 8 %.
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m0-1 vuotta
= 1-2 vuotta
m 2-3 vuotta
= 3-4 vuotta

4-5 vuotta

myli 5 vuotta

Kuvio 9. Kuinka kauan ITIL-hanke on kestdnyt organisaatiossanne? (itSMF, IT Service

Management Survey 2009).

Syitd hankkeiden aloittamiselle on kyselyyn vastanneiden mielesta useita, ja jopa 16 %

ei osannut madritelld yksittdistd syyta. Suurimmat syyt kuvion 9 mukaan ovat laadun

parantaminen (49 %) seka kilpailukyvyn parantaminen (13 %).

1%
3% 3% [

m Laadun parantaminen
" Eos

u Kilpailukyvyn
parantaminen

u Asiakasvaatimukset
Jokin muu, mika?

w Heikko
asiakastyytyvaisyys

1 Kustannusten
alentaminen

Muoti

Kuvio 10. Mitkd olivat suurimmat syyt ITIL-hankkeen aloittamiseen? (itSMF, IT

Management Survey 2009).

Service
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Kaiken kaikkiaan ITILin kayttéonotto ja seuraukset nahddaan vastaajien mielesta
positiivisena, silla yli 67 % ilmaisi odotuksien tayttyneen tai ylittyneen ITIL-hankkeen
myo6ta. Vain 2 % oli pettynyt hankkeen tuloksiin ja 18 % ei vield osannut arvioida
vaikutuksia. (itSMF Finland, IT Service Management Survey 2010.)

3.4 Muita malleja

ITIL ei laajasta suosiostaan huolimatta ole ainoa tapa luoda prosesseja kuvaamaan
palvelutuotantoa. Vuosien saatossa on kehittynyt seka ITILia tukevia etta tdysin
vertailevia prosessimalleja; tarkein ero erilaisilla viitekehyksilla on painopistealueet.
ITIL keskittyy koko elinkaarivaiheen maarittdmiseen ja liiketoiminnallisiin osiin.

3.4.1 De facto -prosessit

De facto (lat. kaytannossa, yleisesti) on itsessadn eradnlainen kaytantd tehda asioita,
mutta my6s sen alla on omia kaytantdja. Yleisesti ottaen de factolla tdssa
aiheyhteydessa tarkoitetaan, ettd se on itsendisesti kehittynyt tietyn tarpeen tayttava
sopimus tai saantd. De facto -mallit syntyvat usein yrityksen sisdlla ja yleistyvat usein
koskemaan myds muita saman alan yrityksida. De facton alle luetaan yleiset
viitekehykset, kuten esimerkiksi ITIL ja COBIT.

3.4.2 COBIT

COBIT (Control Objectives of IT and Related Technologies) on kokoelma yleisia ICT-
prosesseja liiketoimintajohtajille, ICT-toimittajille ja auditoijille. COBITin padpaino on
ICT-palvelutuotannossa liiketoimintakeskeisena IT-palvelujohtamisen kontrollimallina.
(Wakaru, The Control Objectives for Information and related Technology (COBIT).)
COBIT perustuu yleisiin kaytossa oleviin IT-prosesseihin, ja ne jaetaan neljaan eri
toimialueeseen, suunnitteluun ja organisointiin, hankkimiseen ja toteuttamiseen,

toimittamiseen ja tukemiseen seka valvomiseen ja arvioimiseen. (Wikipedia, COBIT.)

Wikipedian artikkelin mukaan COBIT koostuu 34 itsendisestd geneerisesta prosessista,
joista jokainen sisdltaa seuraavat paakohdat.

e process activities
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e process objectives
e performance measures

e elementary maturity model.

Naita kohtia paadytta suomentamaan, koska yhteisid kielikdannoksia englannista

suomen kieleen ei ole viela tehty.

3.4.3 ISPL

ISPL (Information Services Procurement Library) on muita viitekehyksia tukeva
kokoelma kaytannoistd, jonka paapiste on ICT-palveluiden ja jarjestelmien
hankinnassa. Viitekehys on kohdennettu helpottamaan palveluja tuottavien
organisaatioiden seka niitd kuluttavien organisaatioiden yhteistoimintaan. Kokoelmissa
on kaytantdja niin riskien- kuin sopimusten hallintaan ja suunnitteluun (Wikipedia,

Information Services Procurement Library).

3.44 ASL

ASL (Application Services Library) keskittyy ICT-sovellusten tukemiseen. Kokoelma
kattaa yhteisen kasitteistdn, prosessit ja kdytannot liiketoiminnan sovellushallintaan.
ASL jaetaan kolmeen eri tasoon

¢ strateginen taso

o taktinen taso

e operatiivinen taso.

ASL soveltuu erilaisille organisaatioille, jarjestelmille ja kayttajille. (Tieturi, Liiketoiminta
kehittyy, kehity sindkin.)

Kuviossa 10 esitelldan parhaiden kaytantdjen kokonaisuutta toisiinsa nahden.
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Kuvio 11. Parhaiden kaytantdjen kokonaisuus (Tieturi, Liiketoiminta kehittyy, kehity sinakin).

ITILin keskittyessa tdysin palveluiden elinkaareen tarvitaan myds muita parhaiden
kaytantéjen kokoelmia tdydentdmaan muita organisaation tarvitsemia osia. ISPL, ASL
ja ITIL muodostavat keskenaan kattavan liiketoiminnalle ja ICT-hallinnolle tarpeellisten

palveluiden elinkaaren.

4 Tukipalvelujen kehittaminen

Tukipalvelujen kehittdamisen painopisteisté on puhuttu aiemmin luvussa 2.4
Lahtokohdat seka luvun 1 aikana tyon painopisteissa. Lisdksi liitteessa 2 esitellagn Help

Deskin toimintakaavio nykyisellaan.

4.1 Resurssointi

Tukipalveluiden nopeuttamiseksi ja laadun parantamiseksi olisi hyva luoda Help Deskin
ensimmaisesta tasosta taysin oma yksikkd, jossa tukity6t jaetaan vahintdan kahden
henkilén kesken. Nain parannetaan tukipalvelujen nopeutta etenkin kiireiseen aikaan ja
jokaiseen saapuneeseen tukipyyntéon pystytaan keskittymdan erikseen rikkomatta
vasteaikaa. Kiireettémina aikoina resursseja voitaisiin keskittda esimerkiksi koulutus-

seka tukkurit ja teollisuus —yksikdiden uusien palveluiden testaamiseen ja
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dokumentointiin. Lisdksi etuna jaetusta Help Deskin ensimmaisen tason vastuusta on

kokonaisvaltainen kattavuus arkipadivien tydajalle klo 8.30 - 16.00 valille.

Uusi vahintdaan kahden asiakaspalvelussa tydskentelevan henkildn malli vahentaisi
samalla myds muilla tasoilla toimivien tyontekijdiden kuormitusta palvelupyynnéista,
silld suurin osa palvelupyyntdihin kulutetusta tydajasta kuluu yleensa tutkintaan ja
selvitystydhon. Tata tyéta voidaan painottaa enemman Help Deskin ensimmaisen tason
vastuulle. Samalla voidaan tehokkaammin ottaa haltuun my6s muille yrityksen
tyontekijoille muiden kanavien kautta tulevista palvelupyynndistd, jotka kuuluvat
selkedsti Help Deskin vastuulle.

4.2 Palveluihin erikoistuminen

Palveluiden jalostuessa tarkemmin erilaisiin, entistd yksityiskohtaisempiin palveluihin
vaaditaan myaos Help Deskilta aiempaa laajempaa erikoistumista
palvelukokonaisuuksiin. Organisaation tuottamien palveluiden pohjalla toimivien
ohjelmistojen lisdksi tulevaisuudessa asiakaspalvelulta vaaditaan kattavaa osaamista
myo6s palvelutuotannon moduuleista ja niiden tekniikoista sekd loppukayttdjien
kayttotukea. Nain ollen seka teknisten ongelmien etta kysymysten kasittelya varten

vaaditaan useampia tyontekijoita keskittymaan palveluihin.

Help Deskin ensimmadiselle tasolla voidaan jo tehda asiakaskohtaista lajittelua
palvelupyyntoon liittyen. Tata lajittelua voidaan suorittaa niin, ettd luokitellaan tietylta
asiakasryhmaltd tullut palvelupyyntdé omaan ryhmaansa, jolloin asiakasryhmaan
tarkemmin perehtynyt asiakaspalveluja ottaa palvelupyynnén vastuulleen. Kyseinen
lajittelu  voidaan suorittaa joko siind vaiheessa, kun tapahtumasta luodaan
palvelupyynto tyodlistalle tai viimeistadn alustavien selvitysten jdlkeen. Ensimmaisen
tason erikoistuminen helpottaa Help Deskin toisen tason asiantuntijoiden tydskentelya,
koska samojen erikoistumisalojen  tyontekijat oppivat nopeasti toistensa
tydskentelytavat ja vaatimukset palvelupyyntdjen selvitys- ja ratkaisutdille.
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4.3 Palveluhallinta

Yrityksen tukitoimintojen sisalté on alusta alkaen ollut yhdistelma kolmesta erilaisesta
palvelutuotannon prosessista, tapahtumien-, palvelupyyntéjen- ja ongelmienhallinnasta
(ITIL v3 taskukirja, 142-150). Tukitoimintojen toiminnan kannalta toistaiseksi ei
katsota valttamattomaksi maadrittaa taysin kolmea erilaista prosessia vaan maaritellaan

yleisprosessi kuvion 12 mukaisesti.

Kuvion 12 mukaisesti kaikista asiakaspalveluun tulevista tapahtumista (incident) ei
enda luoda automaattisesti palvelupyyntdd, vaan osa tapahtumista rajataan pois
rutiininomaisina toimenpiteind. Mikali tuleva yhteydenotto ei ole normaalien rutiinien
omainen eli yksinkertainen neuvontatilanne tai asiakaspalveluun kuulumaton aihe,
luodaan tapahtumasta palvelupyynté. Palvelupyyntd voi olla joko normaalien
prosessien tai ongelmaprosessin alainen. Tarkemmin ndita avataan myéhemmin téssa

luvussa.

Organisaatiomuutoksen mukana tulleet muuttuneet ja osittain uudet palvelut
tarvitsevat automaattista valvontaa eli heratteiden hallintaa yllapitadkseen normaalin
toimintatason ja havaitakseen mahdolliset poikkeamat normaalista toimintatasosta
(ITIL v3 taskukirja, 137). Ndiden maarittdminen prosesseihin on myds jarjestelman

yllapidon kannalta oleellista, ja ne on kuvattu kuviossa 12.
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Kuvio 12. Yhdistetty tapahtumien-, heratteiden- ja ongelmienhallinta.

Kuvion 12 perusteella Help Deskin olemassa olevaan yleisprosessiin lisataan
tapahtumanhallintaprosessi, jonka mukaan enda kaikki tulevat asiakaspalveluun tulevat
yhteydenotot eivat enda vaadi palvelupyynndn luomista tapahtumista. Rutiininomaiset
pyynnot eritelldadn heti alkuvaiheessa pois Help Deskin tydlistalta. Normaaleja
prosesseja ovat kaikki muut palvelupyynnét lukuun ottamatta selvasti ongelman
aiheuttavia aiheita.
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Ongelmaprosessin alle lasketaan ainakin seuraavat kohdat:
e tekniset ohjelmisto-ongelma
e raataldidyt tyokalut

e tdysin epdselvat ongelmat.

Oletuksena kaikki yleisprosessin alaiset palvelupyynnét paatyvat aina joko eskalointiin
tai ratkaisuun. Todellisuudessa aivan nain mustavalkoista asiakaspalvelun tukiprosessi
ole, vaan toisinaan palvelupyyntdja jaa useasta erilaisesta syysta "roikkumaan”
tukilistoille.  Tallaisissa tapauksissa Help Deskin ensimmadisen tason taytyy
kommunikoida asiakkaan kanssa riittdvan selkedsti, jotta molemmat osapuolet

ymmartavat syyt pitkittyneille palvelupyynndille.

4.4 Help Deskin tasojen maaritys

Help Deskin sisdiseen toimintaan on madritetty kolme eri tasoa, joiden
tehtdvakuvaukset on hyva kdyda lapi ja tarvittaessa maarittda uudestaan. Tasojen

kuvaus on esitetty graafisesti kuviossa 3.

Help Deskin ensimmaiselld tasolla toiminta on edelleen asiakkaaseen kohdistuvaa
Service Desk -tyyppista ty6td, jossa kaikki tulevat tapahtumat kirjataan ja suoritetaan
palvelupyynndn vaatimat pohja- ja selvitysty6t. Paavastuu tukitoimintojen ty6jonosta

(avatuista palvelupyynnoistd) sailyy ensimmaisella tasolla.

Ensimmaisen tason vastuualueita
e Service Desk -toiminnot
e korjausten asennukset ja testaukset
e dokumentaation paivitys
e ratkaisutietokanta
e asiakasymparistjen valvonta
e eskalointi
e ohjeistusten luonti

e testaussuunnitelmien suorittaminen tarvittaessa.
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Toinen taso voidaan kohdentaa koskemaan kolmea eri asiantuntijaa, koulutusyksikdn
tuotekehittdjad, CRM-yksikdon tuotekehittdjaa ja palvelinymparistdjen asiantuntijaa.
Jokainen asiantuntija vastaa itsendisesti hanelle kohdistetuista palvelupyynnoista ja
mahdollisissa tuotekorjauksissa alustavista testauksista. Ensimmadinen taso auttaa
etenkin tiedonkeruu- ja testausvaiheissa asiantuntijatasolla toimivia henkilGita.
Palvelupyynt6 palaa ensimmadisen tason vastuulle vasta asennus-, korjaus- tai

tiedotusvaiheessa.

Toisen tason vastuualueita
e korjaukset
e alustavat testaukset
e selvitystyd kooditasolla
e palvelinymparistét paatasolla
e dokumentaation paivitys

e toimenpiteiden kirjaaminen palvelupyyntddn.

Kolmas taso pysyisi edelleen tdysin alustatiimin tuottamana syvallisena tietotaitona,
tukena ja teknologiaratkaisuina Help Deskin muille tasoille. Nykyisen mallin mukaisesti
ensimmaisen tason yhteyshenkiléna toimii yksi nimetty henkild, jonka vastuulle
palvelupyyntd siirtyy kehityspalaverien jdlkeen. Kolmas taso sdilyy palvelupyynnén

vastuullisena niin kauan kuin aihe vaatii tuotekehitykselté seuraavaksi toimenpiteita.

Kolmannen tason vastuualueita
e korjaukset alustaan
e toimenpiteiden kirjaaminen palvelupyyntéén

e teknologiavastuu.

Suurimmat muutokset aiempaan asiakastukiprosessiin on palvelupyyntdjen jakaminen
tarkemmin madariteltyihin jonoihin ja palvelupyynndn vastuun siirtyminen tasolta
toiselle. Tata varten Help Desk -tyokaluun tuleekin jatkokehityksena tehda

suunniteltuja muutoksia mm. luokitteluun ja vastuuhenkilon maarittamiseen.

Tassa kappaleessa palvelupyyntdprosessiin kohdistuvat muutokset esitetdan graafisesti

kuviossa 13.
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Kuvio 13. Palvelupyynttprosessi asiakkaan nakdkulmasta.

Kuten kuviosta 13 on havaittavissa, palvelupyyntdprosessi ei yrityksesta ulospain erotu
prosessikuvauksena. Sisdisesti sama kuvio on paljon laajempi, kun siihen liitetdan seka
heratteiden-, tapahtumien- ja ongelmienhallinta. Nam& on kuvattu liitteessa 3

Palvelupyynnon prosessikuvaus sisaisesti.

4.5 Tukipalvelujen kehittaminen jatkossa

Asiakastukipalvelujen prosesseja taytyy kehittda jatkuvasti tehokkuuden ja
kilpailukyvyn yllapitamiseksi my6s toimeksiannon valmistuttua. Vaikka yrityksen
asiakaspalveluun ei liity varsinaista taloudellista vastuuta tai budjettien luomista, patee
toimintaan silti suurelta osin ITIL-prosessien jatkuva palvelunkehittémisprosessi
(Continual Service Improvement, CSI). Tarkedad muuttuneiden toimintatapojen
kannalta on ymmartaa prosessien kypsyyden olevan viela alkuvaiheessa ja siksi pyrkia

jaottelemaan kehittamista vaativat ja valmiit osat toisistaan.
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Jatkuvassa palvelun kehittdmisessa padosassa on mittaaminen seka analysointi. Naiden
tarkeimmat padkohdat yrityksen kannalta ovat (ITIL v3 taskukirja, 53)

e prosessien noudattaminen

e laatu

e suorituskyky

e liiketoiminta-arvo.

Mittauksia varten tulee yrityksen sisdisesti madritella tavoitteet asiakaspalvelulle.
Tavoitteita pyritdan mahdollisuuksien mukaan mitata yrityksen sisdisesti luomilla
mittareilla. Erdita palvelun laatua ja suorityskykya maarittavia osia ovat

e uudet palvelupyynnét vs. suljetut palvelupyynnét

e uudet palvelupyynnét vs. alle paivan avoinna olleet palvelupyynnét

e uudet palvelupyynnét vs. alle viikon avoinna olleet palvelupyynnét

e uudet palvelupyynnét vs. yli paivan avoinna olleet palvelupyynnot.

Naiden lisaksi tdarkedna osana uusien palveluiden tuotantoa tarvitaan mittarit
kertomaan eniten ty6ta aiheuttavista aihealueista ja niiden muutoksista. Nama mittarit

jatetaan toimeksiannon jdlkeiseksi jatkokehitysaiheeksi.

Osa tukipalvelujen kehittdmisté on kouluttaa yrityksen tydntekijat sisdisesti
noudattamaan samoja yhteisia prosesseja. Koulutus kannatta jarjestda esimerkiksi
osana organisaatiotiimien palavereja. Asiakaspalvelun prosessien kehittémisen kannalta

harkitaan jarjestettavaksi jatkossa tyopajoja.

Help Deskin tuottamia palveluita kehitetdan nykyisestaan niin sisaisten kuin ulkoisten
tekijoiden voimasta. Sisdisesti laatua ja prosessien noudattamista seurataan mittareilla
ja tyontekijdiden tyytyvaisyydella nykyisiin prosesseihin. Prosessien noudattamista ja
laadun valvontaa tulee valvoa suoraan yrityksen johdon toimesta, jotta arvio saadaan

paivittdisten toimintojen ulkopuolisilta vaikuttajilta.

Ulkoisesti prosesseja ohjaavat seka palvelusopimukset etta tyytyvaisyyskyselyt.
Nykyisin tyytyvaisyyskyselyja suoritetaan vuosittain paakayttdjille loppukevaan aikana,
joista viimeisin suoritetaan yhtaikaa taman toimeksiannon kanssa. Otanta kyselyihin on

tarkkaan rajattu pieni joukko suoraan yrityksen asiakaspalveluun yhteydessa olevia
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teknisia henkil6itd ja paakayttdjia, joten tuloksia voidaan yleisesti ottaen pitéda seka
luotettavina ettd suuntaa-antavina. Kuitenkaan hyvaa yleista tyytyvadisyytta tuotteisiin
eika palveluihin naiden tulosten perusteella voida luotettavasti arvioida.

5 Johtopaatokset

Asiakaspalvelun kayttamat prosessit ovat kehittyneet kdaytdnndn toiminnan johtamana,
joten niita ei ole aiemmin tadysipainoisesti kuvattu paatasolla. Prosesseja kuvatessa ja
kehitettdessa tulee aina vastaan kohtia, joiden tuominen kdytantédn tuo vastaansa
omia haasteita ja mahdolllisesti myds ongelmia, joihin ei ole aiemmin huomattu
kiinnittda huomiota. N&in ollen prosessien kuvaamisen tarkeimpana asiana voidaan
pitda niiden tuomaa arvoa yrityksen omille tydntekij6ille selventamdan nykyisia

toimintatapoja.

Toimeksiannon lahtokohta kehittda nykyisia toimintatapoja prosessimaisempaan
suuntaan oli hyvin laaja ja haastava lahtokohta tehda tatd opinndytety6ta. Aihetta
rajatessa ja viela tyota kirjoittaessa on kaytannon syista ollut valttamatonta jattaa
monia osia prosessikehityksesta pois. Yllatyksekseni 40-50 sivun mittaiseksi rajatussa
tydssa ei ole ollut mahdollisuutta tuoda toimintatapoja konkreettiselle tasolle, kuten
yksi tydn lahtokohdista alunperin oli. N&din ollen prosesseja on taytynyt yleistaa
esimerkiksi palvelupyynto- ja ongelmaprosessien osalta hyvin raa‘asti ja jattéa aiheita
paljon jatkokehityksen alaiseksi. Uskon kuitenkin lopputydn onnistuneen sen suhteen,
etta silla heratetdan ajatuksia Help Deskin nykytilanteesta ja parannetaan yrityksessa

tydskentelevien henkildiden ymmarrysta tukitoiminnoista ja niiden luonteesta.

Toimeksiantoa tehdessa lapikdydyt prosessit ovat tuoneet vahintdan uusia nakdkulmia
miettia kehitysty6ta myos jatkossa. Varsinaisesti jo olemassa olevia prosesseja voidaan
pitdda perusajatukseltaan toimivana, mutta vahintddnkin Help Deskin eri tasojen
tehtdvaksi jaa jatkossa miettid, miten omaa osaansa palvelupyynndista voidaan siirtaa
ja hallinnoida sujuvasti riittdvan pienella panostuksella. Lisaksi yritysjohdon tehtavaksi
jaa tarkempien laadun maarittelyjen ja mittaamisten suunnittelu ja kayttdéonotto.
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Help Deskin osalta uusien prosessien kayttdonoton alkuvaiheessa on pienin askelin
pyritty kdyttdémaan uusia prosesseja, kuten palvelupyyntdjen jaottelemista omiin
tydjonoihin. Asiakastyytyvaisyydessa onkin kehitystyon aikana havaittu pienta kasvua

ja on mitattu myds palvelupyyntdjen kokonaiskeston lyhentyneen aiemmasta.

Liiketoiminnalliselta kannalta taytyy yrityksessa arvioida asiakaspalvelun tuoma arvo
asiakkuuksille, jotta voidaan arvioida kannattavuutta suhteessa asetettuihin
vaatimuksiin. Pienelle organisaatiolle ei suositella siirtymista tdysin itsendiseen ja
liketaloudellisessa vastuussa olevaan palveluyksikdksi vaan pitaa asiakaspalvelu lahella
muita organisaatioyksikdita.

Suurten toimijoiden hallitessa CRM-alaa tuottavat tehokkaat asiakaspalveluprosessit
suurta arvoa asiakkuuksille parantaessaan asiakkaiden tyytyvadisyytta tuotteeseen.
Prosessien luoma tapa helpottaa tukitoimintojen paivittaista arkea
kustannustehokkaampaan  suuntaan ja ndin ollen voidaan  vapauttaa
henkilostoresursseja tarpeiden mukaan myds muihin palvelutuotannon osiin ja
projekteihin. Tehokkaammilla asiakastukiprosesseilla parannetaan myds Vineyardin
mainetta ICT-alan yrityksend niin palvelutuottajana kuin myds tydnantajana.
Palveluprosessien ei voida koskaan sanoa olevan valmiita vaan nopeatempoiset ja

jatkuvat vaatimukset voivat aiheuttaa nopeita muutoksia kaytettaviin prosesseihin.
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Help Desk Tool

Kuvaus palvelupyynnon hallinta vaiheen seuraavilla tavoilla.

Vastaanotettu

Palvelupyyntdé kirjataan vastaanotetuksi silla hetkellda, kun uusi yhteydenotto
kirjataan jarjestelmaan. Palvelupyyntéon ei ole vielda tehty selvitystyéta ja
mahdollisesti tehtavat toimenpiteet kirjataan joko sisaisiin kommentteihin tai

ratkaisu-kenttaan.

Rekisterdity
Palvelupyynté on rekisteréity silloin, kun siihen on kohdistunut jo selvitysty6ta.
Aina kun Vineyard on tyOvastuussa palvelupyynnostd, asetetaan vaihe

rekisterdidyksi.

Odottaa asiakkaan vastausta
Odottaa asiakkaan vastausta —vaiheessa asiakkaalle on joko puhelimitse tai
sahkopostilla ehdotettu toimenpiteitd, ja asiakkaalta odotetaan seuraavaa

toimenpidetta palvelupyyntodn.

Arviointi

Arviointi-vaiheeseen palvelupyyntd asetetaan silloin, kun tapauksen oletetaan
olevan selva ja todenndkoisesti odotetaan vahvistusta asiakkaalta. Arviointi-
vaiheessa olevan palvelupyynnén voi sulkea, mikali asiakkaalta ei ole tullut

vastausta kuukauden kuluessa.

Kiertotie
Kiertotie-vaihe on valiaikainen ratkaisu pystya tekemaan sama asia normaalista
poikkeavalla tavalla. Palvelupyyntd pidetdan niin kauan vaiheessa Kkiertotie,

kunnes ongelmaan saadaan ratkaisu Vineyardin toimesta.
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Jaissa

Jaissa palvelupyyntd voi olla silloin, kun ongelmaan ei |6ydeta ratkaisua tai sita
ei syysta tai toisesta voida tehda. Asiakasta taytyy aina informoida tilanteesta,
silla palvelupyyntd saattaa pahimmassa tapauksessa olla jdissa useita

kuukausia.

Suljettu

Suljetuksi palvelupyynnén saa kirjata siina tapauksessa, kun ongelma on saatu
ratkaistua ja asiakasta tiedotettu tilanteesta. Tilanteen mukaan suljetuksi
asettaminen voidaan tehda oletuksen perusteella tai vasta asiakkaan

vahvistuksen jalkeen.

Avattu uudelleen
Palvelupyynté voidaan joko asiakkaan tai Help Deskin toimesta avata uudelleen
tilanteen sita vaatiessa. Avattu uudelleen —tilasta voidaan palata mihin tahansa

aiemmin mainittuun vaiheeseen.

Palvelupyynnén hallinta prioriteetin mukaan suoritetaan seuraavilla tavaoilla.

Normaali
Normaaliksi palvelupyyntd asetataan oletuksena uuden yhteydenoton myoéta.

Jokainen muulle prioriteettitasolle asetettava tukipyyntd harkitaan erikseen.

Matala
Palvelupyynnén mahdollistaessa voidaan asiakkaan hyvdksynnalla asettaa
palvelupyyntd matalalle prioriteetille kuitenkin silld ehdolla, ettd tyon

suorittamiselle varataan suoritusaika kalenterista.
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Kiire

Palvelupyynté voi olla kriittisyysasteeltaan kiireellinen sahkdpostilla, webin
kautta tai soittamalla tulevissa palvelupyynnoissa. Talldin asiakas pyytaa
asiakkaan nopeaa kasittelya esimerkiksi merkkaamalla sdhkdpostiviestin

korkealle kiireellisyysasteelle.

Halytys

Palvelupyynnon kriittisyysaste voi olla halytys vain soittamalla tulleissa
yhteydenotoissa. Lisaksi yhteydenotto on voinut tulla vain ennakkoon
yrityksessa maaritellyiltd henkil6ilta. Halytys-tasoinen palvelupyynté vaatii
valittdman reagoinnin  asiakaspalvelulta ja ndin ollen sitéa kutsutaan

hatapaivystykseksi.



Palvelupyynnon prosessikuvaus

Vineyardin  asiakaspalvelun  palvelupyynndn

nykymallista.

Paakayttaja
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prosessikuvaus,  kuvaus

Paakayttajan informointi,
Palautteen dokumentointi

A4

Kylla

1. taso: Help Desk
Palautteen kirjaaminen,
ongelman toistaminen,
Ongelman ratkominen,
Palautteen kohdistaminen
oikeille henkilille

T

2. taso: Asiantuntijat
Tehostaa 1. tason tukea

3. taso: Kehitys
Tukee 1. ja 2. tasoja

Korjaukset alustaan/

Kylla

tuotteisiin seuraavissa
versioissa.
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Palvelupyyntojen prosessikuvaus sisaisesti

Palvelupyyntdjen prosessikuvaus sellaisena kuin se yrityksen sisdisesti tdman
toimeksiannon kehitystydn seurauksena voidaan todeta olevan.
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Heratteiden hallinta

Vineyardin palveluiden heratteiden hallinta, joka on osa

tapahtumienhallintaprosessia.

WA
— Valvomo o
lewytila
MWormaali toiminta
Back-upit
Kylla 2
¥

Notification email

Priorisoimnti

Y

Diagnoosi
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Ongelmanhallinta

Vineyardin ongelmanhallintaprosessi (problem management). Prosessi toimii

sekd omana prosessinaan etta osana palvelupyyntoprosessia (service request).




