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Louhi Net on pieni suomalainen webhosting-yhtio, jonka toiminta keskittyy vahvasti asiakkai-
den palvelemiseen seka teknisten kokonaispalveluiden tuottamiseen. Paivakirjamuotoisen
opinnaytetyon tavoitteena oli tarkastella ja kehittaa yhtion asiakaspalvelun seka palvelutuo-
tannon operatiivisia prosesseja. Kymmenen viikkoa kestavan paivakirjaraportoinnin ohella
nostettiin viikoittain erilaisia viikkoraportoinnissa tarkasteltavia teemoja esille, jotka nahtiin
erityisen tarkeina kehityskohteina yhtiolle ja opinnaytetyon kirjoittajalle.

Paivakirjaraportoinnin aiheet vaihtelivat suunniteltujen ja suunnittelemattomien tehtavien
valilla. Viikkoraportoinnissa nostetut aiheet keskittyivat asiakaspalvelun seka IT-palvelutuo-
tannon johtamisen ja kehittamisen parhaisiin kaytanteisiin. Kirjoittajan oman nakemyksen
seka yhtiossa kaytossa olevien toimintamallien rinnalle nostettiin tietoperustaksi alaan liitty-
vaa kirjallisuutta seka asiantuntija-artikkeleita.

Kaytossa oleva tutkimusmenetelma oli paaasiassa toimintatutkimuksen kaltaista, mutta eten-
kin palveluiden tuotteistukseen liittyvissa tehtavissa oli kaytossa palvelumuotoilulle tyypillisia
menetelmia.

Kirjoittajan oman ammatillisen kehittymisen ohella konkreettisena tavoitteena oli kehittaa
yhtion palvelinmigraatioprosessia seka tuotteistaa uusia palvelutuotteita. Tuloksena yhtion
dokumentaatio seka prosessit kehittyivat eteenpain ja samalla opinnaytetyon tekijan oma
osaaminen kehittyi pitkajanteisen projektin lapiviemisesta. Opinnaytetyon tekijan seka yhtion
kohdalla selkeaksi tarpeeksi kirkastui toiminnan vieminen enemman jatkuvan kehittymisen
linjalle, jossa toimintaa siirretaan reaktiivisen toiminnan sijaan kehittavaan ja proaktiiviseen
toimintaan.

Asiasanat: webhosting, kehittamistyo, asiakaspalvelu, IT-palvelutuotanto
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Louhi Net is a small Finnish web hosting company whose operations are strongly focused on
serving customers and providing comprehensive technical services. The aim of the diary
format thesis was to review and develop the company's customer service and IT service
production operational processes. In addition to the ten-week diary report, various topics to
be considered in the weekly report were highlighted on a weekly basis, which were seen as
particularly important development targets for the company and the author of the thesis.

Topics for diary reporting varied between planned and unplanned tasks. The topics raised in
the weekly reporting focused on best practices in customer service and the IT service
management and development of IT service production. Alongside of author’s own vision and
the operating models used in the company, the literature and expert articles related to the
field were raised as a basis for information.

The research method used was mainly similar to action research, but methods typical of
service design were used, especially in tasks related to the productization of services.

In addition author’s own professional development, the concrete goal was to develop the
company's server migration process and to plan new service products. As a result, the
company's documentation and processes developed further, and at the same time author’s
own expertise developed through the implementation of a long-term project. For both the
author of the thesis and the company, it was clear enough to bring operations more into the
line of continuous development, where operations are transferred to developmental and
proactive operations instead of reactive operations.

Keywords: webhosting, IT-service development, customer service, IT service production
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1 Johdanto

IT-alalla puhutaan usein alan jatkuvasta murroksesta ja henkilotasolla jatkuvan kouluttautu-
misen tarpeesta. Sanonnat pitavat paikkansa, koska usein jopa IT-alan toimittajilla on taysi
tyo pysya tekniikan kehityksessa mukana ja nain kyeta saattamaan loppukayttajille moderneja
liilketoimintatarpeita vastaavia teknologiaratkaisuja. Palveluymparistojen rakenteessa ei lah-
tokohtaisesti ole useinkaan otettu riittavalla tasolla huomioon alustan elinkaarta ja nain pal-
velumigraatiot tulevat usein ajankohtaiseksi jo muutaman vuoden kayttoian jalkeen. Asiak-
kaan nakokulmasta tama tuo hitautta palvelun kehitykseen ja uusimpien ominaisuuksien saa-

miseksi kayttoon.

IT-alan tyontekijalta odotetaan harrastuneisuutta ja omaan tyohon sidottua jatkuvan oppimi-
sen prosessia. IT-alan konsultit, opettajat ja palveluntarjoajat joutuvat jatkuvasti paivitta-
maan materiaaleja ja omaa osaamistaan, jotta tarjottu kokonaisuus vastaa liiketoiminnassa
nopeasti kehittyvia tarpeita ja sen hetkista reaalimaailmaa. Osaamisen tulee nykypaivana olla
myos monipuolista - sovelluskehittajan tulee ymmartaa liikketoiminnan asettamia vaatimuksia
ja reunaehtoja tuotettavalle sovellukselle ja jarjestelmaasiantuntijan tulee ymmartaa ohjel-

mistokehityksen vaatimukset tuotettavalle alustalle.

Keskeisena kaikelle on kuitenkin se, etta palvelua tuotetaan aina asiakkaalle, joten kompo-

nentti, tekninen ratkaisu, palvelin tai ohjelmisto usein vasta alkupiste IT-palvelua tarjoavalle
yritykselle. Ratkaisu tulee tuotteistaa, markkinoida ja myyda, mutta ennen kaikkea asiakkaan
palveleminen on kaiken toiminnan kulminaatiopiste. Vasta asiakkaan palveleminen tekee rat-

kaisusta palvelun.

Nama asiat huomioiden IT-alan tyontekijalta odotetaan vankkaa itsensa johtamisen taitoa
seka kykya noudattaa yhteisia toimintamalleja, prosesseja seka yhtiossa sovittua strategiaa.
Paivittaisen tyon tulee olla prosessinomaista, jossa omat toimintatavat ja prosessit on kyet-
tava yhdistamaan saumattomasti yhtion omiin prosesseihin seka asiakkaalta tuleviin vaatimuk-

siin.

Tassa opinnaytetyossa kuvaan paivakirjamuotoisesti webhosting-alan yrityksen operatiivisen
johtajan monipuolisia tyotehtavia. Paivaraportointia tehdaan kymmenen viikon ajan, joka ar-
kipaiva alkaen 30.8.2021 ja paattyen 5.11.2021. Tyo koostuu viikoittaisesta viikkoraportista,
jossa analysoin viela tarkemmin menneen viikon tehtavat ja tapahtumat seka arvioin naita
kirjallisuuteen viitattaviin lahteisiin nojaten. Tyon lopussa analysoin ja teen yhteenvedon

viela koko jaksosta seka arvioin omaa kehittymistani.



1.1 Toimeksiantajan esittely

Tyon toimeksiantajana toimii suomalainen webhosting-alan yritys Louhi Net Oy. Kyseessa on

pieni, noin 12 henkea tyollistava IT-alan yritys, jonka ydinliiketoimintaa on verkkotunnuksien,
palvelintilan, viestintaohjelmistojen seka sahkopostipalveluiden tarjoaminen suomalaisille pk-
yrityksille seka yksityisille toimijoille. Louhen toiminnan keskiossa on asiakkaan palveleminen,
johon koko organisaatio on toiminnassaan sitoutunut. Louhi on perustettu 2005, joten se on

siten alalla vakiintunut toimija ja monelle verkkotunnuksia ja oheispalveluita hankkineelle yh-
tiolle tuttu toimittaja. Asiakkuuksia Louhella on perati 22 000, joka on erityisen paljon huomi-

oiden yhtion henkilostomaara seka liikevaihtoluokka (2,56M€ vuonna 2020).

Yhtio koostuu asiakaspalvelu-, tekniikka-, myynti & markkinointi- seka johdon toimintayksi-
koista. Vaikka jokaisella on selkea rooli ja toimintayksikko yhtiossa, kuuluu yhtion toiminta-
kulttuuriin toisten tukeminen seka omien tyotehtavien ulkopuolella auttaminen tilanteesta
riippuen. Talla valtetaan tietynlainen tyotehtaviin siiloutuminen seka toisaalta mahdolliste-
taan jokaiselle uuden oppimista. Moni yhtion tyontekijoista onkin aloittanut Louhella harjoit-
telijana tai asiakaspalvelijan tehtavissa ja edennyt urallaan Louhen sisalla muihin asiantunti-

jatehtaviin.

Louhi on osa omistajayhtion Winterbackwoods Oy:n muodostamaa konsernia, jonka alla olevat
muut yhtiot ovat Louhelle tarkeita yhteistyokumppaneita ja jotka osin myos toimivat samassa
toimitilassa Louhen kanssa. Koronapandemian myota yhtiossa on siirrytty vahvasti etatyon te-
kemiseen, jonka on myos todettu soveltuvan hyvin Louhelle, joten malli on ainakin osittain

tullut jaadakseen.
1.2 Keskeisia kasitteita
Webhosting: Palvelintilan isannointia palvelunaan tarjoava liiketoiminnan ala.

Jarjestelmaasiantuntija: Webhosting-alalla usein palvelun seka palvelinten operatiivinen yl-
lapitaja ja asiantuntija.
Webhotelli: Palvelintilaratkaisu, joka tuotetaan jaetulla palvelinymparistolla. Edullinen ja

helppokayttoinen ratkaisu. Sopii useimmille www-sivustoille.

Verkkotunnus: Www-sivun selkokielinen osoite, jota tarvitaan verkkosivuston julkaisuun.
Verkkotunnus rekisteroidaan aina asiakasyrityksen nimiin, jolloin Louhi palveluntarjoajana

toimii verkkotunnuksen valittajana.



2 Nykytilanne

Urani Louhi Net Oy:n palveluksessa on jo melko pitka - 12 vuotta tulee tayteen joulukuussa
2021. Ennen vakituista tyosuhdetta tein viiden kuukauden tyoharjoittelun Louhen teknisessa
asiakaspalvelussa. Vaikka olen edennyt Louhella johtamistehtaviin asti, on asiakaspalvelu ja
sen kehittaminen ollut aina lahella sydanta ja olen kokenut siina olevan itselleni aina tietyn-
laista kutsumusta. Tyo Louhella on ollut aina erittain monipuolista, jonka on mahdollistanut
yhtion pieni koko seka kettera toimintakulttuuri. Vastuun kasvaessa on tulosvaatimuksista tul-
lut entista monipuolisempia, kun laatua ja tuloksia edellytetaan aina kokonaisliiketoiminnan
tuloksista yksittaisten tuotteistettavien palvelukomponenttien tekniseen laatuun asti. Louhen
ollessa kuitenkin ensisijaisesti palveluorganisaatio, ei itselleni ole ollut juuri lainkaan hanka-

laa asemoitua esimerkiksi myos myynnillisempiin tyotehtaviin.
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Toimin talla hetkella Louhen operatiivisena johtajana, vastaten yhtion webhosting-liiketoi-
minnasta, kattaen muun muassa palvelikapasiteettipalvelut, webhotellipalvelut seka verkko-
tunnukset. Vastuualueisiini kuuluu myos yhtion asiakaspalveluyksikon johtaminen ja kehitta-
minen seka uusien palveluiden tuotteistus tiiviissa yhteistyossa yhtion teknisen tuotantoyksi-
kon, myynnin, markkinoinnin seka muun johdon kanssa. Olen johtoryhmatyoskentelyn kautta
usein myos muissa operatiivisen tason seka johtamisen tehtavissa, joka edesauttaa hyvan lii-
ketoiminnan kokonaiskuvan sailyttamisessa. Kokonaisesta liiketoimintayksikosta vastaaminen
maarittelee osaltaan vastuulleni lopullisen liiketoiminnan tuloksen, joten olen tiiviisti mukana

koko yhtion strategisessa ja operatiivisessa johtamisessa.
Tyotehtavat ja osaaminen

Tyopaivat koostuvat kolmentyyppisista tyotehtavista: pitkajanteisista ja projektinomaisista
kehittamistehtavista, toistuvista paivittaistehtavista seka suunnittelemattomista tyotehta-
vista, kuten hairiotilanteiden koordinoimisista. Projektinomaiset ja pitkajanteiset tyotehtavat
ovat usein proaktiivisuuteen tahtaavia, joten niiden osatavoite voi olla toistuvien paivittais-
tehtavien seka suunnittelemattomien tyotehtavien vahentaminen, eli yleinen toiminnan te-

hostaminen tai kokonaan uuden kehittaminen.

Projektinomaisia pitkajanteisia tyotehtavia ovat esimerkiksi: tuotteistus, palvelumigraatiot,
prosessien ja toimintamallien kehittaminen, asiakaspalvelun toiminnan kehittaminen ja mark-

kinoinnin kehittaminen.

Toistuvia paivittaisia tyotehtavia ovat esimerkiksi: asiakaspalvelun tyojonon koordinointi ja

priorisointi, vaativien palvelupyyntojen eskalointi tai kasittely, operatiivisien tyotehtavien



jakaminen, asiakassopimusten ja laskutuksen hallinta, mittaaminen, raportointi, myyntityot

ja johtaminen.

Suunnittelemattomia tyotehtavia voi olla esimerkiksi: palvelutuotannon hairiotilanteiden ka-
sittely ja siihen liittyva asiakasviestinta, asiakkaan kiireellinen toimeksianto tai havaitun kor-

kean riskin minimointi.

Tarvitsen tyotehtavassa menestyakseni laaja-alaista osaamista ja ennen kaikkea kokonaisym-
marrysta liiketoiminnan lainalaisuuksista. Teknisen osaamisen tulee olla riittavan vankkaa,
jotta kykenen ohjaamaan teknista asiakaspalvelua ja ymmarran teknologian tuomat mahdolli-
suudet tuotteistuksissa seka konsultoivassa myyntityossa. Teknisen osaamiseni olen saanut
paaosin Louhi-uran alkuvuosina toimiessani asiakaspalvelutehtavissa, mutta olen laajentanut
sita sittemmin lukemalla alan julkaisuja, joita muun muassa on ollut hyvin saatavilla toimitta-
jakumppaneilta. Teknisen osaamisen ja taitojen tulee kattaa hyvin etenkin webhosting-alaan
liittyvat teknologiat ja osa-alueet, kuten palvelinohjelmistot, sahkopostiteknologiat, verkko-
tunnukset seka nimipalvelut. Nykyaan myos enenevissa maarin osaamisen tulee kattaa moder-
nit sovellusymparistot, kuten Googlen Workspace tai Microsoftin M365-ratkaisut. Lisaksi tehta-
vassa menestyminen edellyttaa hyvia palvelutaitoja ja tassa keskeisena osa-alueena on em-
paattisuus seka ratkaisuhalukkuus ja -kyky. Liiketoimintaosaamisen, teknisten taitojen ja pal-
velutaitojen ylapuolella on kuitenkin johtamistaidot. Itseaan, muita ja asioita tulee kyeta

johtamaan tehokkaasti, jotta liiketoiminnan asettamiin tavoitteisiin kyetaan paasemaan.
Oman osaamisen arviointi

Arvioin oman teknisen osaamiseni monipuoliseksi, mutta en kuitenkaan kovinkaan syvalliseksi
- riippuen hieman aiheesta. Ymmarran ja kykenen omaksumaan tekniset perusteet nopeasti
eri teknologioista, mutta en valttamatta kykene aina tuottamaan haluttua lopputulosta ilman
toisen asiantuntijan apua. Laaja-alainen osaaminen ja teknologinen ymmarrys on etu ja sen
myota minulla on erityisen hyva kokonaisnakemys ja pystyn nain nakemaan oikeanlaiset rat-
kaisumallit erilaisiin asiakkaiden tarpeisiin ja tilanteisiin. Liiketoimintaosaamisen perusteet
on opittu jo opiskeluaikoina, ja niita olen sittemmin taydentanyt erilaisilla kursseilla seka saa-
dun mentoroinnin myota. Liiketoiminnan kehittamisessa tuon mielellani oman nakemykseni
esille, mutta ennen kaikkea pyrin kuuntelemaan yrittajakonkareita seka muita erityisosaajia.
Johtamisen olen kokenut itselleni ajoittain haasteelliseksi ja tassa etenkin ihmisten johtami-
nen on asia missa on kehittymisen varaa. Asioita osaan johtaa ja organisoida kuitenkin melko
hyvin ja nautin siita, etta asiat ovat jarjestyksessa ja etta yhdessa sovittuja toimintamalleja
ja prosesseja noudatetaan. Palveluosaamisen naen omalla kohdallani hyvaksi. Kykenen omalla
esimerkillani ja johtamisellani vaikuttamaan yhtion asiakaspalvelun kokonaislaatuun. Kykenen
palvelutilanteissa hahmottamaan asiakkaan niin sanotun henkisen tarpeen teknisen tarpeen

rinnalla, joten pystyn kaantamaan haastavammatkin tapaukset lopulta positiiviseksi.
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Kehittyminen

Urani alkuvaiheilla oma tekninen osaaminen kehittyi erityisen nopeassa tahdissa, etenkin sil-
loin kun toimin teknisessa asiakaspalvelussa ja asiakaspalvelupaallikon roolissa. Sittemmin ke-
hittymisen painopiste on siirtynyt johtamiseen, liiketoimintaosaamiseen seka erilaisissa kehit-
tamistehtavissa menestymiseen. Kehittymiseni painopiste on luonnollisesti ollut aina siella
missa vastuualueenikin. Tavoitteenani olisi saada uutta teknista osaamista ja taitoja. Tasta
olisi hyotya nykyisessa tyotehtavassa esimerkiksi taysin uusissa tuotteistuksissa seka myos
oman tyouran kehittamisessa. Haluan saavuttaa erityisasiantuntijuutta uusiin teknologioihin,

jotta pystyn toimimaan asiantuntijakonsultin roolissa viela vaativimmissa tehtavissa.

2.2 Sidosryhmat

Kuvio 1: Sidosryhmakaavio

Ylatasolla sisaisia sidosryhmia ovat yhtion hallitus, toimitusjohtaja, johtoryhma, ohjausryhma
seka toimintayksikot asiakaspalvelu, tekniikka & tuotanto, kehitys, markkinointi seka myynti.
Lisaksi sidosryhmiin kuuluu ulkoisia yhteistyokumppaneita, kuten ulkoistuskumppaneita seka
palvelutoimittajia. Viranomainen, eli tassa tapauksessa Traficom valvoo muun muassa verkko-
tunnuslain noudattamista. Tarkein sidosryhma on asiakkaat, jotka yhtiossamme jaetaan asia-
kassegmentin mukaisesti asiakkuuden nykyisen koon ja arvioidun potentiaalin perusteella. Asi-

akkaat lopulta sanelevat mihin Louhen ja samalla myos omaa tekemista kannattaa keskittaa.
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2.3 Vuorovaikutustaidot

Paivittaisessa tyossa vuorovaikutuksen ja viestinnan tulee olla jatkuvaa operatiivisella johta-
jalla. Koronapandemian aikana yhtio on siirtynyt osittaisen etatyon malliin, jonka myota sah-
koisten viestintavalineiden rooli korostuu entisestaan. Taman myota vuorovaikutuksesta on
pakon sanelemana tullut melko kasvotonta, vaikka yhtiossa onkin aktiivisessa kaytossa Google
Meet-ohjelman kaltaiset etaneuvottelutyokalut ja naiden kayttoa matalalla kynnyksella on
rohkaistu. Riskina etenkin esimiehelle on, etta osa johdettavista alaisista jaa tekemaan yksin
tyotaan, joten etaneuvotteluiden ja mahdollisuuksien mukaan oikeiden kokoontumisien saan-
nolliselle jarjestamiselle on vahvat perusteet. Yhtion sisaiseen viestintakulttuuriin on juurtu-
nut vahva pikaviestiohjelmien kaytto, jossa suurin osa paivittaisesta keskustelusta onkin -
huolimatta siita oltiinko toimistolla vai etatoissa. Tama toimii hyvin etenkin puhelinasiakas-
palvelua tekevassa yksikossa, jolloin viesteja ja tietoa voidaan valittaa kollegoiden kesken,

vaikka kesken puhelun.

Asiakkaille tulee viestia empaattisesti, ynmarrettavasti, innostuneesti, asiantuntevasti seka
sovittuja aikatauluja kunnioittaen. Nama korostuvat etenkin puhelinasiakaspalvelussa, jossa
myos asiakaspalvelijan aanensavylla on merkittava vaikutus viestinnassa. Asiakkaita palvel-
laan puhelimitse, sahkopostitse seka chat-kanavassa, niin etta saman asian kasittelya tulee
sujuvasti kyeta jatkamaan, vaikka viestintakanava vaihtuisi. Tata asiakaspalvelun moni-

kanavaisuutta tukee asianmukainen tiketointijarjestelma (Louhella Freshdesk).

Organisaation sisaisessa viestinnassa ja tiedon jakamisessa on havaittu jonkin verran haas-
teita. Ajoittain tarkea ja oleellinen tieto ei saavuta kaikkia asianomaisia, kun keskustelut
saattavat jaada kaytavapuhetasolle. Olen kyennyt rohkaisemaan toimimaan yhtiossa noudat-

taen avoimen viestinnan ja tiedon jaon toimintakulttuuria.
2.4 Oman tyon kehittaminen ja tavoitteet

Paivittaiset tyotehtavat ovat saavuttaneet usein melko optimaalisen tilan, kun niita on kehit-
tanyt vuosien saatossa vastaamaan omia mieltymyksia ja toimintatapoja. Juurtuneidenkin toi-
mintatapojenkin kohdalle saa usein uusia ideoita erilaisten koulutusten myota, joissa paasee

irtautumaan paivittaisesta tekemisesta ja ottamaan siihen lintuperspektiivia. Merkittavana

kehityskohteena ja tavoitteena en tata kuitenkaan tassa kohtaa nae.

Opinnaytetyon raportoinnin ajalle suunnitelmissa on tuotteistaa, markkinoida seka myyda uu-
sia WordPress-julkaisujarjestelman lisaarvopalveluita seka tehda ja kehittaa prosessia webho-
tellien palvelinmigraatiossa. Naiden konkreettisen kehittamishankkeiden myota tavoitteena
on kehittaa myos omaa osaamista ja tyota jarjestelmallisempaan ja suunnitelmallisempaan

suuntaan.
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3 Paivakirjaraportointi

Paivaraportointia tehdaan joka arkipaiva alkaen 30.8.2021 ja paattyen 5.11.2021. Viikon tyo-
tehtavat ovat usein kiinnittyneet kalenteriin ja tehtavalistoille jo aikaisemmin, joten sen
myota muodostuu usein aina tulevan seurantaviikon toimenpidesuunnitelma. Jokaiselle tyo-
paivalle on kuitenkin pyritty jattamaan riittavasti liikkumavaraa myos sellaisille tyotehtaville,

joita ei voi ennustaa tai suunnitella etukateen.
3.1 Seurantaviikko 1 (vk 35, 2021)

Kuun vaihde tuo viikolle ennalta maarattyja tehtavia, kuten tyotuntien hyvaksymista ja lasku-
tusta. Webhotellipalvelimen migraation ensimmainen vaihe kaynnistyy suunnittelulla ja en-
nakkoviestinnalla. Viikolle mahtuu myos joukko palavereita eri sidosryhmien kanssa. Palaverit
ja palaverikaytanteet ovatkin taman viikon teema, josta raportoin viikon yhteenvedossa tar-

kemmin.
Maanantai 30.8.2021

Paiva alkoi myyntitikettien lapikaynnilla. Louhen myyntiin tulevat yhteydenotot kirjautuvat
talla hetkella samaan tiketointijarjestelmaan, kuin varsinaiset palvelupyynnotkin. Jarjestelma
ei taysin tue myyntiprosessia, mutta viestinta on sita kautta kuitenkin lapinakyvampaa kuin
omasta sahkopostista. Myynnilliset tiketit saattavat usein olla pitkakestoisia ja monivaiheisia,
kuten tanaan kasittelyssa olleet tiketit olivat. Yhtiossa on suunnitelmissa vieda ainakin isom-
mat myynnilliset tapaukset erilliseen Pipedrive-jarjestelmaan, joka tukee myyntiprosessia pa-
remmin. Myynnin lapikaynnin jalkeen tein yhtion omistajan pyynnosta inventaarion ja raportin
jalleenmyyjaasiakkaiden alla olevista webhotellipalveluista. Taman kaltaiset tilastoinnit ja

raportit nahdaan tarkeaksi tietopohjaksi yhtion strategiseen johtamiseen.

Kiireellinen paiva sisalsi maanantaille tyypilliseen tapaan hyvin vaihtelevia pienempia tyoteh-
tavia, kuten manuaalista lisenssien uusintaa, kumppaniviestinnan tarkistusta, sosiaalisen me-
dian julkaisujen seurantaa, liikasuorituksista asiakkaille viestintaa seka mittaridatan keraa-

mista avainmittaristoon.

Paivan ainut palaveri pidettiin yhtion sisaisten jarjestelmien kehittajan seka toimitusjohtajan
kanssa. Agendalla oli asiakaskohtaiseen laskun toimitustapaan siirtyminen, asiakkuuden sala-
sanan palautuksen logiikka ja tietoturva seka nimipalvelinmuokkaustoiminnon virheet. Kokous

jarjestetaan viikoittain ja samoja kehityskohteita seurataan usein useiden viikkojen ajan.

Paivan lopuksi tein itselleni alustavan suunnitelman webhotellipalvelimen migraation aikatau-
lusta. Louhen webhotellipalvelinymparisto on murrosvaiheessa ja asiakkaiden palvelut tulee
siirtaa uudelle alustalle vanhan alustan elinkaaren tullessa paatokseen. Migraatioita hoidetaan

yksi palvelin kerralla, yhden palvelimen koostuessa sadoista loppuasiakkaista tai
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webhotelleista. Siirtopaivaksi sovittiin 21.9.2021 ja huomiselle tiistaille ensimmaisen vaiheen

asiakasviestinta aiheeseen liittyen.
Tiistai 31.8.2021

Aamun myynnin tikettien lapikaynnin jalkeen siirryin tekemaan kuukauden viimeiselle paivalle
kuuluvia tehtavia. Tehtavat ovat liiketoiminnan tulosten seurannan kannalta oleellisia tehda
saannollisesti juuri kuukauden lopuksi. Louhen jalleenmyymat fi-verkkotunnukset tilataan
Traficomilta, eli entiselta Viestintavirastolta. Valittajatililla on yli 30 tuhatta verkkotunnusta,
joten kuukausittaiset ostot ovat myos suuria. Traficomin jarjestelmassa on ennakkolataustili,
johon ladataan kuluvan kuukauden aikana kayton mukainen summa tasaten summa ennalta
maarattyyn lahtotilanteeseen. Nain saadaan talouslukuihin kuukauden ostot vastaamaan
myyntia. Kuun lopussa merkitaan myos takautuvasti kahden kuukauden takaiset maksamatto-
mat tilaukset peruutetuiksi. Naissa tapauksissa on todettu, ettei asiakkaalle ole palvelulle tar-
vetta. Louhella palvelut toimitetaan vasta ensimmaisen tilauslaskun maksusuorituksen jal-

keen, joten luottotappiota tilanne ei aiheuta.

Aamupaivalla Louhen tuottamassa Duuers-tarjoustyokalupalvelussa ilmeni ongelma. Ongelman
havaittiin tyypilliseen tapaan asiakasrajapinnassa, josta asia eskaloitiin nopeasti jarjestelman
yllapitajalle. Vika saatiin lopulta ratkaistua nopeasti, joten laajempaan asiakasviestintaan ei

talla kertaa menty.

Paivaan mahtui kaksi sisaista palaveria, joissa mielestani toteutui hyvan palaverin kaytanteet
sisaltaen ennalta maaratyt agendat, sovitut aikataulut seka palaverien lopussa maaritellyt toi-
menpiteet kullekin osalliselle. Ensimmainen palaveri oli Louhen ohjausryhman palaveri, jossa
kasiteltiin mm. tuotteistusta seka markkinointia. Toinen palaveri koski WordPress-palvelukon-
septin markkinointisivua, josta ollaan lanseeraamassa uutta versiota. Kyseisessa markkinointi-
sivussa enemman pyritaan ostajapersoonan tunnistamiseen seka tietynlaiseen asiakaskohtai-
seen tilanneherkkyyteen, kun tyypillisissa tuotesivuissa on Louhella ollut suoraviivaisempi ja

yksiulotteisempi esitys tarjottavasta ratkaisusta.

Webhotellipalvelimen migraatioprojekti lahti konkreettisesti eteenpain ennakkotiedotteen la-
hettamisella. Kyseisen viestin tarkoituksena on tiedottaa tulevasta muutoksesta ennakkoon
seka pyytaa asiakkaita varmistamaan siirrettavan sovelluksen tai sivuston ohjelmiston ajanta-
saisuus mahdollisten siirron jalkeisten ongelmien valttamiseksi. Siirtoviestinta on hioutunut
aikaisempien siirtojen myota melko hyvalle tasolle, mutta laajalle jakelulle lahetettaessa ai-

heutuu kaikenlaisesta viestinnasta aina kuitenkin jonkin verran tiketteja.

Keskiviikko 1.9.2021
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Kuten kuun viimeiselle paivalle, myos kuun ensimmaiselle paivalle mahtuu ajankohtaan sidot-
tuja tehtavia. Nama tehtavat tayttivat taman paivan alkupuoliskon. Tehtaviin kuului muun
muassa tyontekijoiden tyotuntien tarkastaminen ja hyvaksynta palkanlaskentaan. Tuntimer-
kintoihin merkitaan yhtiossa osa laskutettavasta tyosta, joten naiden tietojen pohjalta laadit-
tiin asiakastyon laskutus tietyille sopimusasiakkaille. Pienempien asiakkaiden kohdalla asia-
kaspalvelija kirjaa tyolaskun suoraan palvelupyynnon tekemisen ohella. Kuun vaihteen jalkeen
kerataan mittaridata mittaristoon. Omalle vastuulleni kuuluu tiettyjen liiketoiminnallisten
mittareiden, kuten sopimuskannan ja asiakasmaaran kehityksen mittarit seka asiakaspalvelu-
yksikon avainmittarit. Kuun vaihteen tehtavat sujuvat vahvalla rutiinilla, joten mittaridatan
keraamiseen ei mene liikaa aikaa ja aikaa jaa hyvin tulosten analysointiin yhdessa johto- ja

ohjausryhmien jasenten kanssa.

Paiva jatkui palaverien merkeissa, joista ensimmaisen pidin Louhen entisen asiantuntijan
kanssa koskien evasteilmoitusjarjestelman kayttoonoton ohjedokumentaatiota. Kyseessa on
melko uusi palvelutuote, johon tarvitsin tarkempia ohjeistuksia ja oman osaamisen lisaamista,
jotta tuote voidaan siirtaa myyntiin. Tuotedokumentaatio saatettiin siihen tilaan, etta myos
muut yhtiossa kykenevat toimimaan sen mukaisesti. Iltapaivalla toinen palaveri oli potentiaa-
lisen yhteistyokumppanin kanssa. Tehtavanani oli kartoittaa kumppanin teknisen ratkaisun si-
salto ja arvioida mahdollisen yhteistyon liiketoiminnallista potentiaalia. Agendalla oli muu-
tama selvitettava kohta, mutta aikaa jai hyvin vapaamuotoisemmalle keskustelulle, joka teki

palaverista erityisen antoisan ja loi nain osaltaan hyvan pohjan yhteistyolle.
Torstai 2.9.2021

Louhella on 22 tuhatta asiakasta ja esimerkiksi verkkotunnuksia naissa asiakkuuksissa noin 55
tuhatta. Runsas maara asiakkuuksia, sopimuksia, laskuja ja asiakkaiden palveluita edellyttaa
vahvaa automaatiota, mutta tuo myos paljon manuaalisesti tehtavia paivittaistehtavia koko
yritykselle. Kerran viikossa kasittelyyn tulee eraantyneiden laskujen ja sopimusten kasittely.
Asiakashallintajarjestelma muistuttaa asiakasta asianmukaisesti avoimesta laskusta, mutta
mikali laskulle ei vielakaan saada suoritusta, suljetaan palvelu. Koska laskutus koskettaa seu-
raavaa jaksoa, ei yhtiolle jaa laskusta saatavia. Asiakkaan on tietyn ajan mahdollista tilata
suljettuun palveluun uudelleenavaus, mikali sille ilmenee viela myohemmin tarvetta. Listan

lapikayminen on melko tyolasta ja siihen meni tanakin paivana useampi tunti.

Yhtion toimitusjohtaja haluaa pitaa kahdenkeskisen palaverin kerran viikossa. Taman paivai-
sessa palaverissa keskustelu asiakaspalvelun resurssitilanteeseen. Keskustelussa oli hyvin mit-

taridata tukemassa keskustelua ja lopulta ohjaamassa toimintaa.

Muu osa paivasta kului asiakaspalveluhenkiloston opastamisessa ja sisaisessa tuessa, konsulta-
tiivisessa myyntityossa seka uuden verkkotunnustuotteen hinnoittelussa ja lisaamisessa tuote-

portfolioon.
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Perjantai 3.9.2021

Perjantaiaamulle tein yleiskatsauksen asiakaspalvelun tikettitilanteeseen ja eskaloin kiirei-
semmat palvelupyynnot kasittelyjonossa eteenpain. Lisaksi vastasin muutamaan keskenerai-
seen myynnilliseen palvelupyyntoon, jossa annoin asiakkaalle konsultatiivista tukea oikean
palvelun valinnassa. Paiva jatkui liikasuorituksien kasittelylla. Louhi lahettaa noin nelja tu-
hatta laskua kuukaudessa, joten laskutukseen liittyvia tehtavia riittaa yhtiossa. Asiakkaan
maksaessa laskun lilan monta kertaa tai mikali maksusuoritus tulee jo hyvitetylle laskulle, tu-
lee tasta maksuhallinnolta ilmoitus. Taman ilmoituksen pohjalta dokumentoin liikasuoritukset
asiakaspalvelun tietoon seka lahetan asiasta yleisilmoituksen asianomaisille asiakkaille. Asia-
kaspalvelu hoitaa prosessin loppuun, asiakkaan ottaessa yhteytta. Yleensa liikasuoritus kirja-

taan lopulta asiakkaan ennakkomaksutilille tai sitten se palautetaan asiakkaalle takaisin.

Paivan tuotteistuksiin liittyvat tehtavat koskivat edellisen paivan tapaan uusien verkkotunnus-
tuotteiden lisaamista tuoteportfolioon ja asiakashallintajarjestelmaan seka WordPress-yllapi-
totuotteen ja webhosting-palvelun yhdistavaa kokonaispalvelun suunnittelua. Webhosting-pal-
veluiden trendeihin kuuluu tarjota palvelua, joka kattaa palvelintilan lisaksi myos sinne asen-
netun sovelluksen tuen ja yllapidon. Tahan suuntaan on Louhi vahvasti menossa uusilla tuot-

teistuksillaan.

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen seka Suomen tietosuojalainsaadannon mukaisesti henkilo-
tietojen rekisterinpitajalla on tiettyja vastuita ja velvoitteita. Tahan liittyen eras rekisterin-
pitajana toimiva asiakas pyysi melko kattavan selvityksen, miten yhtiossamme noudatetaan
tiettyja tietosuoja- ja tietoturvavaatimuksia. Palvelupyynto oli melko tyolas, mutta valmis do-
kumentaatio ja tieto oli tassa kuitenkin tukena, joten kuvauksia ei tarvinnut tehda tata ta-

pausta varten alusta lahtien.

Iltapaivalla yhtiossamme pidettiin nopea perjantaipalaveri, jossa keskeisena agendana oli
syyskauden kickoff-paivan jarjestaminen. Perjantaiset henkilostopalaverit ovat usein vapaa-
muotoisempia, mutta tarkeita yhteishengen luojia etenkin etatyoaikaan. Paivan paatteeksi
kasittelin viela ostolaskuja ja naihin liittyen jouduin laatimaan reklamaation toimittajalle,

joka oli laskuttanut Louhea ylimaaraisista palveluista.
Viikon 1 yhteenveto - Toimivat palaverikaytanteet

Louhella ei lukumaaraisesti pideta erityisen paljon palavereita, jotta asia koettaisiin ongel-
maksi. Palaverit itsessaan ovat kuitenkin tassakin yhtiossa tietynlainen haaste pitaa tehok-
kaina ja tarpeenmukaisina, mutta etenkin etatyoaikaan on niiden tarpeellisuus korostunut.
Yleisesti palaverit voidaan nahda keinoina muun muassa parantaa yhteistyota ja kommunikaa-
tiota, ratkaista ongelmia ja luoda uusia ideoita seka luoda yksimielisyytta ja yhteishenkea

(Taylor 1989, 104-105). Vaikkakin suuri osa palavereista jarjestetaan etaneuvotteluina, on
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niilla suuri merkitys yhteishengen luomisessa. Yleisen tiedon jakamisen suhteen on kokouksilla

yhtiossa suuri merkitys.

Kun muistetaan, etta jokaisella on rajallinen maara tunteja vuorokaudessa ja tyoaika tuo kus-
tannuksia yhtiolle, on tarkeaa, etta palaverille on maaritelty aina jokin tavoite, johon halu-
taan paasta ja etta palaveriin on kutsuttu vain ne, joita asia koskettaa. Palaveriin tulisi kutsu-
tulla olla jotain annettavaa tai kutsutun pitaisi itse saada palaverista jotakin itselleen.
(Taylor 1989, 106.)

Yhtion ja yleisesti koko IT-alan palaverikaytanteet ovat onneksi hyvin vapaamuotoisia ja tie-
tynlaiseen rentoon keskustelevaan ilmapiiriin nojaavia. Asiassa kuitenkin pysytaan hyvin ja
keskustelu soljuu luontevasti. Koen itse, etta palavereita ja kokouksia on useita erityyppisia
ja etta vapaamuotoinen, ei niin tiukkaan agendaan sidottu palaveri voi toimia hyvinkin tehok-
kaasti. Myos Kuluneelle viikolle mahtui hyvin monen tyyppisia palavereita, kuten toimitusjoh-
tajan kahden keskinen yhden asian palaveri ja potentiaalisen kumppanin kanssa kayty vapaa-

muotoinen ideariihityyppinen palaveri.

Palaverin lopputuotoksena tulisi syntya paatokset ja seuraavat toimenpiteet sisaltava doku-
mentaatio, mutta taman dokumentin ei aina tarvitse olla poytakirjamaisen perusteellinen -
kunhan jokainen osallistuja itse kirjaa paatokset selkeasti ja ytimekkaasti omiin muistioihinsa
(Karhu ym. 2008, 122). Louhella puhutaan usein action pointeista, eli tehtavakokonaisuuk-
sista, joille nimetaan vastuullinen. Talla pyritaan varmistamaan, etta palaverissa tehdyt paa-

tokset viedaan konkreettiselle tasolle.

3.2 Seurantaviikko 2 (vk 36, 2021)

Markkinointi lahettaa viikolla markkinointikirjeen asiakkaille, jossa karkiteemana on
WordPress-sivustojen nopeusoptimointi. Odotettavissa ja toiveissa on, etta myyntiin tulee
tasta kyselya, kun kirjeen vastaanottajina on tuhansia asiakkaita. Tavoitteena on saada naihin
mahdollisimman nopeat ja kattavat vastaukset, jotta myynnillinen potentiaali realisoituisi te-
hokkaasti. Samalla ratkaisun tuotteistusta ja siihen liittyvaa dokumentaatiota jatkokehitetaan
uusien asiakastilausten kokemusten myota. Tavoitteena on jatkaa myos kahden muun tuot-
teen tuotteistusta: www-sivuston evasteilmoitus palveluna seka taysyllapidetty WordPress-
sivusto. Naiden myota henkilokohtaisena tavoitteena on syventya ketteraan tuotteistukseen

seka tuotteistuksen ja markkinoinnin asiakaslahtoisyyteen.

Maanantai 6.9.2021

Maanantain kiinteiden viikkomittareiden datan keruun ja kehityksen palaverin seka asiakas-
palvelun sisaisen tuen jalkeen keskityin toimittamaan asiakkaalle evasteilmoituksen sivustolle

jatkaen samalla palvelun tuotteistusta. Tahan kaytin viime viikolla kaydyn palaverin myota
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taydennettya ohjeistusta. Liikenne- ja viestintavirasto Traficom on tekemassa tasmennysta
www-sivustojen evasteilmoituksien vaatimuksiin liittyen, jonka luvataan julkaistavan pian. Vi-
raston linjaus ja maaritykset tulevat osaltaan myos ohjaamaan evasteilmoituspalvelun tuot-
teistusta. On kuitenkin todettu, etta evastetietoja kayttavien sivustojen tulee vahintaan il-
moittaa evasteiden kaytosta sivustolla. Toistaiseksi tulkinnanvaraisuutta on jaanyt viela sii-

hen, miten evasteiden kayton hyvaksynta kerataan sivuston vierailijoilta.

Tekniikkayksikon kanssa pidimme iltapaivalla tarkean palaverin, jossa kavimme lapi palve-
linymparistossa kayttoonotettavan yksityisen pilvipalvelinympariston kayttoonottoa. Kayt-
toonotto on kyseisessa tuotantoymparistossa tullut ajankohtaiseksi, kun ympariston kokonais-
liilkevaihto on ylittanyt riittavan suuruusluokan ja tuotantoymparistossa tuotettavassa tuote-
kategoriassa on nahtavissa kasvua. Siirtymavaiheelle todettiin kriittiseksi nopeus, koska uusi
ymparisto alkaa tuottamaan kulua valittomasti kayttoonoton jalkeen, joten julkisesta pilvesta
tulee saada siirrettya liikevaihtoa tuottavia palveluita nopeasti yksityiselle pilvelle, jolloin
julkisen pilven suorat kustannukset vastaavasti alenevat. Projekti etenee alustavalla kannat-

tavuuslaskelmalla seka migraatiosuunnitelmalla.
Tiistai 7.9.2021

Erityisen kiireellisten paivien toiminta muuttuu usein hektisemmaksi ja osin epatarkemmaksi.
Osa tehtavista saattaa jaada muiden alle ja tehtavia joutuu priorisoimaan ja mahdollisesti
siirtamaan myohemmin tehtavaksi. Tiistaille osui melko paljon avainasiakkaiden kanssa vies-
tintaa, tarjouspyyntoihin liittyvia alustavia tarvekartoituksia seka myyntiputkessa olevien ta-
pausten tietojen paivityksia. Asiakaspalvelussa otin kasittelyyn muutamia tapauksia itselleni
ja keskustelin asiakaspalvelun henkiloston kanssa yleisesti tapausten eskaloinnin tarpeellisuu-
desta. Tapaukset ja palvelupyynnot saattavat jumiutua, joten voi tulla tarpeelliseksi siirtaa
tapaus joko kollegalle tai esimiehelle jatkettavaksi. Tama usein nayttaytyy myos asiakkaan

suuntaan positiivisena, kun asiaan pyritaan loytamaan ratkaisu uusin keinoin.

SSL-sertifikaattien maarityksessa myontajataho edellyttaa validointiprosessia, jossa varmiste-
taan verkkotunnuksen omistajuus ja joissain tapauksissa erillisella prosessilla koko asiakasor-
ganisaation tiedot. Alan uusien maarityksien myota SSL-sertifikaatin verkkotunnuksen omista-
juuden varmennuksen maaraaika on lyhennetty noin vuoden mittaiseen aikajaksoon (DigiCert
2021). Taman myota tehtavaksi tuli tehda uudet validoinnit kuudelle verkkotunnukselle, joille
oli toimitettu SSL-sertifikaatti. Prosessia nopeutti se, etta validointi on mahdollista tehda

verkkotunnuksen nimipalveluun tehtavalla TXT-tyyppisella vahvistustietueella.

Myohemmin iltapaivalla jatkoin sisallontuottajakumppanin kanssa WordPress-palvelukonsepti-
sivun suunnittelua, josta sain nahtaville alustavan version. Seuraavaksi tarkoituksena on jat-
kaa WordPress yllapitotuotteiden jatkokehitysta ja liittaa ne osaksi kokonaiskonseptia kuvaa-

vaa sivua.
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Keskiviikko 8.9.2021

Edellisen kiireisen paivan jatkumona paiva jatkui rastiin jaaneiden tehtavien edistamisella,
joita oli muun muassa eraantyneiden sopimusten viikoittainen kasittely. Muilta osin paiva ku-
lui palvelupyyntojen kasittelyn, avainasiakasviestinnan seka tarjousten laatimisen parissa.
Tekniikan kanssa sovimme viikon paahan tehtavaksi webhotelliymparistoille huoltokatkon,
josta sovitun mukaisesti tein huoltokatkoilmoituksen asiakastiedotussivuston kautta. Tiistain
tapaan myos keskiviikko oli melko kiireinen, joten koitin optimoida omaa tekemista edista-
malla useampia pienempia asioita samanaikaisesti. Asiakasviestinnan ja muiden pienten teh-
tavien ohella tein sopimusasiakkaille WordPress-sivustojen yllapito- ja paivitystoita, joista
eraalle asiakassivustolle koitui ongelmia, jonka myota sivusto jouduttiin palauttamaan var-
muuskopiosta. Lahtokohtaisesti asiakas vastaa itse sivustonsa yllapitamisesta, mutta lisapal-
veluna tama saadaan Louhelle tehtavaksi. Palvelun tuottamiseksi kaytossa on keskitetty hal-
lintajarjestelma, josta paivitystyot onnistuvat tehokkaasti ilman etta jokaisen hallintaan tay-

tyisi kirjautua erikseen.
Torstai 9.9.2021

Konserniyhtioon palkattujen uusien asiakaspalvelijoiden oli maara aloittaa puhelinasiakaspal-
velutyoskentely. Aamupaiva menikin perehdytystehtavissa. Koska kyseiset tyontekijat olivat
jo sinut puhelintyontelyn kanssa, keskityimme tutustumaan Louhen toimintamalleihin ja -ta-

poihin.

Valtaosa paivasta kului maanantain palaverin jatkumona pilvipalveluymparistossa otettavan
yksityisen pilvialustan kayttoonoton suunnittelussa seka tahan liittyvan kannattavuuslaskel-
man tekemisessa. Laskelmien myota varmistui, ettei yksityiseen pilveen, tai tassa tapauksessa
monipilveen siirtyminen ole alkuun kaytannossa juurikaan saastotoimenpide. Joissain skenaa-
rioissa kustannukset voivat olla jopa korkeammat, kun yksityiseen pilven kayttoaste ei ole tar-
peeksi korkea ja samalla julkisen pilven kustannukset toteutuvat reaaliajassa. Kustannusver-
tailu oli lisaksi erityisen haastavaa, koska ratkaisujen kustannusrakenne on toisistaan poik-
keava, kun vertailu tehdaan osin virtuaalisen kapasiteetin ja fyysisen kapasiteetin valilla. Yk-
sityisessa pilvessa on kuitenkin muita tiettyja etuja, joiden myota projektia ja suunnittelua
jatketaan. Yksityisen pilven etuja ovat fyysisesti muista asiakkaista eritelty ymparisto ja sen
tuoma tietoturva, dedikoidun prosessoriytimen tuomat suorituskykyedut seka mahdollisuus

maaritella vapaasti omia virtuaalipalvelinkapasiteettipaketteja (UpCloud 2021).
Perjantai 10.9.2021

Aamu kaynnistyi jalleen myyntitapausten edistamisella. Myynnin tiketit ovat harvemmin
myyntityota sen perinteisessa mielessa, vaan asiakkaan kanssa oikeanlaisen ratkaisukokonai-

suuden loytamista seka tilaus- ja kayttoonottoprosessin kaytannon opastamista. Tietynlainen
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tuotteistuksellinen haaste onkin saada tuotteesta selkeammin johonkin tiettyyn liiketoimin-
nalliseen tarpeeseen soveltuva ratkaisu, sen sijaan etta se olisi komponentti tai tyokalu tekni-
seen tarpeeseen. Vasta liiketoiminnallisen tarpeen tayttyessa syntyy tuotteelle hankintape-
ruste. Myohemmin puolen paivan aikaan autoin asiakaspalveluyksikkoa asiakaspalvelutehta-
vissa. Pienessa yhtiossa joutuu ajoittain tekemaan hyvinkin erilaisia tehtavia ja tuuraamaan

seka auttamaan tehtavissa, jotka eivat varsinaisesti kuulu toimenkuvaani.

Loppupaivan tekniikan palaverissa jatkettiin keskustelua yksityisen pilvialustan hankinnasta ja
erikseen viela toimitusjohtajan kanssa asiakaspalvelun henkilostoresursseista. Myos toimitta-
jalle kohdistettu reklamaatioasia saatiin viimein loppuun kasitellyksi ja asiaan liittyvat hyvi-
tyslaskut vietya taloushallintoon. Asia oli hyva saada kasiteltya, jotta suhteellisen triviaali

asia ei olisi tarpeettomasti venynyt viikonlopun yli.

Viikon 2 yhteenveto - Tuotteistus ja tuoteprosessin hallinta

Louhella palveluiden tuotteistus on enemmankin jatkuva prosessi, sen sijaan, etta kyseessa
olisi vain silloin talloin tehtavasta uusien palveluiden suunnittelusta ja julkaisemisesta. Arvo-
kasta palautetta kerataan jatkuvasti asiakasrajapinnasta ja etenkin asiakaspalvelusta, jotta
ydintuotteiden, kuten webhotellipalveluiden ominaisuudet ja laatu vastaisivat asiakkaiden ja
alan taman paivan vaatimuksia. Joissain tapauksissa myos viranomainen tai toimittajakump-
panit voivat osaltaan vaikuttaa tuotteistukseen, kuten menneen viikon maanantaina mainittu
Traficomin tuleva linjaus evasteilmoituksiin tai tiistaina mainittu Digicertin muutos SSL-serti-
fikaatteihin. Toisaalta todellinen liiketoiminnan kasvu mahdollistetaan vasta tarjoamalla asi-
akkaalle uutta arvoa tuottavaa palvelua, ja etenkin silloin, kun ratkaisu on jollain tavalla
uniikki. Kuten viikon tyotehtavista kay ilmi, sulautuu tuotteistusprosessi yhtiossa osaksi muita

prosesseja ja tyotehtavia, joka tekee siita tietylla tapaa tehokasta ja jatkuvaa.

Liikevaihdon kasvuun tahtaavassa tuotteistuksessa on pyrittava loytamaan asiakaslahtoisesti
arvolupauksia, joita ei mahdollisesti ole viela lainkaan esitelty kilpailijakentassa. Tama edel-

lyttaa toki innovaatiota, mutta ennen kaikkea uutta tapaa ajatella tuotteistusta.

Perinteinen liiketoiminnan strateginen ajattelu perustuu niin sanottuun punaisen meren stra-
tegiaan, jonka perusteella kilpailijan kanssa otetaan yhteen ja kamppaillaan markkinoiden
pinta-alasta valitsemalla strategia kustannusjohtajuuden tai erilaistumisen valilla. Sinisen me-
ren strategia perustuu siihen, etta on olemassa hyodyntamatonta markkinatilaa ja sen mu-
kaan toimivan on mahdollista paasta luomaan taysin uutta kysyntaa, jossa ei ole kilpailua.

Markkinoiden pinta-alan koko ei siis olisi nain ollen vakio. (Kim & Mauborgne 2007, 24-27.)

Sinisen meren kulmakivena nahdaan arvoinnovaatio, jossa taustalla on pienten kustannusten
ja erilaistumisen luoma dynamiikka, eli uuden markkinan hakemisessa pyritaan samanaikai-

sesti alentamaan kustannuksia ja kasvattamaan asiakkaiden saamaa arvoa. Kuviossa 2
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havainnollistetaan, miten arvoinnovaatio syntyy alueella, jolla kustannukset ja ostajan saama

arvo ovat optimitasolla.

Kustannukset

Arvoinnovaatio

ﬁ Ostajan saama arvo

Kuvio 2: Arvoinnovaatio: sinisen meren strategian kulmakivi. (mukaillen Kim & Mauborgne
2007, 37.)

Itsellani tamantyyppinen ajattelu lahtee siita, etta pyrin siirtamaan omaa fokusta kilpailija-
seurannasta enemman asiakkaiden tarpeiden jatkuvaan seurantaan. Toki menestyva tuotteis-
tus ja myyntityo edellyttaa uusien tarpeiden luomista tai vahintaan sanoittamista asiakkaan

puolesta.

Louhen sisaisessa tuotemaarityksessa arvolupauksen maaritys lahtee liikkeelle ratkaisukuvauk-
sesta, eli siita mita palvelu tekee ja mita se taas toisaalta ei tee. Kuvausta taydennetaan li-
saksi tiedoilla, kuten minka tarpeen palvelu ratkaisee, kenelle se sopii, mita palvelu maksaa
ja millainen palveluprosessi tahan liittyy. Tuotteistusprosessi jatkuu teknisella maarityksella,
jonka lopputuotoksena on tehda niin sanottu minimum viable product, eli tietynlainen vahim-
maiskokoopano, jolla tuotetta voidaan lahtea pilotoimaan markkinassa. Olemme viime aikoina
pyrkineet ketterampaan kehitykseen, jossa palvelutuote voidaan tuoda markkinointiin jo hy-
vin varhaisessa vaiheessa. Tama mahdollistaa tuotteen kysynnan nopean testaamisen markki-
nassa ennen kuin siihen investoidaan enempaa. Mikali konsepti osoittautuu menestyksek-
kaaksi, voidaan jatkoinvestointi nahda kannattavana ja tuotteen kehitysta jatkaa tuotan-
nossa. Tarvittaessa tuotteen pilotointia voidaan tehda myos pienemmalle, erikseen maaritel-

lylle, pilottiasiakasryhmalle.

Tuotteistusprosessiin kuuluu tiettyna osana tuotteen markkinointi tuotestrategian mukaisesti.
Monesti tuotteistus onkin mennyt tassa kohtaa pieleen, kun liian suuri osa asiakkaista ei ole

edes kuullut uudesta ratkaisusta. Markkinoinnissa tarkeaa onkin lahestya oikeanlaisella
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viestilla, jossa arvolupaus tulee selkeasti ilmi. Taman viestin tulee toistua markkinoinnissa
monikanavaisesti ja pitkajanteisesti. Lisaksi nykyaan asiantuntijasisallolla, kuten blogikirjoi-
tuksilla ja webinaareilla on suuri merkitys tuotteen markkinoinnissa, koska se profiloi ratkai-
sun tarjoajan olemaan asiantuntija pelkan myyjan sijaan seka nostaa www-sivuja asiaan liitty-

vissa hakutuloksissa.

3.3 Seurantaviikko 3 (vk 37, 2021)

Ennalta maaratyt tyotehtavat viikolle ovat melko asiakaspalvelupainotteisia. Asiakaspalvelu
on yhtiossa yksi suurimmista henkilostobudjetin osa-alueista, joten sen tehokkuudella ja on-
nistumisella on suuri merkitys. Viikolla jarjestettavaan asiakaspalvelun palaveriin on maara
koostaa mittaristoa ja arvioida miten menneella kuukaudella on asiakaspalvelussa suoriu-
duttu. Tavoitteena on saada itselleni ja organisaatiolle kattava nykytilanteen kuvaus asiakas-
palvelun tilanteesta seka tehda johtopaatoksia tarvittavista toimenpiteista viela loppuvuo-

delle. Asiakaspalvelun mittaamiseen syvennytaan viikon paatteeksi viikkoyhteenvedossa.
Maanantai 13.9.2021

Myynnin tikettien seka kehityksen viikkopalaverin jalkeen liitin Louhen markkinointisivuja
Googlen Search Consoleen, joka on Googlen maksuton palvelu www-sivun indeksoimiseksi ha-
kukoneelle. Tama auttaa sivustoa nakymaan paremmin hakukoneen hakutuloksissa ja nain toi-
mii markkinoinnissa tehokkaammin. Yhtiossamme on kesan aikana vaihtunut henkilostoa, jo-
ten taman ja muutamien muiden asioiden kohdalla on vastuut, ja asioiden haltuunotto ollut

viela hieman odottavassa tilassa.

Asiakaspalvelun kuukausittainen palaveri oli maara jarjestaa tanaan, mutta siirsin sen seuraa-
valle paivalle asiakaspalvelun poissaolojen takia. Taman myota sain kuitenkin hyvin aikaa
koostaa mittaridatan seka palaveriesityksen valmiiksi. Pyrin keraamaan kuukauden aikana
esille nostettavia aiheita, joista keskustellaan yhdessa palaverissa. Talla kertaa keskusteluun
nostetaan asiakaskohtaisen laskutustavan uusittu logiikka seka palvelutyon laskutus ongelma-
tilanteissa. Paiva tayttyi muutenkin asiakaspalvelun johtamistehtavilla, kun poissaolojen

seka uudempien tyontekijoiden perehdytystyota.
Tiistai 14.9.2021

Asiakaspalvelun kuukausipalaverissa kavimme lapi yksikon maarallisia ja laadullisia mittareita
seka keskustelimme saaduista asiakaspalautteista. Todettiin, etta asiakaspalautteen nume-
raalinen keskiarvo ei talla otannalla ole kovin relevantti ja etta sanallisella palautteella on
suurempi merkitys toiminnan kehittamisen kannalta. Sanallista palautetta tulee valitettavan

harvoin, mutta yleensa saatu palaute on sitakin arvokkaampaa. Yllattaen talla kertaa
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saaduissa palautteissa annettiin seka kehuja etta kritiikkia asiakaspalvelun vastausajoista,
jonka myota keskustelimme ja kertasimme asiakaspalvelun laadun tasaisuuden merkitysta
seka oikeaa tikettien kasittelyjarjestysta. Tikettien kasittelyjarjestys maaraytyy sen kriitti-
syysluokan seka tulojarjestyksen mukaisesti. Asiakaspalveluun otettiin lisaksi viela syyskuun
lopun ajaksi myynnillinen teema kayttoon, jossa tavoitteena oli saada asiakaspalvelutilan-
teista kerattya sivustojen evasteilmoituksiin liittyvia liideja. Asiakaspalvelijan myyntityo pal-
velutilanteessa on erityisen tehokas keino kasvattaa asiakaskohtaista liikevaihtoa seka paran-
taa asiakastyytyvaisyytta tarjoamalla kokonaisvaltaisempaa palvelua. Liikenne- ja viestintavi-
rasto Traficom on julkistanut uuden linjauksen evasteilmoitusten kaytosta www-sivustoilla,

joten asia on www-sivujen yllapitajille hyvinkin ajankohtainen.

Keskiviikko 15.9.2021

Keskiviikkoaamu lahti liikkeelle laitehankintojen tekemisella seka asiakkaiden SSL-sertifikaat-
tien uusinnalla. SSL-sertifikaatit ovat tuotteita, joissa ei talla hetkella ole juuri lainkaan auto-
maatiota, joten sertifikaatin tilaus, maaritys, asennus seka uusiminen on manuaalisia toimen-
piteita. Toistaiseksi viikoittainen SSL-sertifikaattien uusiminen on riittanyt. Omalla kohdalla

vastaan lahinna prosessin johtamisesta, eli varmistan uusimistehtaville tekijat ja seuraan etta

ne tulevat tehdyksi ajallaan.

Tyolaan viikoittaisen eraantyneiden sopimusten kasittelyn jalkeen pidimme palaverin potenti-
aalisen uuden evasteilmoituspalveluntarjoajan kanssa. Palvelukokonaisuus hakee viela hieman
muotoaan uuden viranomaislinjauksen myota, mutta teknisten ratkaisujen valilla ei kuiten-
kaan ole kovin merkittavia eroavaisuuksia. Ensi viikon webhotellipalvelimen migraatiota var-
ten tilasin tekniikalta uuden palvelimen alustan, jonne webhotellit tullaan siirtamaan van-
halta alustalta. Uusi palvelin asennetaan virtuaalipalvelimena VMWare ESXi -ymparistoon, jo-
ten yksittaisten palvelinten asennusta varten ei tarvita esimerkiksi erillisia laitehankintoja tai

konesalipaikkoja. Nain asennuksen tilaaminen tassa vaiheessa on riittavan aikaista.

Torstai 16.9.2021

Aamun tikettivirrasta huomasin palvelupyyntojen otsikoista tietyn trendin. Moni asiakas oli ra-
portoinut saaneensa tietojenkalasteluviestin. Vastaavia roskapostikampanjoita on havaittu ai-
kaisemminkin, mutta nyt vastaanottajia on ollut selkeasti melko laaja joukko. Kyseisiin tiket-
teihin oli syyta reagoida nopeasti, jotta asiakkaat eivat syottaisi tunnustietojaan tietojenka-
lastelusivulle. Palvelupyyntojen kasittelyn jalkeen asiasta nostettiin viela tiedote asia-
kasportaaliin. Myohemmin aamupaivasta kavin tuotannon lisensseja lapi. Palvelimien virtuali-
sointi on mahdollistanut joissain tapauksissa myos lisensseihin kustannussaastoja, kun moni
sovellustuottaja tarjoaa palvelinohjelmistoille edullisempia lisensseja, mikali kyse on virtuaa-

lipalvelimelle asennettavasta ohjelmistosta.
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Eras asiakaspalvelijamme ilmoitti tanaan tyosuhteensa irtisanomisesta. Tama toi luonnolli-
sesti yhtioon valittoman rekrytointitarpeen, jotta tehtava saataisiin pikaisesti taytettya ilman
suurempia ongelmia asiakaspalvelun tuottamisessa. Rekrytointitilanteet nahdaan yhtiossa
mahdollisuutena. Rekrytointi kannattaa suunnitella yhtiossa kulloinkin valloillaan olevaan ti-
lanteeseen ja strategiaan parhaiten soveltuvasti, joten esimerkiksi uuden asiakaspalvelijan
tekniset osaamisvaatimukset voidaan pitkalti linjata niiden teknologioiden kohdalle, joilla on
kasvua tai sita on odotettavissa. Asiasta keskusteltiin omistajatahon seka toimitusjohtajan
kanssa. Palaverissa annettiin tehtavaksi maaritella asiakaspalveluyksikkoon tyypilliset roolit,

tyotehtavat seka urakehityspolut, joita aloittelin paivan paatteeksi.
Perjantai 17.9.2021

Jatkoin aamulla edellisena paivana aloittamaani asiakaspalvelun rekrytointia varten aloitettua
rooli-, tyotehtava- ja kehityspolkukuvausta. Kuvaus pohjautuu vahvasti empiiriseen omaan ko-
kemukseeni seka tamanhetkiseen tilanteeseen, mutta pohjalla on myos asiakaspalvelun ylei-
seen toimintamallikuvaukseen jo maariteltyja rooleja seka tehtavia. Rooleilla ei tassa kuiten-
kaan tarkoiteta sita, etta yhdella tyontekijalla olisi aina vain yksi rooli, vaan etta tyypillisesti
rooleja seka vastuita on yhdella tyontekijalla useita. Kun mittareiden kautta voidaan viimeka-
dessa todeta rekrytoinnin tarpeellisuus, on roolien ja tehtavien kuvaus itse rekrytointiproses-
siin tarkeita asioita, jotta tehtavaan hakijoihin saadaan oikeanlaista profiilia. Loppupaivan
kaytin webhotelliohjelmisto cPanelin Sales-koulutukseen, josta suoritin itselleni sertifikaatin
cPanel & WHM Sales Professional (CPSP). Sertifioinnit ovat tarkeita yhtiolle kumppanuussuh-
teen yllapitamiseksi, mutta samalla nailla on mahdollista saada itselle uutta osaamista seka

varmuutta tekemiseen.
Viikon 3 yhteenveto - Asiakaspalvelun mittaaminen

Yhtion palvelukonseptissa asiakaspalvelulla on suuri merkitys ja rooli asiakkaalle tuotetussa
arvolupauksessa. Ilman asiakaspalvelua Louhi olisi kaytannossa vain verkkomyyntikanavassa
toimiva lisenssikauppias, joka joutuisi kilpailemaan rajusti hinnalla. Tuotteen kateosuus on
helposti perusteltavissa palvelukerroksella, jossa asiakaspalvelulla on merkittavin vastuu.
Tasta syysta on tarkeaa kyeta mittaamaan asiakaspalvelun suoriutumista seka siihen kohdistu-
vaa kuormitusta, jotta voidaan varmistua palvelukomponentin laadun pysymisesta vaaditulla

tasolla.

Mittaamista ei tule kuitenkaan tehda vain mittaamisen takia. Yksittaisen mittarin pitaisi ker-
toa itsessaan jo riittavasti, jotta sen pohjalta voidaan tehda tulkintoja ja mahdollisesti paa-

toksia. Help Desk Instituten Support Center Team Lead Certification Training -kurssimateriaa-
lin mukaan mittareiden tulisi kertoa tarina - mita prosessin osa-alueita mitataan, miten niita

mitataan, miten niita tulee tulkita ja missa tuloksia kaytetaan (HDI 2013, 9-2).
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Laadun valvonnan lisaksi mittareilla voidaan maaritella eri tasoisia tavoitteita yksilo- tai yri-
tystasolla ja niiden avulla voidaan kehittaa liiketoiminnan prosesseja oikeaan suuntaan. Mitta-
reiden avulla voidaan esimerkiksi maaritella palvelutasot, seurata yksilon tai tiimin suoriutu-
mista, suunnitella tyontekijaresursseja, tunnistaa kehityskohtia, havainnoida onnistumisia
seka saada kokonaiskuva asiakaspalveluorganisaation suoriutumisesta. (HDI 2013, 9-3.) Viime
aikoina Louhella on muun muassa seurattu miten uusien tukiartikkeleiden julkaiseminen on
vaikuttanut itsepalveluastetta kuvaaviin mittareihin, kuten tikettia per asiakkuus per kuu-

kausi.

Louhella asiakaspalvelun mittarit on jaettu kuormitusta ja suoriutumista mittaaviin osa-aluei-
siin. Kuormitusta seuraavat mittarit kertovat miten suurta tyokuormaa asiakaspalveluyksik-
koon mitattavalla aikajaksolla kohdistuu ja suoriutumista mittaavat mittarit kertovat miten
asiakaspalvelu kykenee tasta kuormituksesta selviytymaan. Lyhyella aikavalilla puhutaan
usein purkautumisasteesta, eli verrataan vastaanotettujen palvelupyyntojen lukumaaraa sa-
malla aikajaksolla ratkaistujen palvelupyyntojen lukumaaraan. Purkautumisaste ei saisi olla
liian pitkaan negatiivinen, eli palvelupyyntoja pitaisi kyeta ratkaisemaan vahintaan sen verran
mita uusia vastaanotetaan, jotta jonotilanne ja siten vastausajat eivat paasisi venymaan. Li-
saksi erillinen jaottelu on siina, mitataanko asiakaspalvelun reaaliaikaista tilannekuvaa vai
mennytta aikaa esimerkiksi edelliselta viikolta, kuukaudelta tai vuodelta. Erillisen analyysin
avulla voidaan viela tilannekuvaa ja menneen jaksojen mittareita kayttaen tehda ennusteita
tulevasta. HDI:n sertifiointimateriaalissa kaytetaan jaotteluna viela finanssimaailmasta tut-
tuja ennakoivia ja mennytta kuvaavia indikaattoreita, jossa ennakoivat indikaattori kertovat
kuinka todennakoisesti tulemme suoriutumaan ja menneen jakson indikaattorit sita, kuinka
me suoriuduimme (HDI 2013, 9-7). Usein ennakoivat indikaattorit pohjaavat Louhella jonkin-

laiseen osittaiseen ennusteeseen, jossa mittari on vain osa kokonaisuutta.

Mittaamisen lisaksi mittaristodata on syyta vieda selkeaan muotoon seka muokata se soveltu-
vaksi kohderyhmalle seka tilanteeseen. Yhtiossa on pyritty keraamaan mittaridata niin sanot-
tuun master-tiedostoon, josta data haetaan erilaisiin esityskerroksiin. Nain samaa dataa ei
tarvitse syottaa useaan eri jarjestelmaan ja kayttotarkoitusta varten. Joiltain osin data on ha-
ettavissa automatisoidusti, paaosin se kuitenkin kerataan lahdejarjestelmista master-tiedos-
toon manuaalisesti. Asiakaspalvelussa lahdejarjestelmat ovat paaosin tiketointijarjestelma
seka puhelinjarjestelma. Esityskerroksessa tyokaluina on Google Sheet -taulukkolaskelmaoh-
jelman lisaksi Google Data Studio -datan visualisointiohjelma, Google Slides -esitykset seka
erityisesti jatkuvan tilanteen kuvaamisessa hyvaksi todettu kuviossa 3 kuvattu Geckoboard-
jarjestelma, jolla tilannekuvan saa helposti koko tiimin nakyville vaikkapa erilliselle monito-

rille.
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Kuvio 3: Geckoboard-jarjestelmalla kuvattu asiakaspalvelun tilannekuva

Mittarit luonnehditaan usein joko numeraalisesti mitattaviin kvantitatiivisiin mittareihin seka
laatua mittaaviin kvalitatiivisiin mittareihin (HDI 2013, 9-4). Louhella tarkea kaytannon esi-

merkki kvantitatiivisesta mittarista on keskimaarainen ensimmaisen vastauksen aika, jolla on
suora vaikutus koko asiakaspalvelutoiminnon kannalta kriittisimpaan kvalitatiiviseen mittariin

eli asiakastyytyvaisyyteen.

Dataohjautuvassa organisaatiossa mittarit ovat tarkeassa roolissa. Mittareihin itsessaan kan-
nattaa kuitenkin suhtautua terveen kriittisesti, koska mittareiden ulkopuolelle saattaa jaada
osa totuudesta. Joitain asioita, kuten yllattavia uusia ilmigita, ei valttamatta mitata toimin-
nassa lainkaan. Lisaksi mitattavan asian kohdalla voidaan aina kyseenalaistaa mittarin tark-
kuus, eli onko data varmasti eheaa ja onko otanta tarpeeksi laaja johtopaatosten teke-
miseksi. Mittarin maarittelijalla onkin tassa suuri vastuu, mutta yhta lailla se on mittarin luki-
jalla. Hyva johtaja kayttaa mittarista saatavaa tietoa eli dataa analyysinsa pohjalla, mutta
vahvistaa omat tulkintansa aina haastattelemalla tyontekijoita tai pyytamalla vahvistusta na-

kemykselleen johtajakollegalta.
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3.4 Seurantaviikko 4 (vk 38, 2021)

Seurantaviikon tarkein paiva on tiistai, jolloin tehdaan webhotellipalvelimen migraatio. Edel-
tavana paivana tuleekin varata aikaa suunnitteluun seka valmisteleviin tehtaviin ja tarkistuk-
siin. Tavoitteena on tehda migraatio mahdollisimman huolellisesti ja varmistaa palveluiden
katkottomuus seka toimiva asiakasviestinta. Palveluiden migraatio nahdaan jatkuvana tuotan-
nonhallinnan prosessina, joten tarkeaa on myos samalla pyrkia kehittamaan sita. Muilta osin

tavoitteena on jatkaa tuotteistuksia seka tuotannon kustannuslaskelmia.
Maanantai 20.9.2021

Tiistain webhotellipalvelimen migraatiota varten oli kriittista varmistella ja valmistella tahan
liittyvia asioita. Ennen tata tein kuitenkin aamupaivalla muita tehtavia. Asiakas oli tilannut
sivustolle muutostoita, joita tein laskutettavana tyona. Normaalisti Louhi ei vastaa sivustojen
sisallontuotannosta, mutta erilaisissa kevyemmissa tarpeissa pyrimme olemaan avuksi. Lahto-
kohtaisesti sisallontuotannolliset asiat kuitenkin ohjataan kumppaneille. Muu aika aamupai-
vasta meni asiakaspalveluyksikon perehdytyksessa seka opastuksessa. Uudet asiakaspalvelijat

ovat paasset jo paremmin tyohon sisaan, mika on hyva asia loppusyksya ajatellen.

Webhotellipalvelinsiirtoa varten otin koeyhteyden palvelinten valille. Siirtoon kaytetaan osin
Louhen omaa tuotantoa olevaa jarjestelmaa seka osittain cPanelin Transfer Tool -siirtotyoka-
lua, jolla siirto tapahtuu katevasti rsync-siirto-ohjelmalla. Muita valmistelevia toimenpiteita
oli asetuksien tarkistukset, siirtoprosessia koskevien mahdollisten muutosten tarkistaminen,
lahdepalvelimen inventaario, verkkotunnusten listaaminen seka naille tehtava TTL-arvon
muuttaminen nimipalveluun normaalista 60 minuutista 60 sekuntiin. Arvon muuttaminen mah-
dollistaa nopeamman ohjausmuutoksen palvelimen vaihtuessa. Lopulta tein viela sisaista tie-
dotusta seuraavan paivan siirrosta, jotta muun muassa asiakaspalvelulla olisi muistissa tuleva

muutos asiakkaiden palvelussa.
Tiistai 21.9.2021

Webhotellien siirto aloitti paivan heti aamusta. Siirtoprosessi itsessaan on hyvin pitkakestoi-
nen, joten tama oli hyva saada aloitettua mahdollisimman aikaisin. Alkuun kuitenkin tarkistin
onko siirrettavassa palvelimessa webhotelleja, joilla on oma IP-osoite. Oman IP-osoitteen
webhotellit tarvitsevat hieman manuaalista tyota, kun uudella palvelimella tulee ottaa uusi
IP-osoite kayttoon. Tallaisia webhotelleja oli kuitenkin talla kertaa vain yksi kappale, joten
sen siirto paatettiin jattaa viimeiseksi. Lisaksi tarkistin, etta ohjaako verkkotunnusten liiken-
teet roskapostisuodattimen lapi, joka olisi niin ikaan edellyttanyt oman muutosprosessin. Pal-
velinten valisen siirtoyhteyden luomisen jalkeen siirsin ensin palvelimen asetuksia seka palve-
lupaketit maarittelevat pakettitiedot. Siirron alkaessa asiakkaille lahetettiin siirron alkami-

sesta tiedottava sahkopostiviesti, jonka jalkeen varsinainen siirtoprosessi paasi alkamaan.
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Siirrettavaa oli yli 500 webhotellin verran, joten siirtoprosessi ei ehtinyt valmistua tyopaivan
aikana. Prosessi on kuitenkin automaattinen, sen tehtaessa tarvittavat nimipalvelinmuutokset
verkkotunnuksille seka tiedotteiden lahetykset siirtojen valmistuessa webhotelli kerrallaan.

Siirtoprosessin kaynnistyessa aikaa vapautui muihin paivan tyotehtaviin.

Kuuntelin muiden pienempien tyotehtavien aikana Googlen The Future of Work with Google
Workspace -virtuaaliseminaaria, jossa kerrottiin muutamista tulevista Google Workspace -oh-
jelmistoon tulevista uudistuksista. Google kertoo seminaarissa tyokulttuurin muutoksesta ko-
ronan jalkeisessa ajassa. Etatyoajan jalkeen puhutaan hybridityosta, jossa tyo on paikkariip-
pumatonta. Modernit tietotekniset ratkaisut kuten Google Workspace tukevat kasvavassa
maarin tyon paikkariippumatonta, kuten taman paivaisessa seminaarissa kavi hyvin ilmi. Lop-
pupaivan ajan testasin potentiaalisen yhteistyokumppanin jarjestelmaa. Kirjoitin testauksesta
kommentit ja kokemukset ylos ja taydensin raporttia kuvakaappauksella. Raportin viimeiste-

len huomisen aikana ja toimitan eteenpain yhteistyosta paattaville tahoille.
Keskiviikko 22.9.2021

Webhotellien siirtoprojektissa oli jaljella viela tehtavia jalkitoita, jotka kaytannossa liittyvat
vanhan ympariston vaiheittaiseen alas ajoon. Tehtavaksi on nain ollen ajastettuna tilien sul-
keminen vanhalla palvelimella, vanhan palvelimen sammuttaminen seka vanhan palvelimen
kytkenta pois konesalista. Tehtavat suoritetaan vaiheittain kuukauden valein. Kyseessa on vii-
meisia rautapalvelimia, joten tuotannosta poistuvalle laitteelle tulee loppuvuodesta viela ti-

lata kierratyspalvelu ja varmistaa palvelimen levyn asianmukainen tuhoaminen.

Viikon eraantyneiden sopimusten kasittelyn jalkeen jatkoin kumppanin jarjestelman testaa-
mista ja luovutin testausraportin yhtion omistajalle ja toimitusjohtajalle. Suosittelin taman
myota mahdollisimman tiiviin liiketoiminnallisen yhteistyon aloittamista, jotta Louhi saisi rat-
kaisuun yksinoikeudet. Loppupaiva meni paaasiassa webhotelliymparistoon kohdistuvan palve-
lunestohyokkayksen kasittelyssa. Kyseessa oli melko laaja, joskin hetkellisia katkoksia aiheut-
tava ongelma tuotantoymparistossa. Jarjestelmaasiantuntijamme joutuivat lopulta tekemaan
melko laajoja IP-osoiterajauksia verkkoomme hyokkayksen estamiseksi. Valitettavasti hyok-
kayksista on usein turhaa tehda rikosilmoitusta, koska hyokkaykset tulevat hajautetusti eika

niiden alkuperaa ole mahdollista selvittaa.
Torstai 23.9.2021

Lahes koko torstai meni palvelunestohyokkaysongelman seka yhden muulla tavoin vikaantu-
neen palvelimen viestinnassa seka ongelman kartoittamisessa. Talla yksittaisella ongelmapal-
velimella oli yolla huoltokatko, jonka seurauksena palvelin alkoi tekemaan levyn tarkistusta.
Vaikka huoltokatko aloitettiin puolen yon aikaan, venyi palvelukatko seuraavaan aamuun asti.

Jo yksittaisen palvelimen ongelmat aiheuttavat jaetussa palvelinymparistossa satojen
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loppukayttajien kohdalla palveluiden katkoksia, joten asiakaspalvelumme oli siten erittain ko-
van kuormituksen alla. Tallaisessa tilanteessa tarvitaankin usein tilanteen johtamista, ohjaa-
mista seka tarkkaa asioiden priorisointia. Koska useimmiten asiakaspalvelijan ei ole mahdol-
lista kuin vastata puheluihin, on tarkeaa, etta mahdollinen muu aika kaytetaan tehokkaasti
korkealle priorisoitujen muiden palveluiden kasittelyyn. Insidenttia koskevia palvelupyyntoja
ei tassa kohtaa tyypillisesti priorisoida, koska niihin liittyva viestinta tapahtuu keskitetysti vi-
katilanneviestinnan kautta. Palvelunestohyokkayksen osalta ongelmat jatkuivat hetkellisina
katkoksina, jotka eivat oikein ratkenneet edes myohemmin iltapaivalla. Valitettavasti usein-
kaan tamantyyppiselle palvelunestohyokkaykselle ei ole kattavaa ratkaisua, jolla koko on-
gelma olisi selvitettavissa kerralla, vaan suojaustoimenpiteita tulee jatkaa sinnikkaasti, kun-

nes hyokkays on ohi.

Paivan aikana ehdimme kuitenkin pitamaan toimitusjohtajan kanssa palaverin webhosting- ja
WordPress-palvelutuotteistuksista. Tassa palaverissa sain riittavan selkeasti toimintaohjeis-
tuksia, joista tulen laatimaan alustavan etenemissuunnitelman ensi viikon hallituksen kokouk-

seen raportoitavaksi.
Perjantai 24.9.2021

Tekniikan kanssa pidetty aamupalaveri oli varsin antoisa ja taman tuloksena teimme paatok-
sen kokeilla toista hyokkayksenestojarjestelmaa ensin yhdella webhotellipalvelimella. Tasta
oli meilla aikaisempia kokemuksia, mutta tuolloin jarjestelmaan ei paadytty sen aiheuttaessa
lieveilmioita yksittaisten webhotelliasiakkaiden palveluissa. Palaveri oli muutenkin erityisen
toimiva. Ilmapiiri oli avoin ja keskusteleva, jolloin paasimme hyvin tehokkaasti ongelman sel-
vitykseen kiinni seka tehtya tahan liittyvia paatoksia. Valittomasti uuden jarjestelman kayt-
toonoton jalkeen alkoi palvelimen saatavuudessa nakya rohkaisevia tuloksia, kun hyokkayksen
aiheuttamia muutaman minuutin katkoksia ei enaa tullut. Palaverissa kuitenkin paatimme,
etta ongelman todetaan ratkenneen vasta kun palvelimella ei ole ollut kuuteen tuntiin hairi-
oita. Talla valtetaan liian aikainen ongelman ratkaisun toteaminen asiakasviestinnassa. Jo en-
simmaisten lupaavien tulosten myota ratkaisu asetettiin kayttoon myos muille webhotellipal-
velimille. Ratkaisun loytyminen oli hyva asia, jotta asian kasittelya ei tarvinnut jaada hoita-

maan viikonlopun yli.

Yhtiossamme pidettiin iltapaivalla syksyn kick off -tapahtuma, jossa alkuun kavimme loppu-
vuoden suunnitelmia lapi koko henkilostolle. Samassa yhteydessa jarjestettiin myos henkilos-
ton valokuvaus, jonka tuotoksia kaytetaan yhtion markkinointimateriaaleissa. On todettu,
etta yhtio on nykymuodossaan hieman kasvoton, joten kasvokuvia tullaan ottamaan laajalti

kayttoon eri jarjestelmissa ja yhteyksissa.

Viikon 4 yhteenveto - Jaetun palvelimen migraatio
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Vaikka suurin osa viikon tyoajasta menikin palvelunestohyokkayksen selvittamiseen seka tahan
liittyvaan viestintaan, on viikon teemana palvelinmigraatio keskeinen ennaltaehkaiseva seka
joissain tapauksissa myos korjaava toimenpide vastaavien hyokkaysten varalle. Asioilla on siis
tietynlainen liityntakohta. Palvelinmigraatiolla tarkoitetaan toimenpidetta, jossa palvelimen
palvelut tai koko palvelin kopioidaan toiselle alustalle. Yksi peruste talla saattaa olla tuotan-
non modernisointi, jolla voi olla ennaltaehkaisevia vaikutuksia palvelunestohyokkaysten va-
ralle. Palvelunestohyokkayksen kohdistuessa palvelimen IP-osoitteeseen tai tiettyyn verkko-
tunnukseen, saattaa palvelumigraatio olla korjaava toimenpide, vaikkakin viestinnallisesti
haastava. Etenkin webhotelliymparistoissa palvelinmigraatio kannattaakin pyrkia tekemaan
aina suunnitellusti ja riittavan hyvissa ajoin viestien, joten ongelmia korjaavana keinona tama

on usein vasta niita viimeisimpia.

Louhella palvelinmigraatioita on tehty viimeisen muutaman vuoden sisaan kymmenia. Yksit-
tainen selkein tavoite muutoksessa on ollut palvelinten virtualisointi, eli palveluita on siir-
retty vaiheittain fyysisilta palvelimilta virtuaalipalvelinalustalle. Virtualisoitu palvelin mah-
dollistaa joustavan palvelinkapasiteetin kayton seka kustannustehokkuuden saavuttamisen.
Lisaksi alusta on hyvin vikasietoinen, koska virtuaalipalvelimet tuotetaan ymparistossa, jossa
yksittaisen alustapalvelimen vikaantuminen ei aiheuta katkosta klusterissa tuotettuihin virtu-
aalipalvelimiin eli asiakkaiden palveluihin. Samalla palvelinmigraatiot ovat olleet keino imple-
mentoida uusia kayttojarjestelma- seka tietokantaohjelmistoversioita, jotka ovat tulleet elin-
kaarensa paatokseen. Nain migraatioilla on saavutettu useita erilaisia hyotyja Louhen palvelu-
tuotannossa. Yhdysvaltalainen verkkopalveluntarjoaja Slice summaa hyvin www-sivuillaan tyy-
pilliset syyt tehda palvelinmigraatio. Naita kerrotaan olevan palvelimen vakaus, nopeus ja
saavutettavuus, palvelimen riittamaton levytila, palvelimen riittamaton suorituskyky seka pal-

velinohjelmistojen tai -laitteiden tuki sopimuksen tai elinkaaren paattyminen (Slice 2021).

Siirrettavat palvelut Louhella ovat webhotellipalveluita, eli ne tuotetaan palvelimella, joka
on jaettu usein satojen asiakkaiden ja jopa tuhansien loppukayttajien kesken. Tama tekee
siirtoprosessista viestinnallisesti haastavan, kun kaytannossa jokaisen loppukayttajan pitaisi
olla tehtavasta ja tehdysta muutoksesta tietoinen. Webhotellipalvelimen siirto alkaakin aina
ennakkotiedotteella, jossa kerrotaan asiakkaalle siirron vaikutuksesta, asiakkaan huomioita-
vista asioista seka aikataulusta. Tassa kohtaa kohdistuu asiakaspalveluun jo ensimmainen
aalto asiaan liittyvia tiedusteluita. Viestintaprosessia seka palveluiden siirtoa itsessaan on py-
ritty jatkuvasti kehittamaan, jotta asiakaspalveluun kohdistuva kuormitus olisi mahdollisim-
man pieni ja asiakkaalle tuleva muutos mahdollisimman selkea. Webhotellin siirtyessa uudelle
palvelimelle asiakkaan nakokulmasta ainut muutos tulee webhotellipalvelimen osoitteeseen
seka IP-osoitteeseen johon verkkotunnus tulee ohjata. Palvelun IP-osoite seka palvelimen
osoite joudutaan muuttamaan, koska siirtoprosessi itsessaan on niin pitkakestoinen ja IP-
osoitteen seka palvelinosoitteen yliheitto uuteen palvelimeen aiheuttaisi kohtuuttoman pit-

kan palvelukatkoksen palveluiden toimintaan. Lahtokohtaisesti osoitteiden muutokset eivat
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kuitenkaan edellyta asiakkaalta toimenpiteita. Webhotelli palveluna pitaa sisallaan kotisivuti-
lan seka sahkopostipalvelut, joista jalkimmaiseen liittyen heraa useimmiten kysyttavaa palve-
linmigraation jalkeen, kun sahkopostiohjelmiin tulisi asettaa uuden palvelimen osoite. Kotisi-
vujen kohdalla ongelmia tulee harvemmin, mutta uudella palvelimella on aina pienia konfigu-
raatioeroavaisuuksia, joten lieveilmioita voi esiintya asiakkaiden sivustojen toiminnassa. Asia-
kasviestinnassa on pyritty antamaan asiakkaalle selkeat tarkistuslistat siirron jalkeisten ongel-
mien varalle. Palvelimen IP-osoitteen vaihtuessa, tulee verkkotunnuksille tehda nimipalvelin-
muutos, jotta naiden liikenne ohjautuisi heti siirron valmistuttua uudelle palvelimelle. Lou-
hen jarjestelma tekee nimipalvelinmuutokset automaattisesti, mikali verkkotunnus kayttaa
Louhen nimipalvelua. Muussa tapauksessa muutos jaa asiakkaan tehtavaksi. Naista tapauksista
tulee sahkopostiasioiden jalkeen toiseksi eniten siirron jalkeisia palvelupyyntdja, kun asiak-
kaita joudutaan ohjeistamaan tekemaan tarvittavat muutokset kaytossa olevaan nimipalve-

luun.

Ennen ennakkoviestintaa ja varsinaisen siirtoprosessin alkua siirrettavalle webhotellipalveli-
melle tehdaan hieman valmistelevia toimenpiteita. Naista yksi tarkeimmista on inventaario,
jossa varmistetaan, etta palvelimen tuotantotiedot vastaavat sopimustietoja. Joissain tapauk-
sissa sopimukselle on saattanut jaada virheellinen tieto tuotantopalvelimesta tai asiakkaan
sopimukseen on esimerkiksi tehty jokin muutos mita ei ole viety tuotantoon. Tama on tarkea
vaihe, jossa varmistetaan, etta asiakkaalle tehtavaa viestintaa voidaan luotettavasti tehda
asiakashallintajarjestelmasta loytyvilla tiedoilla. Muita valmistelevia toimenpiteita on palve-
linten valisen siirtoyhteyden toimivuuden varmistaminen, mahdollisten paivitysten vaikutuk-
sien arvioimien siirtoprosessiin, palvelimella olevien jalleenmyyjaasiakkaiden listaaminen,
mahdollisten webhotellikohtaisten asiakaskohtaisten IP-osoitteiden listaaminen seka verkko-
tunnusten listaaminen joiden sahkopostiliikenne ohjaa erillisen roskapostisuodattimen lapi.
Nailla valmistelevilla toimenpiteilla varmistutaan siita, etta asiakkaan palvelut saadaan siir-

rettya uudelle alustalle mahdollisimman lyhyilla palvelukatkoksilla.

Webhotellipalvelut siirretaan teknisesti palvelimelta toiselle kopioimalla niiden asetukset ja
tiedostot sellaisenaan, joten esimerkiksi tiedostot, asetukset tunnukset sailyvat asiakkailla
muuttumattomina. Louhen webhotellit tuotetaan cPanel-jarjestelmalla, joka toimii palvelui-
den provisiointialustana seka hallintapaneeliohjelmistona. CPanel mahdollistaa joukon erilai-
sia hallintatyokaluja, joista tassa kaytossa on cPanelin Transfer Tool, joka mahdollistaa kont-
rolloidun palvelun siirron palvelimelta toiselle rsync-teknologiaa kayttaen. CPanelin ohjedo-
kumentaatiossa prosessiin on sisallytetty paikallisen nimipalvelun muutokset, mutta tama
osuus on kaytannossa jatetty Louhen kohdalla ulkopuolelle, koska webhotelleissa ei kayteta
cPanelin omaa nimipalvelua. Samasta syysta kaytossa ei ole myoskaan Live Transfer -toimin-
toa, joka mahdollistaisi reaaliaikaiset nimipalvelinmuutokset, mikali kaytossa olisi cPanelin

nimipalvelu. (cPanel 2021.)
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Teknisen siirron kaynnistyessa, alkaa varsinainen siirtovaihe. Tata tulee seurata riittavan ta-
saisin valiajoin, jotta voidaan varmistua kokonaisprosessin etenemisesta seka reagoida mah-
dollisiin tilikohtaisiin ongelmiin. Kuvio 4 on kuvakaappaus kaynnissa olevasta webhotellien
siirrosta, josta nakyy, kuinka jarjestelma samanaikaisesti tekee tileja ja asetuksia uudelle

palvelimelle seka kopioi naihin dataa.
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Kuvio 4: cPanelin Transfer Tool

Samanaikaisesti kun tileja ja dataa siirretaan uudelle palvelimelle, tutkii Louhen oma jarjes-
telma siirron etenemista verkkotunnuskohtaisesti. Kun verkkotunnukseen liitetty webhotelli
tulkitaan siirretyksi, ohjaa jarjestelma verkkotunnuksen liikenteen Louhen nimipalvelussa uu-

delle palvelimelle seka lahettaa asiakkaalle tiedotteen siirron valmistumisesta.
3.5 Seurantaviikko 5 (vk 39, 2021)

Asiakaspalveluyksikkoon kohdistuu Louhella ulkoista ja sisaista painetta, kun asiakkaiden luku-
maara ja vaatimukset kasvavat ja samalla yhtiossa odotetaan asiakkaalta uudenlaisia tuloksia
esimerkiksi palvelutilanteessa myymisen suhteen. Tarkeaa onkin, etta asiakaspalvelussa on
pohja kunnossa, eli perustekeminen on kunnossa. Viikon tavoitteena onkin tarkastella asiakas-
palvelun suoriutumista sen perustehtavasta, eli asiakkaan palvelemisesta tehokkaasti ja laa-
dukkaasti. Viikkoanalyysissa kaydaan lapi viela syvemmin millaisia menestystekijoita ja par-

haita kaytantoja asiakaspalvelussa on.
Maanantai 27.9.2021

Asiakaspalvelun jonotilanne heijastelee usein takautuvasti menneen jakson tapahtumia. Maa-
nantaille jonotilanne oli melko haastava, kun tiketteja oli jonossa lahemmas kahta ja puolta

sataa. Jonotilanne ei kuitenkaan kerro koko tilannetta asiakaspalvelun kuormituksesta, mutta
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korreloi melko vahvasti sen kanssa miten pitkia vasteaikoja palvelupyyntoihin on odotetta-
vissa. Haastava tilanne edellytti melko vahvaa priorisointia ja tehtavien delegointia. Joissain
tapauksissa on myos syyta johdon pyrkia auttamaan kuorman purkamisessa, joskaan sen ei tu-
lisi olla koskaan pitkaaikainen ratkaisu ongelmaan. Itse henkilokohtaisesti pidan asiakaspalve-
lun tehtavista. Naen tarkeana, etta itsellani pysyy kosketus asiakkaan palvelemiseen seka na-
kemys siita millaisia asiakkaiden tyypilliset palvelupyynnot ovat, joten autan mielellani asia-

kaspalvelutiimia haastavissa tilanteissa.

Loppupaivan osalta aika meni myynnillisempien tehtavien parissa seka hallitukselle tehtavan
tuotteistusraportin koostamisessa. Yhtion hallituksen tahtotilana oli saada tietoon selkeat
seuraavat vaiheet keskeisten WordPress-lisaarvopalveluiden tuotteistuksissa seka lanseerauk-
sissa. Naiden osalta tilanne olikin jo hyva, joten raportoinnissa paastiin jo tekemaan myyn-

tiennusteita uusien ratkaisujen kohdalla.
Tiistai 28.9.2021

Asiakaspalveluyksikossa on ollut sille jokseenkin harvinaista henkiloston vaihtuvuutta kayn-
nissa, mika osaltaan vaikuttaa palvelun kokonaislaatuun. Asiakaspalvelijan tyotehtava on sel-
lainen missa oppii hyvin nopeasti perustekemisen seka Louhen palvelutuotteiden perusasiat.
Tilanne edellyttaa kuitenkin jatkuvaa tukea asiakaspalvelijoille niin opastuksien kuin tikettien
teon muodossa. Syksy tulee olemaan haastava asiakaspalvelun resurssitilanteen suhteen,
mutta onneksi saimme tiistain ohjausryhman palaverissa sovittua rekrytointiasioita jalleen
eteenpain. Keskustelimme palaverissa myos yhtion jokseenkin heikosta hakukonenakyvyy-
desta, ja siita millaisia avainsanoja markkinoinnissa tulisi kayttaa useammin. Tasta aiheesta
otin itselleni tehtavaksi kirjoittaa blogikirjoituksen WordPress-sivuston kokonaisprojektista,

jolla pyritaan nostamaan asiantuntijasisaltoa paremmin esille aihepiirin tiimoilta.

Viikkomittareiden koostamisen ja asiakkaiden SSL-sertifikaattien uusimisen jalkeen pidimme
palaveria asiakastiedon rikastamista tarjoavan yhtion kanssa. Kaytimme kyseisen yhtion pal-
veluita noin vuosi sitten, kun segmentoimme asiakkuudet markkinointia ja asiakkuuden hoito-
mallia varten. Lisapalveluiden hankinta tulee mahdollisesti ajankohtaiseksi, kun markkinoin-
nin suunnitelma etenee ja paasemme aidosti sen myota hyodyntamaan rikastettua asiakastie-
toa kohdennettavassa markkinoinnissa. Paivan lopuksi sovin viela asiakkaan kanssa toteutetta-
vasta WordPress-sivustojen siirtoprojektista, jossa tarkoituksena on siirtaa kuusi sivustoa Lou-

hen tuottamaan ymparistoon. Siirtoprojekti toteutuu taman viikon torstaina.
Keskiviikko 29.9.2021

Tyotehtavia priorisoidessa on tarkeaa, etta myos alemman prioriteetin tehtavat tulevat tehta-
vaksi ennemmin tai myohemmin. Eraantyneiden sopimusten kasittely voidaan nahda ei-kriit-

tiseksi tehtavaksi, mutta pitkalla aikavalilla on tarkeaa, etta asia tulee kasitellyksi.
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Saannonmukaisella kasittelylla valtetaan viela asioiden kasittelyn hankaloituminen mahdolli-
sessa jatkokasittelyssa. Niinpa kaytin tanaan aamusta muutaman tunnin eraantyneiden sopi-
musten kasittelyyn, vaikka tehtavalistallani olisi ollut kriittisyystasoltaan yleisesti tarkeampia-
kin tehtavia. Asiakaspalveluumme tulee suhteessa erityisen paljon muutospyyntoja ja suurin
osa naista koskettaa verkkotunnuksia. Verkkotunnuksiin on usein liitetty asiakkaalle liiketoi-
mintakriittisia palveluita ja toimintoja, joten palveluprosessissa tarkea osa on asiakkaan tun-
nistaminen, joka pohjaa osittain verkkotunnuslakiin ja siina olevaan verkkotunnusvalittajan
vastuuseen. Tasmensin tanaan asiakaspalvelua opastaessa, etta tunnistaminen on tarkeaa ja
etta esimerkiksi asiakkaan kumppanilla ei ole suoraa oikeutta pyytaa muutoksia asiakkaan
verkkotunnukseen. Asia on maaritelty asiakaspalvelun toimintamallikuvaukseen ja sita tas-

mennetaan saannollisesti tiimille paivittaisjohtamisessa.

Yhtion hallitus on maarannyt palvelukatalogin katselmoitavaksi. Toimeksiannon myota vas-
tuulleni on tullut tarkistaa nykyista webhosting-palveluiden tuotteistusta ja esittaa tahan tar-
vittavia muutoksia. Louhen webhosting-palvelut ovat nykytilassaan hieman pirstaloituneet ja
ostajan nakokulmasta tilanne voi olla epaselva, joten perustelut katselmointiin ovat melko

vahvat. Katselmointia on tarkoitus jatkaa syvemmin loppuviikon aikana.

Torstai 30.9.2021

Torstaille osui syyskuun viimeinen arkipaiva, joten paivan tehtaviin kuului ajankohdalle tavan-
omaiset tyotehtavat, kuten Traficomin ennakkomaksutilin saldon tayttaminen seka maksamat-
tomien tilauksien kasittely. Kuten Traficomin ennakkolataussumman kohdalla, on myos pe-
ruuntuneiden tilausten kasittely ja naihin liittyvien laskujen hyvitys ajankohdalle kriittinen
tehtava, koska hyvitetyn laskun jaksotus tulee saada osumaan kirjauskuukaudelle. Aamupai-
vasta suurin osa meni kuitenkin asiakkaan kuuden WordPress-sivuston siirtoprojektissa. Pro-
jekti eroaa viime viikkoisesta koko palvelimen laajuisesta silla, etta siirrettavien sivustojen

lukumaara on huomattavasti pienempi ja lahdepalvelin on kolmannen osapuolen palvelu.

Louhi on vastikaan ottanut kayttoon Pipedrive CRM -jarjestelman, jonka avulla myynnin seu-
ranta on osaltaan helpottunut. Pyrin kadymaan myyntitapaukset vahintaan kerran viikossa lapi
ja paivittamaan naiden tilan jarjestelmaan. Tanaan myyntityohon sisaltyi toimitusaikatau-
luista ja yksityiskohdista sopimisia asiakkaiden kanssa, joten tehtavaan meni kaikkiaan hie-

man enemman aikaa.

Iltapaivalla osallistuin yhtion hallituksen kokoukseen, jossa raportoin WordPress-lisaarvopalve-
luiden tuotteistuksien vaiheista. Osa tuotteistuksista on jo hyvalla mallilla, mutta osassa viela
riittaa suunniteltavaa. Lisaksi keskustelua oli webhosting-palveluiden kehittamisesta tuotepa-
kettitasolla, jonka tiimoilta ideointia oli edullisemman tason webhotellipalveluista. Taysin uu-

den tuotteen suunnittelussa etuna on mahdollisuus aloittaa suunnittelu puhtaalta poydalta,
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joten esimerkiksi palvelulupauksen tai komponenttien suhteen voidaan palvelua muovata vas-

taamaan edullisempaa hintapistetta.

Perjantai 1.10.2021

Aamun tekniikan palaverissa sovimme tuotantopalvelinten jakamisesta tyontekijoiden kesken.
Tama mahdollistaa selkeamman ja nopeamman tyotehtavien jaon esimerkiksi kiireellisten
muutosten tekemisille seka asiakasviestinnan suhteen. Taman vastuujaon jatkoksi sovimme
palvelinten huoltokatkojen jarjestamisesta 12.10.2021. Sovitusta huoltokatkosta tehtiin huol-
totiedote tiedotejarjestelman kautta, josta asiakkaat paasevat nakemaan tulevat huoltotyot

seka hairiotiedotteet.

Kuun ensimmaiselle paivalle ominaisten tehtavien, kuten tyotuntien hyvaksynnan, laskutuksen
seka mittareiden koostamisen jalkeen opastin asiakaspalveluhenkiléstoa myynnin proses-
seissa. Yhtiossa tapahtuneiden henkilostomuutoksien myota myynnillisempiin tehtaviin tulee
kyeta osallistumaan esimerkiksi asiakaspalvelusta. Paivan lopuksi tutkin vaihtoehtoisen hallin-
tapaneeliohjelmiston ominaisuuksia ja tein tahan nopean vertailun Louhella kaytossa olevaan
cPanel-jarjestelmaan. CPanel toimii erittain hyvin Louhella, mutta ratkaisun lisenssien hinnat
ovat viime vuosina nousseet merkittavasti, joten vaihtoehtoisten ratkaisujen tutkiminen on
varsin perusteltua. Nykyinen palvelurakenne on kuitenkin Louhella juurtunut hyvin vahvasti
cPaneliin, joten korkeintaan kyse on muiden ratkaisujen tuomisesta cPanelin rinnalle, sen si-

jaan etta siita oltaisiin kokonaan luopumassa.

Viikon 5 yhteenveto - Asiakaspalvelu: parhaat kaytannot ja menestystekijat

Lasken Louhen asiakaspalvelun yhdeksi yhtion tarkeimmista toiminnoista, joten sen laadukas
toiminta on kriittinen tekija yhtion kokonaismenestyksen kannalta. Olen maaritellyt yhtion
asiakaspalvelun toimintamallissa asiakaspalvelijan tarkeimmaksi tavoitteeksi asiakkaan tyyty-
vaisyyden maksimoinnin. Asiakaspalvelun dokumentoidussa toimintamallissa seka yleisessa
toimintakulttuurissa tulee olla sellaisia tekijoita ja parhaita kaytantoja, jotka tukevat tahan
tavoitteeseen paasemista. Ohjeistuksien seka toimintamallien lisaksi tulee asiakaspalvelijan
omata tiettyja ammatillisia taitoja seka Louhen tapauksessa teknista osaamista tehtavassa
menestymiseksi. Taidot, osaaminen, motivaatio seka tietynlainen palveluhenkisyys arvioidaan
jo rekrytointitilanteessa. Muilta osin asiakaspalvelun laatu varmistetaan toimintamalliin seka

ohjeistuksiin maaritellyilla parhailla kaytannaoilla.

Tukipalvelun menestystekijoiksi voidaan laskea nelja elementtia: ammattitaito, motivaatio,
asianhallinta seka tavoitettavuus. Ammattitaitoa ovat tyoyhteisolliset valmiudet kuten tiimi-
tyoskentelytaidot ja organisaatiotuntemus, ammatillisia teknisia valmiuksia kuten jarjestel-
maosaaminen ja tiedonhaku seka ammatillisia sisallollisia valmiuksia kuten henkilokohtaisen

palvelun laadun osatekijat seka empaattisuus. Niin ikaan Louhelle tarkea
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ongelmanratkaisukyky luetellaan asiakaspalvelijan ammattitaidoksi. Motivaatio lahtee ensisi-
jaisesti ihmisesta itsestaan, mutta sita voidaan tehostaa hyvalla tyoilmapiirilla seka selkeilla
tavoitteilla. Asianhallinta on prosessi, joka mahdollistaa tehokkaan ja tasmallisen palvelun.
Asianhallinta kuvaa yksinkertaisimmillaan miten palvelupyyntoihin vastataan ja miten niita
kasitellaan. Tavoitettavuus on sita, etta asiakas loytaa yhteyskanavat helposti ja naihin vasta-
taan nopeasti. (Roos 2003a, 16-20.)

Empaattisuus palvelutilanteissa on oman kokemuksen mukaan korostunut erityisen tarkeana
asiana. Asiakaspalvelijan onkin tarkeaa tunnistaa palvelutilanteen vallitseva tunnetila, seka
kyettava mukautumaan tahan, jotta paastaan muodostamaan oikeanlainen yhteys asiakkaa-
seen. Asiakkaan tunnetilaan virittaytymisen seka kuuntelun jalkeen voidaan vasta alkaa kar-
toittamaan tarpeen teknisempia yksityiskohtia seka ratkaisemaan varsinaista asiaa. Kyky em-
patiaan palvelutilanteessa on sellainen ammatillinen sisallollinen valmius, etta se joko on ih-
misessa tai ei ole. Mikali palvelutilannetta ei lahestyta empaattisesti, voi olla mahdotonta
edes paasta ratkaisemaan varsinaista ongelmaa tai mikali paastaan palvelukokemus jaa asiak-
kaan nakokulmasta edelleen puutteelliseksi eika nain asiakkaan tyytyvaisyytta voida tilan-
teessa taata. Palvelupyynto on lopuksi hyva viela lopettaa avoimeen kysymykseen, jolla var-
mistutaan tarjotun ratkaisun riittavyydesta seka osoitetaan asiakkaalle mielenkiintoa hanen

tilannettaan kohtaan.

Vaikka empatia on ehdoton lahtokohta palvelupyynnon vastaanottotilanteessa seka esikartoi-
tusvaiheessa, on ongelmaratkaisukyky ja -taito olennainen osa kokonaisprosessia seka tekni-
sessa asiakaspalvelutehtavassa menestymista. Monesti asiakkaan raportoimat ongelmat voivat
alkuun kuulostaa hyvin hankalilta, eika ratkaisua etenkaan ensimmaisen yhteydenoton aikana
loydy. Tassa kohtaa asia on tarkea kyeta tunnistamaan, jonka jalkeen asiakkaalle tulee ilmoit-
taa, etta asian ratkaisu edellyttaa tarkempaa tutkimista ja etta asiaan palataan mahdollisim-
man pian. Aloitteleville asiakaspalvelijoille olen pyrkinyt opettamaan haasteellisempien on-
gelmien mahdollisimman kattavaa esikartoittamista ja rajaamista jo ensimmaisen asiakaskon-
taktin aikana. Esimerkiksi palvelupyynnon kuvaus ”sahkopostissa on ongelma” ei kuvaa ongel-
maa viela riittavasti taman selvittamiseksi, mutta esimerkiksi kuvauksella "sahkopostin lahet-
taminen epaonnistuu Outlook-sovelluksella” voidaan jo lahtea heti selvittamaan ongelmaa,
ilman etta asiakkaalle tarvitsee esittaa lisakysymyksia. Ongelmanratkaisukyky on asia jonka
voi oppia, kunhan tyontekija ei taannu toistamaan vanhoja ratkaisuja ja vastauksia. Itseaan
tulee siis pyrkia jatkuvasti haastamaan ongelmanselvitystilanteissa. Erityisen hyvan asiakas-
palvelijan erottaa tavanomaisesta siten, etta hyva asiakaspalvelija pyrkii kasittelemaan jokai-
sen ongelmatilanteen ainutlaatuisena tapauksena ja myos luomaan itse tilanteeseen ja asiak-
kaaseen parhaiten soveltuvan ratkaisun (Semenoja 2019). Asiakaspalvelijalta odotetaan tie-
tynlaista avointa asennoitumista ja ratkaisuvalikoimaa. On tarkeaa, etta tarjottu palvelu on
palvelusopimuksen mukainen, mutta joskus paras ratkaisu voi olla kokonaan uusi myytava pal-

velu tai jopa kolmannen osapuolen ratkaisu. Louhelle tarkeaa on, ettei asiakasta jateta
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umpikujaan, vaikka kysymys ei varsinaisesti Louhen asiakaspalvelulle kuuluisikaan, eli vahin-

taan asiakaspalvelijan tulee ohjeistaa yhteydenottaja oikeaan suuntaan.

Roos (2003a, 35) purkaa viela hyvan palvelun seitsemaan askeleeseen. Palvelupyynto tulee

vastaanottaa asianmukaisesti, asiakasta tulee kuunnella, kuunneltuun palvelupyyntoon tulee
reagoida asianmukaisesti, varsinainen tarve tulee selvittaa, esitettyyn ratkaisuun pyydetaan
hyvaksynta, asiakasta kiitetaan ja tarvittaessa viela varmistetaan myohemmin, etta ratkaisu

oli riittava.

Vaikka palvelutasoa ei olisi maariteltyna sopimukseen, muodostavat asiakkaat palvelutilan-
teessa aina itselleen jonkinlaisen palvelulupauksen. Palvelulupaus joko annetaan tai asiakas
muodostaa taman omien odotustensa ja olettamiensa mukaiseksi. Louhella tarkeaa on, etta
mikali esimerkiksi annamme aikamaarelupauksia, niissa myos pysytaan ja mielellaan naissa
pyrittaisi myos positiivisesti yllattamaan. Palvelupyynnot kasitellaan lahtokohtaisesti tulojar-
jestyksessa. Muita priorisoivia tekijoita ovat palvelupyynnon kriittisyys, eli se onko asiakkaalla
erityinen kiire asian suhteen tai aiheuttaako ongelma merkittavaa haittaa asiakkaan liiketoi-
mintaan. Lisaksi palvelupyyntoja voidaan priorisoida asiakkuuden tason tai palvelutasosopi-
muksen perusteella. Nain jokaiselle asiakkaalle voidaan lahtokohtaisesti tarjota asiakkaan
odotuksien ja sopimusten tasoista palvelua. Prioriteetti muodostaa asiakaspalvelulle palvelu-
pyyntojen kasittelyjarjestyksen seka kertaa, kuinka ripeasti asiaa tulee ryhtya ratkomaan
(Roos 2003b, 26).

Asiakaspalvelijan ei tulisi olla koskaan tyossaan yksin. Sidosryhmilta odotetaan tiivista yhteis-
tyota asiakaspalvelun kanssa ja sisaista tukea ongelmallisiin tilanteisiin. Tukiorganisaatio
muodostuukin usein asiakaspalvelijoiden lisaksi myyjista, asiantuntijoista seka mahdollisista
kolmansista osapuolista. Palvelupyynnon eskalointi on tehokas keino vieda asian kasittely oi-
kealle henkilolle tai sidosryhmalle ja nain varmistaa tapauksen kasittely maaritellyn palvelu-
tason mukaisena. Eskalointi voi olla vertikaalista, jolloin esimerkiksi reklamaatiotapaukset
voidaan vieda esimiehen kasiteltavaksi tai horisontaalista, jolloin palvelupyynnon kasittelya
voi jatkaa joku toinen asiakaspalvelija, mikali tilanteen eteneminen on jostain syysta jumiu-

tunut.
3.6  Seurantaviikko 6 (vk 40, 2021)

Viestinta on asiakaskokemuksen kannalta tarkea osa-alue. Tuotetuissa palveluissa tapahtuu
jatkuvasti muutoksia, joista asiakkaille tulee viestia asianmukaisesti ja oikea-aikaisesti. Koska
Louhella on loppukayttajia kymmenia tuhansia, on etenkin yhtion kokoon suhteutettuna eri-
tyisen tarkeaa, etta viestinnalla pyritaan myos vahentamaan palvelupyyntojen lukumaaraa.
Hairio- ja huoltotiedottaminen onkin siten erityisen tarkea prosessi, jolla on suora vaikutus

asiakaskokemukseen seka asiakaspalvelun ruuhkautumiseen. Vaikka hairiotiedottamista
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tehtiin kaytannossa edellisen viikon perjantaina, keskityn talla seurantaviikolla tarkastele-

maan yhtiossa kaytossa olevaa hairio- ja huoltotiedotusmallia.
Maanantai 4.10.2021

Louhella aloitti tanaan uusi tyoharjoittelija, jonka kanssa aloitimme tutustumalla palvelutuot-
teisiin, toimintamalleihin seka kaytannon asioihin. Vaikka perustehtavissa paasee melko nope-
asti alkuun ja toimintamallikuvauksissa on pyritty ohjaamaan alkuun mahdollisimman hyvin,
on perehdytys aina melko aikaa vieva prosessi. Tyoharjoittelussa on tarkeaa, etta molemmin-
puoliset tavoitteet tayttyvat. Tyoharjoittelijan tulee oppia ja saada kokemusta prosessista ja
tyonantajan on hyva saada tyoharjoittelusta konkreettisen tyotulosten lisaksi kokemusta.
Tama kokemus voi parhaassa tapauksessa johtaa tyotarjoukseen tyoharjoittelun paatteeksi,

mikali tyon jalki todetaan laadukkaaksi ja sen hetkinen rekrytointitarve on olemassa.

Tyoharjoittelijan perehdytyksen lisaksi paivaan mahtui palveluiden, kuten Google Workspacen
ja Cookiebot-evastejarjestelman, toimituksia asiakkaille. Palveluiden toimitukset kuuluvat
normaalisti asiakaspalvelulle, mutta ruuhkaisesta tilanteesta johtuen tarvittiin tehtavan hoi-
tamiseksi apua. Suunnittelin myos tyovuoroja eteenpain muutamaksi viikoksi, jossa niin ikaan
omia haasteita tuo asiakaspalvelun tyovoimaresurssien puute. Vuorot saatiin kuitenkin maari-
telty niin, etta vuorot ovat tiedossa henkilostolle vahintaan seuraavaksi neljaksi viikoksi,

jonka olemme pitaneet naissa vahimmaisvaatimuksena.
Tiistai 5.10.2021

Microsoft-palveluiden toimittamisessa kaytamme IT-tukkurin palveluita hyvaksemme, eli suo-
raa jalleenmyyjasuhdetta Microsoftiin ei Louhella ole. Tukkurikumppani jarjesti tiistaina tie-
dotustilaisuuden, jossa kerrottiin tulevista merkittavista muutoksista hankintamalliin seka li-
senssihinnoitteluihin liittyen. Osa tasta on viela salassapitosopimuksen alaista tietoa, joten

asiakkaille kohdistettava tiedotus tehdaan nailla nakymin vasta ensi vuoden puolella. Konser-
niyhtio ja yhteistyokumppani Saashop Oy keskittyy strategiassaan enemman Microsoft-palve-
luihin, kun taas Louhella fokus on enemman Googlen palveluissa. Nain ollen muutoksen tuo-

mat linjaukset Louhella mukaillaan Saashopilla tehtyjen paatoksien kanssa.

Harjoittelijan perehdytys vei jalleen suuren osan tyopaivasta, mutta prosessi etenee kuitenkin
mukavaa tahtia. Paasimme tanaan kasittelemaan ensimmaisia asiakkaiden palvelupyyntoja
seka eraantyneita palvelusopimuksia. Odotuksissa on, etta tyoharjoittelija voi aloittaa enem-

man itsenaisemman tyoskentelyn jo loppuviikosta.
Keskiviikko 6.10.2021

Sivustojen hakukoneoptimointi on usein asia, josta kysytaan Louhelta. Hakukonenakyvyyteen

on mahdollista kuitenkin vaikuttaa hyvin rajallisesti webhosting-kerroksella. Sivuston sisalto
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ja rakenne ovat tassa ratkaisevassa asemassa. Asiakkaan liiketoiminnallinen tarve on kuiten-
kin selkea. Kilpailu hakutuloksien sijoista on kovaa ja tahan taytyy myos Louhella olla ratkai-
suja tarjolla. Keskustelimme tanaan potentiaalisen kumppanin kanssa uudesta ratkaisusta,
joka ohjaa sivuston yllapitajaa kehittamaan sivuston hakukonenakyvyytta oikeaan suuntaan.
Prosessi etenee seuraavaksi testausvaiheeseen, jossa paasemme itse kokeilemaan koekayttoli-

sensseilla jarjestelman toimintaa ja ominaisuuksia.

Kuten aikaisemmin talla viikolla, meni suuri osa paivasta tyoharjoittelijan perehdyttamiseen
ja tukemiseen. Perehdytysprosessissa on tarkeaa mahdollisimman varhaisessa vaiheessa saada
tyontekija pohtimaan itsenaisesti ongelmia seka ratkaisumalleja, jotta tyo ei jaa liian oh-
jausta vaativaan tilaan. Tassa kohtaa perehdytysta onkin tarkeaa olla rohkaisemassa tyonteki-
jaa itsenaiseen toimintaan, vaikka on hyva muistuttaa myos, etta apua on saatavilla ja etta

kysymyksia saa esittaa.
Torstai 7.10.2021

Uuden evastehyvaksyntajarjestelman toimituksen yhteydessa tutustuin vaihtoehtoisiin kayt-
toonottotapoihin. Koska pelkka ilmoitus evasteiden kaytosta ei riita, tulee sivuston vierailijan
aidosti hyvaksya niiden kaytto ennen evasteiden lataamista sivuston vierailijan internet-se-
laimeen. Teknisesti tama tarkoittaa sita, etta jarjestelma tulee konfiguroida www-sivuston
head-tagiin ja varmistua siita, etta evastehyvaksyntajarjestelman skripti ajetaan sivustolla
aina ensimmaisena. Nain skriptilla on mahdollista estaa evasteiden kaytto, kunnes sivuston
vierailija naiden kayton erikseen sallii. Olemme toteuttaneet aikaisempia toimituksia Google
Tag Managerilla, jolla sivuston skriptien hallinta onnistuu katevasti graafisella kayttoliitty-
malla. Viela yksinkertaisempi ja nopeampi tapa implementoida evastehallintaratkaisu on
kayttaa WordPress-sivustolle asennettavaa lisaosaa. Talla tavoin ratkaisu menee helposti pai-
koilleen, mutta tama kayttoonottotapa ei sovellu tilanteisiin, joissa sivuston skriptien ajo on
monimutkaisempaa ja naihin halutaan asettaa erityisehtoja. WP-lisdaosalla tehtava asennus on

kuitenkin hyva valinta suurimpaan osaan asiakkaille tehtavia toimituksia.

Tekniikka-toimintayksikko asensi iltapaivaksi testipalvelimen, jolla tulemme testaamaan vaih-
toehtoisen webhotellien hallinnointijarjestelman toimintaa ja ominaisuuksia. Ratkaisu vaikut-
taa ensimmaisten testien perusteella varsin toimivalta, vaikkakin cPanelia hieman yksinkertai-
semmalta ja hallittavuudeltaan hankalammalta. Moni jarjestelman yllapitoon tarvittavista toi-
minnoista loytyy ainoastaan komentorivityokaluina. Ratkaisu vaikuttaa kuitenkin edelleen lu-

paavalta vaihtoehdolta tuottaa edullisemman hintatason webhotellipalveluita.
Perjantai 8.10.2021

Perjantai oli itselleni viikon ainut etapaiva. Painopiste onkin siirtynyt syksylla enemman toi-

mistolla tyoskentelyyn, johon on vaikuttanut perehdytystehtavien lisaksi tietyt sovitut paivat,
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jolloin ollaan tiimeittain toimistolla. Toimistopaivien on todettu parantavan yhteishenkea
seka -tyota. Etapaivat mahdollistavat kuitenkin paremman keskittymisen tietyntyyppisiin tyo-
tehtaviin, joten kaytin myos taman paivan siina hyvaksi tekemalla Googlen Workspace Sales
Credentials koulutusmateriaaleja. Kyseessa on kevyt Googlen myynnillinen koulutus, jonka la-
pikayminen saannollisesti on edellytys Googlen palveluiden jalleenmyyntiin liittyvassa kump-
panuusohjelmassa. Koulutusmateriaali itsessaan on melko markkinointimateriaalinomaista,
eika siita oikein ole saatavilla uutta tietoa. Muutama hyva argumentti myynnillisempiin tilan-
teisiin tasta oli kuitenkin saatavilla, esimerkiksi sellaisiin tilanteisiin, joissa asiakas on jumiu-

tunut kayttamaan vanhentuneita viestinta- ja yhteistyoratkaisuja.

Paivan tekniikan kanssa pidetyssa palaverissa keskustelimme dokumentoinnista seka asiakas-
ymparistoihin tehtavista palautumisharjoituksista. Tekniikan dokumentaatio on jakautunut
wikijarjestelmaan seka Googlen Drive -verkkolevylle, joista wikin todettiin soveltuvan ohjear-
tikkelien kaltaisiin sisaltoihin ja Driven muuhun dokumentaatioon. Ympariston palautumishar-
joituksia pyritaan jarjestamaan saannollisesti, jotta organisaatiossa olisi riittavat toimintaval-
miudet laajojen vikatilanteiden varalle. Tassa tapauksessa vaatimus palautumisharjoitukselle
tulee kuitenkin asiakkaalta, joten palautumisharjoitus tullaan jarjestamaan asiakkaan aika-

taulujen ja toiveiden mukaisesti.

Viikon 6 yhteenveto - Hairio- ja huoltotiedottaminen

Louhen tuottamien palveluiden toiminnan on oltava jatkuvaa. Esimerkiksi asiakkaan www-si-
vun tai sahkopostilaatikon on oltava toiminnassa kellon ympari vuoden jokaisena paivana. Asi-
akkaan odotus palvelun saatavuudesta on korkea, vaikka palvelun kuukausihinta olisi vain
muutamia euroja. Osaltaan tama odotus juontaa juurensa tottumuksesta kuluttajapalveluiden
kaytossa, kun jo suurelta osin diginatiivit asiakkaat eivat ole tottuneet palveluiden katkoksiin
esimerkiksi Gmailin tai Facebookin kohdalla. Reaalimaailmassa IT-jarjestelmiin ajoittain kui-
tenkin kohdistuu toimintahairidita tai niihin joudutaan tekemaan huoltotoita, jotka aiheutta-
vat palveluiden toimintaan hetkellisia kayttokatkoksia. Tallaisissa tilanteissa tiedotusviestin-
nan tarkeys korostuu erityisen suureksi. Pahimmillaan suunnitellut tai suunnittelemattomat
palvelukatkokset tukkivat asiakaspalvelun ja aiheuttavat merkittavaa haittaa asiakkaiden pal-
velukokemukseen. Vaikka palvelukatkot ovat aina haastavia tilanteita, voidaan tilanteet
nahda myos mahdollisuuksina tehda positiivinen vaikutus asiakkaan palvelukokemukseen, mi-
kali tilanne hoidetaan erityisen hyvin (Freshworks 2021a). Louhella jarjestelmien teknista saa-
tavuutta seurataan automaattisesti, mutta asiakaspalvelulla on saatavuuden seurannassa
myos suuri rooli. Asiakaspalvelija on tyossaan lahella asiakasta ja nakee lahes reaaliajassa,
miten asiakkaat kokevat palveluiden toiminnan kaytannossa. Eri palvelupyyntojen valilla saat-
taa esiintya toistoa, joka voi indikoida palvelun laajuisesta ongelmasta tai hairiosta. Tallai-
sissa tilanteissa on tarkeaa, etta asiakaspalvelija vie asian eteenpain tekniikalle ja kertoo ha-

vaituista toistuvista toimintahairidista. Vaikka selkeammissa laajoissa toimintahairioissa
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kymmenien tuhansien loppukayttajien joukosta ensimmaiset asiakkaat ehtivat olla asiakaspal-
veluun yhteydessa ennen yleista tiedotusta, tulee hairioviestinnassa pyrkia aina proaktiivisuu-

teen.

Ensimmaisen hairiota koskevan tiedotteen tulee olla tiivis, sisaltaen ainakin tiedon hairion
laajuudesta, vaikutusalueesta seka tiedon siita, etta ongelmaa ollaan selvittamassa. Tavoit-
teena on saada viesti nopeasti liikkeelle, jotta viesti tavoittaisi asiakkaat ennen kuin he jou-
tuvat sen itse toteamaan palvelun kayttotilanteessa tai etta he saavat tiedon yllattaen muita

epavirallisia kanavia pitkin. (Freshworks 2021a.)

Hairion tunnistaminen on prosessin ensimmainen vaihe. Tassa kohtaa on tarkeaa kartoittaa
hairion vaikutuksen laajuudet seka sidosryhmat. Mikali ongelma johtuu kolmannen osapuolen
toiminnasta, ei vastuuta tule kuitenkaan missaan nimessa vierittaa viestinnassa kyseiselle ta-
holle. Palvelun toimittaja vastaa aina asiakkaalleen toimitetusta palvelusta. Hairioviestin-
nassa tulee normaalin asiakaspalveluviestinnan mukaisesti osoittaa riittavasti empatiaa,
mutta pysya kuitenkin asiassa luottamuksen herattamiseksi. Asiakkaille tulee viestia ulospain
ja maaritella kuinka laajasta hairiosta on kyse ja millaisia vaikutuksia silla on palvelun toimin-
taan. Jo ensimmaisessa viestissa olisi hyva pystya antamaan realistisia korjausaikatauluja,
vaikka kaytannon korjaustoimenpiteista ei olisi viela tassa kohtaa tarkempia tietoja. (Fresh-
works 2021a.)

Hairion tunnistamisessa on tarkeaa kyeta kategorisoimaan hairion merkittavyys sen laajuuden
ja vaikutuksien kautta. Kun hairio on kategorisoitu, on silla ohjaava vaikutus asian korjaami-
sen priorisoinnissa seka asiakasviestinnan laajuudessa. Samaa kategorisointia on hyva kayttaa

sisaisen viestinnan lisaksi myos asiakkaalle tehtavassa hairioviestinnassa. (Wilkinson 2021.)

Viestinnan hairiotilanteissa tulee olla myos jatkuvaa. Aina hairio tai ongelma ei ratkea ensim-
maisten tuntien aikana eika aina ole uutta kerrottavaa ongelman selvityksen etenemisesta tai
mahdollisista kiertoratkaisuista, mutta naissakin tilanteissa on hairioviestia paivitettava saan-
nollisesti. Saannollisesti paivitetty hairiotiedote antaa kuvan asiakkaalle, etta asian eteen

tehdaan jatkuvasti tyota ja ettei asiakasta ole unohdettu. (Patterson 2021.)

Louhella hairioviestinnasta puhutaan usein poikkeustilanneviestintana, kun katkoksien ja hai-
rioiden lisaksi voi palveluihin kohdistua yllattavia muutoksia, jotka vaikuttavat palvelun kayt-
toon. Poikkeustilanne identifioidaan automaattisesta valvontajarjestelmasta, kumppanin yh-
teydenotosta tai asiakkaan yhteydenotosta. Hairiotiedon vastaanottaja tekee alustavan arvion
sen laajuudesta seka vakavuudesta ja informoi asiasta valittomasti sisaisesti seka varmistaa,
etta asia on otettu jatkokasittelyyn. Tyypillisesti ensimmaisen kerran tiedon hairiosta vas-
taanottaa tekniikan tai asiakaspalvelun tyontekija, joten jatkoviestinnan vastuu siirtyy eteen-
pain johtoryhmalle, jotta tekniikan resurssit olisivat vapaana ongelman selvittamiseen ja asia-

kaspalvelun resurssit asiakkaiden yhteydenottojen kasittelyyn. Ensimmainen asiakastiedote
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hairiotilanteesta viedaan valittomasti Louhen Status-palveluun, joka on asiakkaille tarkoitettu
puoliautomatisoitu palveluiden saatavuuden seurantasivusto. Kuviossa 5 kuvakaappaus Louhen

Status -palvelun perusnakymasta.

I} Louhi o

Louhi Status

Louhi Status -sivulla julkaistaan Louhen jaettujen palveluymparistojen huolto- ja vikatiedoteet. Voit tilata itsellesi halytykset sahkopostiisi oikean ylakulman
"Subscribe™painikeesta. Sivun lopussa ilmoitamme tulevista suunnitelluista huoltokatkoista.

Reagoimme yleisiin ongelmiin 24/7 vuoden jokaisena paivana.

Laitathan meille viestia ongelmatilanteissa vain mikali kyseessa ei ole yleinen vikatilanne.

Component Summary o

Component Name Component Status
Cloudsrv01 90
Cloudsrv02 @ C
Cloudsrv03 @ O

WHM17 @ Operationa

Kuvio 5: Louhi Status -palvelu

Status-palvelusta asiakkaan on mahdollista www-nakyman lisaksi tilata itselle sahkopostitse,
RSS-syotteena tai iCalendar-syotteena tiedotteet tulevista huoltokatkoista tai palveluissa
esiintyvista hairioista. Status-palvelu on integroitu valvontajarjestelmaan, joten sita kautta
nakyy automaattisesti perustiedot myos lyhyista palvelukatkoista seka palveluissa esiintyneet
katkokset takautuvasti saatavuuslukemineen. Talla ratkaisulla on haluttu tuoda palveluiden
laatu ja saatavuus lapinakyvasti esille asiakkaille. Laajemmissa vikatilanteissa voidaan harkita
lisaksi muita viestintakanavia, jotta tiedote loytaa varmasti perille mahdollisimman suurelle
osalle asiakkaita. Louhen sisaisessa viestintasuunnitelmassa naita on maaritelty olevan suora
sahkopostitiedotus, Louhi Konsolin etusivun banneri, www.louhi.fi -sivuston etusivuston info-
banneri, sosiaalisen median tilit seka tekstiviestit. Vaikka keskitamme Louhella hairio- ja
huoltotiedottamisen Status-palveluun, ei tule olettaa, etta asiakkaat tietaisivat mista etsia
tietoa, vaan sita tulee monessa tapauksessa jakaa monikanavaisesti, kuten www-sivustojen,

sahkopostin, sosiaalisen median ja blogikirjoitusten avulla (Averdunk 2021).

Naen etta vikatilanteesta viestiminen yhtiossa sisaisesti on ensisijaisen tarkeaa, koska ilman
sita ei myoskaan ulkoinen viestinta voi taysin onnistua ja asiakaspalvelulla olisi tassa tapauk-
sessa puutteelliset keinot viestia asiasta suoraan asiakkaalle. Louhella vakiintunut tapa toimia

hairiotilanteissa on maaritella hairion viestinnasta vastaava. Viestinnasta vastaava
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kommunikoi jatkuvasti hairiota selvittavan sidosryhman kanssa ongelman selvityksen etenemi-
sesta seka asiakaspalvelun kanssa asiakasrajapinnassa ilmenneista havainnoista ja koostaa tie-

tojen perusteella yleiset tiedotteet hairiosta.
3.7 Seurantaviikko 7 (vk 41, 2021)

Louhella palvelutuote voi olla itsetuotettu, jalleenmyytava tai jotakin talta valilta. Palvelu
voi sisaltaa esimerkiksi ohjelmistoja, lisensseja, yllapitopalvelua tai kapasiteettia, jotka han-
kitaan kumppanilta. Naista palvelukomponenteista Louhi maarittelee, rakentaa ja tuotteistaa
lopullisen palvelutuotteen, josta asiakas saa lisaarvoa omaan liiketoimintaansa. Palvelutuot-
teet seka naiden itsetuotetut palvelukomponentit vaativat oman johtamisprosessin. Seuranta-
viikolla tavoitteena onkin tarkastella, miten tama johtamisprosessi toimii yhtiossa kaytan-

nossa ja millaisia alan parhaita kaytantoja aihealueeseen liittyy.
Maanantai 11.10.2021

Aamun kehityspalaverissa keskustelimme kaksivaiheisen autentikointitoiminnon maarittelysta
Louhen asiakastileihin. Ratkaisu on toteutettu Time-based One-Time Password, eli TOTP-algo-
ritmilla. Ratkaisulla asiakkaan on mahdollista kytkea omaan asiakastiliinsa salasanakirjautumi-
sen rinnalle aikaperusteinen lisatunnus, joka perustuu tunnistautumissovelluksen kayttoon.
Tunnistautumissovellus asennetaan asiakkaan matkapuhelimeen, joten tietoturva perustuu
asiakkaan hallussa olevaan fyysiseen esineeseen asiakkaan tiedossa olevan salasanan lisaksi.
Ominaisuuden kayttoonotolla asiakkaan on mahdollista lisata merkittavasti oman asiakasti-
linsa tietoturvaa. Louhen asiakastilin kautta on mahdollista hallinnoida asiakkaan verkkotun-
nuksia seka esimerkiksi webhotellien sisaltoja, joten kyseessa on asiakkaan liiketoiminnalle
kriittisesta palvelukokonaisuudesta ja immateriaalioikeudesta. Ominaisuus on tarkoitus lan-

seerata tuotantoon talla viikolla.

Iltapaivan puolella kytkin asiakkaan verkkotunnukseen CDN- eli sisallonjakeluverkon, jolla
saatiin varmistettua erityisen nopeat www-sivun vasteajat myos sellaisille sivuston vieraili-
joille, jotka eivat avaa sivustoa Suomesta, eli lahelta webhotellipalvelimen fyysista sijaintia.
CDN-verkolla verkkosivuston sisalto saadaan jaettua maailmanlaajuiseen jakeluverkkoon, jol-
loin palvelupisteet sijaitsevat aina fyysisesti lahella sivuston vierailijaa. Samalla ratkaisu lisaa

sivuston vikasietoisuutta seka tuo lisaturvaa muun muassa palvelunestohyokkayksia varten.
Tiistai 12.10.2021

Roskaposti on sahkopostin alkuajoilta lahtien ollut kayttajien jatkuvana riesana. Roskaposti-
suodattimien ja ennaltaehkaisevien teknologioiden kehittymisen myota on vaatimukset sahko-
postipalvelun konfiguraation suhteen kasvaneet ja monimutkaistuneet. Maarittelin tanaan

kahden asiakkaan verkkotunnuksiin lisattavan Sender Policy Framework, eli SPF-tietueet.
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Tietue maaritellaan verkkotunnuksen nimipalveluun ja talla voi verkkotunnuksen haltija maa-
ritella palvelut, joista verkkotunnuksella on sallittua lahettaa sahkopostia. Teknologia ennal-
taehkaisee huijausviestien ja roskapostin lahettamisen asiakkaan omalla verkkotunnuksella.
Molemmissa asiakastapauksissa haasteena oli saada SPF-tietueeseen maariteltya kaikki tarvit-
tavat palvelut, kun saantoja voi olla maksimissaan kymmenen kappaletta ja saannon merkki-
jonon maksimipituus on sekin vain 255 merkkia. SPF-tietueen vaatimukset ovat kasvaneet,
koska asiakkaat lahettavat sahkopostia nykyaan yha useammista palveluista, kuten markki-
nointialustoilta, verkkopalvelimilta, verkkotulostimista, tikettijarjestelmista ja niin edelleen.
Rajoituksien tuomat haasteet saatiin ratkaistua jakamalla ja mahdollisuuksien mukaan tiivis-

tamalla SPF-tietueet saantoja.

Iltapaivalla pidimme tarkean palaverin Louhen suurimman toimittajakumppanin kanssa. Asia-
listalla oli viimekesaisesta ongelmasta lahetetyn reklamaation loppuun kasittely seka palvelui-

den, kuten Louhen nimipalvelun vikasietoisuuden kehittamiskohtia.
Keskiviikko 13.10.2021

Louhella on eras suurempi asiakas, jolle on toteutettu useamman tuhannen loppukayttajan
sahkopostipalvelun ja kotisivutilan kattava palvelu. Kyseessa on yhdelle verkkotunnukselle ra-
kennettu ymparisto, joka poikkeaa Louhen normaalista webhotellipalvelusta siten, etta nor-
maalisti webhotelli avataan aina asiakkaan omaan verkkotunnukseen, kun taas tassa palve-
lussa loppukayttajat kayttavat yhta ja samaa verkkotunnusta. Asiakas empii palvelun jatkoa
omista liiketoiminnallisista syista, joten asiakkaan kanssa on osallistuttu ideointiin, miten tata
voitaisiin joko kehittaa tai vaihtoehtoisesti, miten jarjestelma olisi parasta ajaa hallitusti
alas. Laadin asiakkaalle tanaan kumpaankin vaihtoehtoon alustavat ehdotukset etenemismal-

leiksi.

Yhtiossa on vakiintunut tapa maksaa tulospalkka, eli provisiopalkat myynnista seka bonuspal-

kat erityisen hyvista suoriutumisista kerran kvartaalissa. Laadin tata varten yhtion asiakaspal-
velijoille tuloskortit, jotka toimivat seka tyontekijoiden ohjauksessa ja suoriutumisen seuran-
nassa, etta kvartaalibonuksen laskennassa. Tein paivan aikana muiden tehtavien ohessa sovel-
lusyllapitosopimuksiin liittyvien sovelluksien paivitystyot, jotka tein paaasiassa keskitetyn pai-
vitysjarjestelman kautta. Yllapidettaviin sovelluksiin kuuluu muun muassa WordPress-sivus-

toja seka Joomla-sivustoja.
Torstai 14.10.2021

Webhotellipalvelinten siirrot jatkuvat tana syksyna viela kahden webhotellipalvelimen siir-
roilla. Edellinen siirto meni hyvin, koska jalleenmyyjien siirroista ei tarvinnut huolehtia erik-
seen, joten paatimme aloittaa seuraavan kahden palvelimen kohdalla ennakkoon jalleenmyy-

jien siirroilla. Jalleenmyyjalla on tili, jolla on mahdollista luoda Louhen alustaan
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webhotelleja halutuilla resurssirajoilla seka ominaisuuksilla. Louhella ei ole suoraa kontaktia
loppuasiakkaisiin naissa tapauksissa, joten on tarkeaa viestia ja sopia tulevista siirroista jal-
leenmyyjien kanssa, jotta heilla olisi riittavasti aikaa ja tietoa viestia siirroista loppuasiakkail-
leen. Torstaiaamulle oli sovittuna eraan reilun kymmenen webhotellin jalleenmyyjan siirto
uudelle palvelimelle, joka sujui varsin jouhevasti. Tekninen siirtoprosessi on saatu erittain no-
peaksi, kun cPanelin siirtotyokalu on nopeutunut ja Louhen nimipalvelinmuutokset astuvat

voimaan muutamassa minuutissa sen jalkeen, kun nimipalvelimet viime kevaana paivitettiin.

Iltapaivalla saimme kaksivaiheisen autentikointitoiminnon tuotantokayttoon Louhen asiakasti-
leihin. Julkaisimme tiedon uudesta ominaisuudesta heti alkuun sosiaalisen median tileillamme
ja tulemme tasta tekemaan nostoja muun muassa seuraavaan uutiskirjeeseen. Kirjoitin omi-
naisuudesta tukiartikkelin, jotta asiakkailla olisi mahdollisimman helppo ottaa toiminto kayt-

toon ilman etta asiasta tarvitsisi ottaa asiakaspalveluumme yhteytta.
Perjantai 15.10.2021

Asiakkaan lahettamat palvelupyynnot tulisi pyrkia ratkaisemaan mahdollisimman pikaisesti ja
tehokkaasti. Joskus ongelman selvittaminen vaatii kuitenkin enemman tyota ja useamman ih-
misen panosta. Perjantain aamupaivasta meni suuri osa yksittaisen Microsoft 365 -ongelman
selvittamiseen. Ongelman selvitysta hankaloitti se, ettei Microsoftin Kumppanikeskuksen
kautta paase tekemaan kaikkia toimenpiteita, kuin mita admin-tunnuksella pystyy. Lisaksi
Microsoftin ohjeistukset ovat usein melko epaselvia. Talla kertaa ongelman ratkaisemiseksi
jouduimme muodostamaan PowerShell-yhteyden asiakkaan M365-ymparistoon, saadaksemme

tarvittavan asetusmuutoksen tehtya.

Yksittaisesta haastavasta tapauksesta huolimatta oli paiva varsin tuottoisa. Tekniikan palave-
rissa sovimme uuden webhotellihallintachjelmiston jatkotestaamisesta. Taman suhteen paa-
timme sopia erillisen palaverin, jossa laadimme tarkemman testaussuunnitelman, jotta asian
suhteen paastaan nopeasti etenemaan. CPanel ilmoitti vastikaan lisenssihintojen korotuksista,
joka nostaa osaltaan painetta etsia vaihtoehtoisia tuotantotapoja webhotellipalveluihin. Li-
senssihintojen korotuksesta tein kustannuslaskelman, josta nakee suorat vaikutukset Louhelle.
Lisenssihintojen on maara nousta ensivuoden alusta alkaen, joten valmistelevat toimenpiteet

on aloitettava heti.

Webhosting-liiketoiminta on melko kilpailtu, joten uusasiakashankinnassa menestyakseen on
asiakkaille laadittava houkuttelevia tarjouksia. Paivan paatteeksi laadin laajemman tarjous-
kampanjan rungon, jonka jatin ohjausryhman jasenten kommentoitavaksi ja jatkotyostetta-
vaksi. Tuotteiden hinnoittelussa ja tarjouksien laadinnassa on huomioitavat, etta hintataso on

kilpailukykyinen, mutta samalla etta toiminta on riittavan katteellista.

Viikon 7 yhteenveto - IT-palvelutuotannon johtaminen
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Louhella tarkeimmat IT-palvelut ovat usein samalla myos palvelutuotteita, joten IT-palvelu-
tuotannon prosessit nivoutuvat muun muassa tuotteistus- ja asiakaspalveluprosessien kanssa
yhteen. Kyseessa on erityisen laaja ja kriittinen kokonaisuus yhtion operatiivisessa toimin-
nassa. Toimiva IT-palvelutuotannon johtaminen optimoi operatiivisen toiminnan tehokkuutta
seka kulurakennetta, varmistaa liiketoiminnan jatkuvuuden seka palvelun korkean laadun. IT-
palvelutuotannon prosessin eri vaiheet voidaan usein kuvata palvelun elinkaaren mukaisesti.
Palvelut tulee rakentaa, niita tulee yllapitaa ja ne tulee elinkaaren paatoksen koittaessa ajaa
hallitusti alas. Prosessikehyksien ja -kirjastojen, kuten Information Technology Infrastructure
Libraryn eli ITIL:in mukaan IT-palvelut ovat usein kuitenkin viela laajempi toiminto. Palvelut
nahdaan keinoina joilla organisaatio luo arvoa itselleen tai asiakkailleen (ITIL 2019, 19). ITIL
on hyva prosessikirjasto, mutta kaytannossa se on vain kokoelma parhaita kaytantoja, joista
organisaatio voi implementoida omaan liiketoimintaan soveltuvat osa-alueet, kuten myos Lou-

hella tehdaan.

ITIL 4:s5a ei ole enaa perinteista palveluelinkaarimallia, mutta IT-palvelun keskeisena osana
nahdaan palvelun arvoketju, jossa on samoja elementteja seka kehamainen jatkuvuus. Kuvi-

ossa 6 ITIL:in palvelun arvoketju.

Plan

Design
and transition

Demand B d Engage Products
Obtain/build Deliver and servi
and support

.,
.
.,

Kuvio 6: Palvelun arvoketju (ITIL 2019, 129)

Arvoketjun ulkoreunoilla tarve (Demand) maarittelee prosessin alkuarvot ja tuotoksena syntyy
sidosryhmalle arvoa (Value) tuottava palvelutuote (Products and services). Muuttuva maailma
ja IT-ratkaisut luovat samalla jatkuvasti uutta tarvetta ja tama johtaa kehamaiseen proses-

siin, jossa jatkuva kehitys (Improve) varmistaa palveluntuotantoprosessin vaatimusten
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mukaisuuden. Suunnittelu (Plan) on ITIL versiossa 4 DevOps-toimintamallin tapaan toimintoja
sitova osa-alue, jolla pyritaan varmistamaan, ettei siiloutumista paase syntymaan ja etta kai-
killa prosessin sidosryhmilla on yhteinen visio ja linjaukset selvilla. Sitouttamalla (Engage) si-
dosryhmat, tulkitaan ja kaannetaan tarve lopulta mahdollisuudeksi. Laaduntarkkailulla (De-
sign and transition) varmistetaan, etta palvelut tayttavat jatkuvasti sidosryhmien odotukset.
Palvelukomponentit joko rakennetaan itse tai hankitaan kumppanilta (Obtain/build), joten
niiden konfiguraation hallinta seka saatavuus on varmistettava. IT-palvelu ei ole palvelu en-
nen kuin se toimitetaan ja siihen tarjotaan jatkuvaa tukipalvelua (Deliver and support) sidos-
ryhmalle. (ITIL 2019, 129-145.)

Louhella on tuotannossa toista sataa palvelinta, joilla tuotetaan paaosa Louhen myymista pal-
veluista. Palvelimiin liittyvien palvelusopimuksien, konfiguraatioiden, ohjelmistojen, lisens-
sien, oheispalveluiden, kapasiteetin seka toimittajatietojen dokumentointi onkin ensisijaisen
tarkeaa, jotta IT-palvelutuotannossa olisi mahdollista tehda liiketoiminnallisia paatoksia ja
etta kokonaisuus pysyisi operatiivisen henkiloston hallussa. Tama dokumentaatio on pyritty
pitamaan mahdollisimman ajantasaisena. Olemme viime aikoina kehittaneet palvelindoku-
mentaatiota laajentamalla ja liittamalla siihen palvelintasolla vastuuhenkiloita seka muutos-
ten hallintaa. Palvelinten lukumaaran kasvaessa on tullut tarpeen ottaa kayttoon erilaisia yl-

lapidon keskitettyja hallintatyokaluja seka konfiguraatiotietokannan hallintajarjestelmia.

Palvelinten lisaksi varsinaiset palvelutuotteet edellyttavat oman hallintaprosessin. Tassa yhti-
0ssa on kaytossa perinteisempi elinkaariajattelu, joka mukailee vanhempaa ITIL:in elinkaari-
mallia. Palveluportfolio on laajempi kokonaisuus, joka pitaa sisallaan kaikissa tiloissa olevat
palvelutuotteet. Tasta tiivistetty versio on palvelukatalogi, joka voi toimia samalla asiak-
kaalle toimitettavana hinnastona, sen sisaltaessa ainoastaan tuotannossa ja myynnissa olevat
palvelutuotteet. Louhella palvelutuote kay lapi seuraavat vaiheet: esiselvitys, vaatimusmaa-
rittely, suunnittelu, rakennus, testaus, tuotanto, ei myynnissa ja poistunut. Vasta tuotanto-
vaiheessa oleva palvelutuote on sellainen, joka nakyy palvelukatalogissa ja lopulta esimerkiksi
yhtion markkinointimateriaaleissa. Kun tuote ei ole enaa myynnissa saattaa se olla viela tuo-
tannossa voimassa olevilla palvelusopimuksilla, mutta uusia tilauksia ei oteta enaa vastaan.
Lopulta tuote poistetaan tuotannosta sen tullessa elinkaarensa paatokseen - ellei tasta jul-
kaista uutta versiota kehitysprosessin seurauksena. Palveluportfolion hallinta edellyttaa jat-
kuvaa kustannusten seurantaa. Palvelindokumentaatio ja konfiguraatiotietokanta kertovat
tuotannon kuluista, joita verrataan palvelutuotteen yksikkohintoihin, kokonaissopimuskantaan

seka arvioidaan kannattavuutta myynnin kehityksesta kertovilla mittareilla.

IT-palvelutuotanto ja sen johtaminen ovat erityisen laaja kokonaisuus. Tiivistettyna tarkeinta
on, etta organisaatiossa sisdistetaan, etta asiakas on keskiossa ja lopullinen arvo tulee nakya

asiakkaalla asti. IT-palvelutuotannon johtamisessa kannatta myos huomioida muita
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kaytantomalleja kuin ITIL ja etta tarkeinta on, etta jonkinlainen malli ylipaataan otetaan kay-

tantoon. (Prov International, 2017.)

3.8 Seurantaviikko 8 (vk 42, 2021)

Louhen asiakaspalvelussa syksy on ollut melko haasteellinen henkilostovaihdoksista johtuen.
Rekrytointiprosessi on viela kesken, joten tilanne on vaatinut tilanneherkkaa johtamista ja
asioiden priorisointia. Seurantaviikolla keskityn tarkastelemaan asiakaspalvelun johtamisen
kaytanteita seka arvioimaan keinoja, miten organisaatio kykenee toimimaan asiakaspalvelussa

haastavammissakin tilanteissa.

Maanantai 18.10.2021

Verkkotunnus on yritykselle digitaalisen olemassaolon ja viestinnan solmukohta. Tietotur-
vanakokulmasta sen menettaminen voi olla kriittista, mutta yhta lailla kilpailijoiden kaytta-
mat verkkotunnukset voivat olla haitaksi omalle toiminnalle. Fl-verkkotunnuksen loukatessa
suojattua nimea, on yrityksella mahdollista tehda verkkotunnukselle poistovaatimus Trafico-
mille. Vaikka Louhen vastuulla ei ole kasitella naita poistopyyntdja olemme aina ohjeistaneet
yhteydenottajia poistopyyntojen tekemisessa, jotta asia saadaan viranomaisen kasittelyyn ja
ratkaistua. Kasittelin maanantai aamusta eraan tallaisen tapauksen, jossa Louhelta rekiste-
roity verkkotunnus oli sama kuin eraan toisen yrityksen nimi. Nainkin selkeissa tapauksissa

verkkotunnus yleensa poistetaan sen alkuperaisen rekisterdijan nimista.

Muuten paivaan kuului ostolaskujen kasittelya seka asiakaspalvelun mittareiden tayttamista
iltapaivan asiakaspalvelun palaveria varten. Sovimme asiakaspalvelun palaverissa muutamia
kokeiltavia toimintamalleja ruuhkaisempiin tikettitilanteisiin seka palvelupyyntojen kategori-

sointiin.

Tiistai 19.10.2021

Ruuhkainen tilanne asiakaspalvelussa jatkuu, joten varasin aamusta pari tuntia tiketeissa aut-
tamiseen. Viime kuussa tehdyn palvelinsiirron jalkihoito jatkui webhotellien sulkemisella van-
halta palvelimelta. Kyseessa on valivaihe, jossa tilit ensin suljetaan, kunnes palvelin lopulta
noin kuukauden paasta sammutetaan kokonaan. Toimenpide ei vaikuta asiakkaiden palvelui-
den toimintaa, mikali omia nimipalvelimia kayttava asiakas on muistanut ohjata verkkotun-
nuksen liikenteen uudelle palvelimelle. Samalla irtisanoin palvelimelta kaikki lisenssit pois,
jotta nama eivat toisi tarpeettomia kuluja. Jatkoin viela tasta tuotannon hallinnan tehtavien

parissa paivittamalla palvelinkonfiguraatiodokumentaatiota vastaamaan tuotantoa.

Ohjausryhman palaverissa esitin ehdotuksen viimeisen kuun tavoitteista, jotka tulisi itseni
vastuulle. Tassa ehdotettuina mittareina oli lilkketoiminnan kasvuun, myyntiin seka asiakaspal-

velun laatuun liittyvia mittareita. Lisaksi keskustelimme loppuvuodelle suunnitellusta
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laajemmasta markkinointikampanjasta. Paatos kampanjan toteuttamiseksi tehtiin, joten aloin
viemaan asiaa heti palaverin jalkeen eteenpain. Paivan paatteeksi keskustelin viela tekniikan
kanssa uuden hallintapaneeliohjelmiston testauksesta, jossa siirryttiin enemman suunnitel-
mallisempaan testaustapaan. Testauksen suhteen saatiin tehtya paatos mika on testauksen
vahimmaisvaatimus, ennen kuin aloitetaan tuotannon seka tuotteistuksen yksityiskohtaisempi

maarittely
Keskiviikko 20.10.2021

Louhen markkinoinnin ponnistelut ja profiloituminen WordPress-asiantuntijana on alkanut
tuottamaan tulosta. Uuden webhosting-palvelun seka WordPress-yllapidon sisaltava palvelupa-
ketti on herattanyt asiakkaissa kiinnostusta, vaikka taman osalta palvelun markkinointi ei ole
viela edes kunnolla lahtenyt liikkeelle. Tama lupaa kuitenkin hyvaa itse tuotteen toimivuuden
suhteen. Kasittelin itse keskiviikko aamusta uuteen tuotteeseen liittyvia ensimmaisia tiedus-
teluita, jotta nakisin asiakkaiden kommentit ja ajatukset mitka uusi ratkaisu heissa herattaa.
Jatkoimme myos markkinoinnista vastaavan kanssa ratkaisuun liittyvan markkinointikampan-

jan suunnittelua.

Microsoft on uudistamassa ensi vuonna pilvipalvelulisenssien hankintamallia, jota kaytetaan
muun muassa Microsoft 365 -lisenssien hankintaan loppuasiakkaille. Uuden mallin myota myos
hintoihin tulee korotuksia. Hankintamalli ja tahan liitetyt hintauudistukset seka insentiivit
ovat valitettavan monimutkaisia, joten haastavaksi tehtavaksi Louhelle jaa viestin ja mallin
yksinkertaistaminen loppuasiakasviestinnassa. Asiassa todettiin, etta toimittajalta tiedustel-
laan tarkempia tietoja uudesta mallista ja palataan viestinnan suunnittelun osalta asiaan jou-

lukuussa.
Torstai 21.10.2021

Torstaipaiva kului kaytannossa kokonaisuudessaan asiakaspalvelun tukemisessa, koska asiakas-
palvelun ruuhkatilanne sita edellytti. Tein laajalti erityyppisia asiakaspalvelupyyntoja priori-
soiden erityisen vanhoja ja haasteellisia palvelupyyntoja. Tyypillisesti Louhen asiakaspalvelu
vastaanottaa 100-150 palvelupyyntoa paivassa, mutta talle paivalle niita oli tullut reilusti alle

sata, joka helpotti ruuhkatilanteen purussa.

Jatkoin iltapaivalla uuden yhteistyokumppanin kanssa suunnittelua uudesta webhosting-alus-
tasta. Tassa projekti on lahtenyt liikkeelle roadmap-tyyppisesta suunnittelusta, jossa kuva-

taan konkreettisesti seuraavat etenemisvaiheet.
Perjantai 22.10.2021

Aamun tekniikan palaverissa kavimme viela lapi vaihtoehtoista webhotellihallintaohjelmistoa.

Yhtion hallituksessa on paatetty, etta testausta jatketaan, mutta nahdaan tuotantoon otossa
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myos riskeja, kun webhotellit tuotteena pirstaloituvat eri teknologioihin ja tuo siten haasteita
tukipalvelun seka yllapidon tuottamiseen. Nama riskit on huomioitava myos, kun arvioidaan
testauksen tuloksia ja tehdaan lopullisia paatoksia kayttoonotosta. Keskustelimme myos kou-
lutustarpeista seka sertifioinneista, joissa tarve maaraytyy ensisijaisesti kumppanuussuhteen
vaatimusten mukaisesti. CPanelin koulutuksien lisaksi yhtiossa tullaan keskittymaan lahitule-

vaisuudessa myos Googlen teknisiin sertifiointeihin.

Loppupaivan kaytin webhosting-tuotteiden suunnitteluun seka lisenssihintamuutoksista tiedot-

tamiseen asiakkaille.

Viikon 8 yhteenveto - Asiakaspalvelun johtaminen

Kuten viikolla 5 linjasin, on yhtioon maaritelty asiakaspalvelun tarkeimmaksi tavoitteeksi asi-
akkaan tyytyvaisyyden maksimointi. Taman tavoitteen tulee ensisijaisesti lahtea asiakaspalve-
lun johtamisesta liikkeelle, joten esimerkiksi toimintamallien seka avainmittareiden tulee

suoraan seurata ja tavoitella tata maaranpaata.

Modernissa tyoymparistossa teknologia nayttelee tarkeaa osaa jokaisen organisaation toimin-
nassa. Jos teknologia vikaantuu tai jokin sen toiminnassa muuttuu, voi silla olla merkittavia
vaikutuksia kayttajan mahdollisuuksiin tehda omaa tyota. Laajemmin kuvattuna asiakaspalve-
lun tehtavana onkin antaa tietoa, resursseja seka asiantuntijuutta IT-palvelun kayttajille,
jotta he voisivat nopeasti jatkaa omaa tyotansa ongelmien tai yllattavien muutosten tullessa
eteen. (Freshworks 2021b.)

Asiakaspalvelun johtamisessa on tarkeaa muistuttaa koko organisaatiota asiakaskeskeisesta
ajatusmallista ja etta tama toistuu viestinnassa seka prosessien noudattamisessa (Freshworks
2021b). Paivittaisjohtamisessa olen linjannut, ettei yhtiossa maaritelty toimintatapa tai va-
kiintunut malli ole aina kaikissa tapauksissa oikea tapa, vaan asiakaspalvelijan tulee kyeta
loytamaan ne keinot ja mallit edeta palvelutilanteessa, jotka varmistavat parhaiten asiakkaan
tarpeen tayttymisen seka tyytyvaisyyden palvelutilanteeseen. Tama ei tarkoita sita, etta asi-
akkaalle tulisi antaa niin sanotusti sopimukseen kuulumatonta ylimaaraista palvelua vaan sita
etta asiakaspalvelija pyrkii luoviin ratkaisuihin eika jata asiakasta tilanteesta ja maaritellysta

toimintamallista johtuvaan umpikujaan.

Asiakaspalvelu tulee olla organisoitu yhteen yhteydenottopisteeseen, niin etta jokainen palve-
lupyynto kulkee saman prosessin lapi. Yhteydenottokanavia on modernissa asiakaspalveluyksi-
kossa toki useita ja asiakaspalvelun sisalla voi olla useita sidosryhmia selvittamassa palvelu-
pyyntoja, mutta on tarkeaa, etta palvelupyynnot tulevat aina samaan jarjestelmaan. Nain
valtetaan paallekkainen tyo, varmistetaan asiakaspalvelun tasalaatuisuus kulloinkin voimassa

olevien palvelutasolupausten mukaisesti ja etta asiakaspalveluprosessi olisi mitattavissa.
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Asiakaspalvelun onnistunut johtaminen edellyttaa tavoitteiden maarittelya seka naihin liitty-
vien mittareiden saannollista seuraamista. Palkitsemismallit seka kannustettavuus tukevat ta-
voitteisiin paasya. On kuitenkin tarkeaa, ettei sisaisia tavoitteita tai prosesseja kerrota selit-
tavana tekijana asiakkaalle (Freshworks 2021b). Esimerkiksi Louhella viimeaikaisten ruuhkati-
lanteiden perimmaiset syyt eivat kuulu asiakkaalle huolehdittavaksi, vaan viivastyneista kasit-

telyista ja vastauksista tulee pahoitella asiakasta ilman sen tarkempia selittelyita.

Henkiloston johtamisessa olen pyrkinyt pitamaan helposti lahestyttavan johtamistavan, jossa
olen riittavan lahella tyontekijaa ja noudatan empatiaa myos esimiestyossa. Tietynlainen rau-
hallinen auktoriteetti johtaa yleensa parhaisiin lopputuloksiin. Alleviivaan jo perehdytysvai-
heen alussa, ettei asiakaspalvelijan tarvitse osata vastata kaikkiin asiakkaan esittamiin kysy-
myksiin, mutta kaikki asiat tulee kyeta kirjaamaan asianmukaisesti ylos ja viemaan ne eteen-
pain. Asioiden johtaminen vaatii enemman prosessinomaista toimintaa ja yleista toiminnan
tarkkuutta. Tassa olen myos pyrkinyt johtamaan esimerkilla - mikali koen jonkin toimintata-
van parhaaksi, pyrin ensisijaisesti noudattamaan sita itse vasta sitten jalkauttamaan sen ylei-
sena prosessina. Usein tamakaan ei kuitenkaan viela riita, vaan toimintamallien ja prosessien

johtaminen vaatii kattavaa dokumentointia seka monikanavaista ja toistuvaa viestintaa.

Etenkin Louhella asiakaspalvelun johtaminen edellyttaa tilannealya ja kykya mukautua nopei-
siin muutoksiin. Asiakaspalveluorganisaatioon kohdistuu jatkuvaa sisaista ja ulkoista painetta
seka muutoksia, joten asioita tulee kyeta priorisoimaan, usein jopa yksittaisen tyopaivan ai-

kana.

Asiakkaalle annetaan aina palvelulupaus. Palvelulupaus voi olla palvelusopimuksessa maari-
telty asia, palvelutilanteessa annettu aikamaare tai joissain tapauksissa asiakas saattaa muo-
dostaa sellaisen itse. Louhen asiakaspalvelulle olen maaritellyt, etta asiakkaalle annetuissa
lupauksissa tulee pysyta, ja mikali jostain syysta ei kyeta pysymaan, kerrotaan tasta asiak-
kaalle hyvissa ajoin ja ilmoitetaan uudesta aikataulusta. Palvelutasosopimukset ovat hyva
keino maaritella palvelutasoon sisaiset yksilokeskeiset tai tiimin tavoitteet seka antaa asiak-
kaalle odotusarvot vastaus- ja ratkaisuajoille (Freshworks 2021b). Louhen asiakaspalvelussa
keskeisia palvelutason mittareita ovat ensimmaiseen vastaukseen kuluva aika seka puheluiden
keskimaarainen vastausaika. Lopulta palvelutasomittareissa tavoitteisiin paaseminen pitaisi

nakya asiakastyytyvaisyyteen liittyvissa mittareissa.
3.9 Seurantaviikko 9 (vk 43, 2021)

IT-alalla monen kohdalla tyo on siirtymassa manuaalisesta tekemisesta tietynlaiseen proses-
sien valvomiseen, johtamiseen ja kehittamiseen. Nama prosessit ovat usein ennalta maarat-
tyja ja ne sisaltavat usein ainakin osittain automatisoidusti toimivia komponentteja. Tarkaste-
len seurantaviikon aikana, millaisia tuotannon automaatioita yhtiossa on kaytossa, ja miten

kaytossa olevat jarjestelmat naita tukevat.
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Maanantai 25.10.2021

Maanantai aamu alkoi tiketteihin vastaamisella, koska edellisen viikon tiketeissa auttaminen
heijastelee hieman myohemmille paiville asiakkaiden lahettaessa jatkoviesteja ja -kysymyksia
palvelupyyntoihin. Moni avautuvista palvelupyynnagista oli kuitenkin melko nopeasti loppuun
kasiteltyja, joten paasin jatkamaan maanantaille kalenteriin varaamalleni tehtavalle, eli
vaihtoehtoisen webhotellihallintaohjelmiston testaamista. Testausta tehdaan itseni lisaksi
muutaman muun hengen voimin, jossa itse keskityin lahinna asiakkaan nakokulmasta toimin-
tojen testaamiseen. Ratkaisun perustoiminnallisuudet tuntuvat toimivan hyvin. Suurimmat on-
gelmat taman kayttoonotossa tulee varmasti sen erilaisuudesta johtuen. Sisaisella ja ulkoi-

sella ohjeistuksella tassakin valtytaan varmasti kuitenkin ongelmilta.
Tiistai 26.10.2021

Tiistai oli varsin myyntihenkinen. Kavin aamusta lapi myynnin tiketteja, joissa tyypillisesti ka-
sitellaan hieman pienempia myyntikyselyita. Ohjausryhman palaverissa keskustelimme viela
myynnin tilastoinnin kehittamisesta, jossa totesin olevan talla hetkella puutteita. Myynnin ti-
lastointi ja mittarit eivat anna riittavan hyvaa kuvaa myynnin onnistumisista. Kumppanimallin
kehittaminen nousi keskustelussa niin ikaan keskusteluun. Kumppanimallista keskustellaan
tarkemmin taman viikon torstaina. Iltapaivalla saimme viela kumppaniyhtion Saashopin to-
teuttaman CRM-jarjestelman Pipedriven kayttokoulutuksen. Vaikka toimintaa ohjaavia jarjes-
telmia ei tulisi olla liikaa, on etenkin taman koulutuksen perusteella Pipedrive juuri oikea rat-
kaisu viemaan myyntityota enemman prosessinomaiseen toimintaan. Palaverin jalkeen liitin
viela Pipedriven Freshdesk-tikettijarjestelmaan seka Google Workspace -sahkopostilaatik-
koon. Talla integraatiolla saadaan tiettyja myyntiprosessin osioita automatisoitua ja suoravii-

vaistettua.
Keskiviikko 27.10.2021

Tilasimme tanaan itselleni ja kollegalleni OKR, eli Objectives and Key Results -tavoitemalliin
liittyvan koulutuspaketin. Kyseessa on tavoitteelliseen mittaamiseen ja seurantaan liittyva
malli, jonka on paatetty olevan yhtiossa toimintaa ohjaavana mallina suuremmissa tavoit-
teissa ja strategisissa hankkeissa. Koulutus jarjestetaan joulukuun alussa. Koen taman olevan

seka oman oppimisen etta yhtion kehitystavoitteiden kannalta erinomainen asia.

Suuremman yhden verkkotunnuksen ympariston asiakkaan kanssa jatkoin neuvotteluita palve-
lun jatkamisen eri vaihtoehdoista. Vaikuttaa silta, etta asiakas olisi kuitenkin taipumassa pal-
velun alasajoon, joten loppukayttajille tulee maaritella etenemismallit, mikali haluavat siir-

tya esimerkiksi Louhen webhotellin kayttajiksi. Paivan lopuksi pidimme viela toimitusjohtajan

kanssa palaveria yhtion fokusalueista seka naihin liittyvista kannustepalkkamalleista.
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Kannustepalkkamalleissa on tarkeaa, etta ne ohjaavat oikeanlaiseen toimintaan eivatka toi-

saalta jata muuta toimintaa liiaksi taka-alalle.

Torstai 28.10.2021

Reklamaatioiden kasittely kuuluu paaasiassa minun tehtaviini. Joskus reklamaatio on aiheelli-
nen, kun virhe tai ongelma on johtunut Louhesta, mutta joissain tapauksissa ei reklamoitava
asia kosketa varsinaisesti Louhen toimintaa tai palvelua. Asiakkaalla on kuitenkin aina oikeus
reklamoida. Reklamaatio kasitellaan aina tapauskohtaisesti. Yleensa avaan tapahtuneen taus-
tat yksityiskohtaisesti esille, jotta saan riittavan kokonaiskuvan tapahtuneesta. Syyllisten etsi-
minen ei ole naissa ensisijainen tavoite, vaan kaikkia osapuolia tyydyttavan ratkaisun hakemi-
nen. Tanaan kasittelin eraan reklamaation, jossa ongelma aiheutui maksamattomasta las-
kusta. Vaikka ongelma ei ole johtunut Louhen toiminnasta, tulee tilanne pyrkia kasittelemaan
empaattisesti ja rakentavasti. Parhaimmillaan hyvin kasitelty reklamaatio on aina mahdolli-

suus syventaa asiakasyhteistyota ja se voi johtaa jopa lisakauppaan.

Louhen on tarkoitus laajentaa yhteistyota kumppaneiden kanssa. Tata varten sovimme soitta-
vamme muutaman hengen porukassa pitkaaikaisia kumppaniasiakkuuksia lapi lyhyen haastat-
telun merkeissa. Tavoitteena on saada tietoa ja palautetta nailta avainasiakkailta, siita mil-
laisia haasteita ja tarpeita heilla on omassa lilketoiminnassaan ja missa Louhi voisi mahdolli-
sesti olla avuksi. Lopputuloksena tasta saadaan ajatuksia Louhen nykyisten palvelutuotteiden
kehitykseen seka mahdollisia muita yhteistyoajatuksia. Soittoja on maara tehda ensi viikon
aikana. Loppupaiva jatkui tuotteistus- ja kehitysteemalla, kun aloin kaymaan lapi osa-alueit-
tain maailmalla parhaaksi arvioituja WordPress -lisaosia. Tarkoituksena on lahestya palvelui-
den tuottajia viestilla, jossa kerromme olevamme kiinnostuneita tarjota ratkaisua Louhen lop-

puasiakkaille jalleenmyyntisopimuksen merkeissa.

Perjantai 29.10.2021

Kaytin perjantaista melko suuren osan asiakaspalvelun tukemiseen, jotta tilanne saataisiin
siedettavalle tasolle ennen viikonloppua. Pyrin naissa tilanteessa samalla johtamaan esimer-
killa ja muistuttamaan muun muassa oikeasta tikettien kasittelyjarjestyksesta. Kuukauden vii-
meisen arkipaivan tehtavia en paassyt kaikkia talla kertaa tekemaan, kun minulla ei ollut eta-
paivan takia tarvittavia maksuvalineita Traficomin ennakkomaksutilin lataamiseksi. Taman voi
kuitenkin hoitaa maanantaina, niin etta osto viela kirjataan taloushallinnossa edelliselle
kuulle. Tekniikan palaverissa sovimme seuraavan webhotellipalvelimen siirron aloittamisesta,
josta teen suunnitelmat ja ennakkoviestinnan ensi viikon alkupuolella. Lisaksi toimitusjohta-
jan kanssa paatimme, etta yhtioon on aika palkata uutta WordPress-osaamista. Kuten asiakas-
palvelijan kohdalla, tulee tassa tarve ja rekrytointiprosessi maaritella tarkasti, jotta paa-

semme haluttuun lopputulokseen.
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Viikon 9 yhteenveto - Tuotannon automaatiot

IT-palvelut ovat niiden luonteesta johtuen tyypillisesti ainakin osin automatisoituja. Usein
palvelu sisaltaa kuitenkin sellaisia prosessin vaiheita, jotka ovat manuaalisia, eli vaativat ih-
misen toimenpiteita. Organisaation tulee pohtia paaprosessien seka IT-palveluiden kohdalla
sopiva automaatioaste, eli se suhde kuinka paljon erilaisia asioita on automatisoitu, jotta ko-
konaisratkaisu olisi kustannustehokas. IT-palvelut ovat usein monisyisia ja monimutkaisia, jo-

ten niiden kohdalla automaatio on niin ikaan monikerroksinen.

Palveluautomaatio poikkeaa tehtavaautomaatiosta, silla tavalla, etta palveluautomaatio sisal-
taa useita eri tehtavia tai prosessin vaiheita, jotka ovat joko automatisoituja tai manuaali-
sesti tuotettuja. Palveluautomaatio suoraviivaistaa palvelun tuotantoprosessia, jossa voi olla
useita eri muuttujia seka lopputuloksia toisin kuin yksittaisten tehtavien ja toimintojen auto-
matisoinnilla. Usein parhaita automatisoitavia palveluita ovat sellaiset, jotka ovat usein kay-
tettyja, ovat eri ryhmien laajassa kaytossa tai joiden saamiseksi on jonkinlaisia esteita. On
siis varmistettava, ettei palveluautomaatiota tehda sellaisiin kohteisiin, joita ei kayta kukaan
tai joiden kayttoonotto tai kaytto on jo itsessaan riittavan yksinkertaista. Jarkevasti toteu-
tettu palveluautomaatio johtaa helppouteen, ajansaastoon, ennustettavuuteen ja tarkoituk-

senmukaisuuteen - mika johtaa kustannussaatoihin. (Clifton 2021.)

Tehtavaautomaatioihin paatee siis samat kannattavuusperiaatteet kuin palveluautomaati-
oissa. Kysymysta ”"Mita kannattaa automatisoida?” kannattaa lahestya yksinkertaistetusti.
Tehtava, prosessi tai sen osa kannattaa automatisoida, mikali sita joudutaan tekemaan toistu-
vasti, tietoa joudutaan siirtamaan jarjestelmien valilla, asia on yksinkertainen eika edellyta
korkeamman tason ajattelua tai se vie resursseja pois liiketoiminnallisesti tarkeammista asi-
oista. (Herman 2020.)

Louhella tuotannon automaatiot on pyritty pitamaan juuri naissa toistuvissa yksittaisissa pro-
sessin osissa, joissa ei tarvita ihmisen panosta. Automaation riskit tulee naissakin tapauksissa
arvioida tarkasti. Mikali automaatio paatyy virheeseen, tulee myos virhetilaan olla maaritel-
tyna oma prosessinsa. Esimerkiksi Louhen jarjestelma rekisteroi asiakkaan tiedoilla verkkotun-
nuksen osana tilausprosessia. Mikali automaattinen rekisterointi paatyy virheeseen, tulostaa
jarjestelma virhetehtavan, jonka myota asiakaspalvelija osaa toimia ja rekisteroida verkko-
tunnuksen asiakkaalle manuaalisesti. Riskien hallinnan lisaksi on olemassa sellaisia prosessin
osia, joita ei kannata automatisoida lainkaan, kuten reklamaatioiden kasittely tai johtaminen.
Toisaalta tehtavien automaatiolla voidaan tamantyyppisiakin ydinprosesseja tehostaa ja tu-
kea. Palvelutuotteen elinkaaren alkuvaiheissa on pyritty automaatioaste pitamaan viela mah-
dollisimman alhaisena, jotta tuotteistuksen alkuinvestoinnin tuoma riski pysyisi jarkevissa mi-

toissa. Joissain tapauksissa markkinaa on saatettu testata jopa taysin manuaalisesti
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provisioitavalla palvelulla. Automaatioasteen nostaminen voi tulla aiheelliseksi, mikali voi-

daan todeta palvelutuotteen olevan kaupallinen menestys.

Markkinoinnin eri ratkaisut ja tyokalut ovat olleet automaatiossa tietynlainen suunnan nayt-
taja. Markkinoinninautomaatioratkaisut ovat yleistymassa monessa organisaatiossa ja Zapierin
kaltaiset jarjestelmien integraatioita mahdollistavat ratkaisut kiihdyttavat tahtia entisestaan.
Teknisesti lahes kaikenlainen automaatio on mahdollista toteuttaa, mutta organisaatioissa,

kuten Louhella on tarkeaa aina pohtia millaista arvoa automaatiolla pyritaan saavuttamaan.
3.10 Seurantaviikko 10 (vk 44, 2021)

Viime viikot ovat olleet melko haastavia henkilostomuutosten myota ja toiminta on muuttunut
jokseenkin reaktiiviseksi ja suunnitelmallinen pitkajanteinen tyoote on hieman karsinyt. Talla
seurantaviikolla pyrin kuitenkin tarkastelemaan millaisia tyokaluja asiakaspalvelussa on Lou-

hella kaytossa ja arvioin miten hyvin ne tukevat Louhen prosesseja.
Maanantai 1.11.2021

Aamun ensimmainen tehtava oli ottaa viestinnallinen vastuu yhdella webhotellipalvelimella
ilmenneesta ongelmasta, jossa asiakkaiden verkkotunnuksiin ei ollut uusiutunut palveluun
kuuluvat SSL-sertifikaatit. Ongelman seurauksena useat asiakkaat saivat sivustoillaan varoi-
tukset vanhentuneesta sertifikaatista, mikali menivat https-suojattuun osoitteeseen. Ongelma
saatiin lopulta varsin pian ratkaistua. Asiakasviestintaan kaytin StatuslQ-palvelua ja sisaiseen

viestintaan paaasiassa Google Chat -kanavia.

Kuukauden vaihteen tehtavien ohella aloitin maarittelemaan Louhen webhotellipalveluihin
kaksivaiheista autentikointitoimintoa jatkona muutaman viikon takaiselle kaksivaiheisen au-
tentikoinnin aktivoimiselle Louhen asiakastileihin. Kyseinen cPanelin ominaisuus oli lopulta
nopeasti kytketty kayttoon, joten laadin asiaan liittyvan tukiartikkelin Freshdeskin tukiartik-
kelitietokantaan ja lanseerasin palvelun virallisesti kayttoon. Toiminnosta tullaan tiedotta-

maan asiakkaita seuraavassa uutiskirjeessa seka sosiaalisen median kanavilla.
Tiistai 2.11.2021

Kumppanimallin kehitystoimenpiteet paasivat tanaan hienosti kayntiin, kun pidin ensimmaisen
puhelinpalaverin kumppaniasiakkaan kanssa. Tilanne oli ideaali, kun sattumoisin molemmilla
osapuolilla oli intressina keskustella yhteistyon kehittamisesta. Sainkin palaverista muutamia
konkreettisia kehityskohteita, mutta ehkapa tarkeimpana antina keskustelussa oli yleisen
asiakassuhteen tiivistaminen. Suuremmat kumppaniasiakkaat edellyttavat lopulta maaritellyn
hoitomallin, jota alamme myoskin tyostamaan hankkeen edetessa. Hoitomallin myota taman-

tyyppisista keskusteluista saadaan saannollisia ja kehittamisesta jatkuva prosessi.
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Koostin ennen ohjausryhman palaveria vedoksen WordPress-asiantuntijan rekrytointi-ilmoituk-
sesta. Painotin toimitusjohtajalle rekrytoinnin tarkeytta ja nopeutta edistaa prosessia. Lou-
hella ja Louhen asiakkailla on kasvava tarve WordPress-palveluihin liittyen, joten tekevien ka-
sien lisaksi tarvitaan taloon myos pikaisesti uutta osaamispaaomaa. Rekrytointi-ilmoitus jul-

kaistiin lopulta tiistai-iltana.

Keskiviikko 3.11.2021

Asiakaspalvelun tikettitilanne on ollut talla viikolla erityisen haasteellinen. Vajaat henkilosto-
resurssit alkavat nakya konkreettisesti jonotilanteessa seka vasteaikamittareissa. Tasta syysta
jouduin kayttamaan suuren osan paivasta asiakaspalvelun tukemisessa. Tikettien teon kes-
keytti kuitenkin sivustomme rekrytointilomakkeessa havaittu hairio, jonka myota lomakkeelta
tulevat viestit eivat loytaneet perille jakeluosoitteeseen. Onneksi lomakkeeseen oli maari-
telty paikalliset kopiot viesteista tallennettavaksi palvelimelle, joten kaikki viestit kyettiin
lopulta hakemaan kasiteltavaksi. Tapaus oli hyva esimerkki ongelmasta, jossa muutokseen
jouduttiin tekemaan niin sanottu rollback, eli jarjestelman palauttaminen muutoksia edelta-

vaan tilaan.

Torstai 4.11.2021

Tehtaviini kuuluu ajoittain tehda jalleenmyytaville tuotteille osto- ja myyntihintojen tarkis-
tuksia. Tassa oleellisena osana on tarkistaa, etta myytavan tuotteen kateosuus on riittavalla
tasolla. Usein muuttuvina tekijoina tassa voi olla dollarin kurssimuutokset seka toimittajan
myyntihinnan muutokset. Talla kertaa toimittaja oli muuttanut eraan verkkotunnustuotteen
ostohintaa, joten hintaa jouduttiin korottamaan hieman myos asiakkaiden sopimuksiin. On-
neksi vastaavia hintojen tarkistuksia ei tarvitse tehda kovin usein, joten hinnat pysyvat tyypil-

lisesti samoina useita vuosia.

Ostolaskujen hyvaksynnan jalkeen jatkoin asiakaspalvelun tukemista. Palvelupyyntojen jou-
kossa oli mukana muun muassa M365-palveluun ryhmaosoitteiden maarittelya, SSL-sertifikaa-
tin vaihtoa asiakkaan verkkotunnukseen ja sahkopostiosoitteen nayttonimen vaihtamista
M365-sahkopostilaatikkoon. Eilen lahetetty markkinointikirje on alkanut tuottamaan kyselyita
uusista palveluita. Naiden kyselyiden myota sovin asiakkaiden kanssa lahipaiville uusia puhe-

linpalavereja seka kirjoitin muutamia tarjouksia asiakkaille. Varsin onnistunut kampanja.

Perjantai 5.11.2021

Yhtiossa on kesan ja syksyn aikana ollut suhteellisen paljon henkilostomuutoksia. Pienessa yh-
tiossa samaan ajankohtaan osuvat henkilostomuutokset tuovat ainakin hetkellisesti haasteita,
mutta toisaalta rekrytointi on nahty aina mahdollisuutena. Kavimme toimitusjohtajan kanssa

keskustelun yhtion henkilostostrategiasta. Keskustelussa korostui niin nykyisten
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tyontekijoiden tyohyvinvoinnista huolehtiminen kuin uusien tyontekijoiden rekrytointiproses-
sin jatkuvuus. Louhella on etenkin toiminut melko hyvin tyoharjoittelusopimukset, joissa nuo-
ret IT-uraa aloittelevat tekijat paasevat tutustumaan ja oppimaan webhosting-alaa. Samalla

Louhi saa hyvan kasityksen harjoittelijan potentiaalista, joten tama malli on avannut monelle

aloittelevalle ammattilaiselle hyvan alun omalle urapolulle.

Laadin loppupaivasta viela uusia mittarinakymia Geckoboard-jarjestelmaan. Aikaisemmin ku-
viossa 3 kuvatun asiakaspalvelun mittariston rinnalle aloitin koostamaan myynnille ja markki-
noinnille omaa nakymaa. Geckoboard-ratkaisun integroitavuus on erittain hyvalla tasolla. Sain
jarjestelmaan haettua dataa muun muassa ActiveCampaignista, Pipedrivesta, Google Analy-
ticsista seka Google Adsista sisaisten dokumenttien lisaksi, joten ratkaisu toimii erityisen hy-

vin mittaritiedon koonti- ja visualisointiratkaisuna.

Viikon 10 yhteenveto - Asiakaspalvelun tyokalut ja palvelukanavat

Asiakkaan odotukset asiakaspalvelun jatkuvuuden ja yleisen laadun suhteen ovat nykymaail-
massa melko korkeat. Asiakas saattaa olla useita kertoja asiakaspalveluun yhteydessa useita
eri kanavia pitkin. Osa yhteydenotoista saattaa liittya eri asioihin ja osa samoihin, joista on
oltu jo yhteydessa. Asiakaspalvelulta edellytetaan, etta yksittaisten asioiden hoitaminen hoi-
tuu tasta huolimatta ilman ylimaaraista tyota tai ongelmaa. Tuhansien asiakaspalveluyhtey-
denottojen hallinnointi asiakaspalveluyksikossa edellyttaakin tarkasti maariteltyjen prosessien
lisaksi toimivia tyokaluja, joista tikettijarjestelma on niista tarkein. Tikettijarjestelma ko-
koaa asiakkaan yhteydenotot yhteen keskitettyyn jarjestelmaan, jolloin kaikki asiakaspalveli-

jat tietavat missa minkakin tapauksen edistyminen menee.

SPOC eli Single Point of Contact on tikettijarjestelman ja tahan liitettyjen yhteydenottoka-
navien mahdollistama toimintamalli, jossa asiakkaan tapauksen kasittelya voidaan sujuvasti
jatkaa vaikka asiaa kasitteleva asiakaspalvelija vaihtuisi yhteydenottojen valilla. Asiakkaan ei
tarvitse selittaa palvelupyyntoaan uudelleen eika samaa asiaa tule otettua asiakaspalvelussa
uudelleen kasittelyyn. SPOC mahdollistaa asiakaspalvelun laadun tasaisuuden, toiminnan te-
hokkuuden seka valttaa yleisia sekaannuksia moniasiakasymparistoissa, joissa asiakaspalvelua

hoitaa useampi henkilo tai tiimi. (Watts 2019.)

Louhella SPOC-toimintamallin mahdollistaa Freshdesk-asiakaspalvelujarjestelma, jonka kes-
keinen osa on tiketointijarjestelma. Palvelupyyntojen tiketointi mahdollistaa asiakaspalvelu-
yksikolle kontrolloidun ja prosessinomaisen palvelupyyntojen kasittelyn, joka on edellytys
asiakaspalvelun korkealle laadulle. Paaosa palvelupyynnoista vastaanotetaan sahkopostitse tai
puhelimitse, mutta kaytossa on myos chat-kanava ja tukipyyntolomakkeita. Kaikista kanavista
palvelupyynnot ohjataan lopulta samaan tikettijarjestelmaan, jonne ne kirjataan ja lopulta
kasitellaan. Asiakaspalvelun kohdalla on usein puhuttu monikanavaisuudesta, mutta nykyaan

on ollut tarpeen puhua omnikanavaisesta asiakaspalvelusta, jolla tarkoitetaan
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monikanavaisesti toimivaa saumatonta asiakaspalvelukokemusta, jossa asian kasittelyn suju-
vuus ei karsi, vaikka yhteydenottotapa tai -kanava valissa vaihtuisikin (Geharty 2016). Omni-
kanavaisesti toimiva asiakaspalvelu vastaa asiakkaan odotusarvoja asiakaspalvelun toiminnan

laadun suhteen, mutta on myos tehokkaan toiminnan mahdollistaja.

Tiketointijarjestelman lisaksi tarvitaan joukko tyokaluja ja jarjestelmia tukemaan sisaista
viestintaa, dokumentaatiota ja toiminnan ohjausta. Google Workspace on mahdollistanut yhti-
ossa aidon kollaboraation jopa dokumenttien sisalla, joka on ratkaisuna ollut erinomainen
etenkin etatyoaikana. Asiakaspalvelussa ei varsinaisesti kayteta erillista toiminnanohjausjar-
jestelmaa, koska Freshdesk ohjaa asiakaspalvelijan toimintaa itsessaan jo varsin kattavasti.
Google Workspacella tehtyjen sisaisten dokumentaatioiden lisaksi kaytossa on kuitenkin wi-
kijarjestelma, johon on laadittu ohjeartikkeleita muun muassa palveluiden toimittamiseen.
Tarkeinta tyokalujen kaytossa ja valinnassa on kuitenkin se, etta prosessit ohjaavat tyokalu-
jen kayttoa, eika toisinpain, etta tyokalut maarittelevat kaytannon prosessit ja toimintamal-
lit.

Knowledge base, eli tietamyskanta mahdollistaa nimensa mukaisesti tietokannan, johon koos-
tetaan asiakaspalvelun tietamys kollektiivisesti ohjedokumentaatioiden muodossa. Naita oh-
jeartikkeleita voidaan sitten kayttaa reaktiivisesti osana asiakaspalveluvastauksia tai sitten
proaktiivisesti asiakkaalle tarjottavan itsepalveluportaalin kautta. (Price 2021.) Tallainen tie-
tamyskanta on tuotettu Freshdesk-asiakaspalvelujarjestelmalla Louhen asiakaspalvelun ja asi-
akkaiden kayttoon julkisessa status.louhi.fi -palvelussa. Tietamyskannan kaltaiset ratkaisut
ovat osaltaan tukemassa asiakaspalvelun itsepalveluastetta ja yleista toiminnan tehokkuutta.
Toisaalta merkittavissa maarin on palveluiden oltava myos hallittavissa itsepalvelukanavissa,
kuten cPanel-webhotellihallintapaneelin tai Louhi Konsoli -asiakashallintasivuston kaltaisissa

itsepalveluportaaleissa.

4  Yhteenveto ja pohdinta

Tyotehtavat Louhella ovat paaosin toimintatutkimuksen kaltaisia. Toimintatutkimus on konk-
reettista ongelmien ratkaisua ja muutoksen hakemista, jota tehdaan vahvasti kaytannon ta-
solla (Ojasalo, Moilanen, & Ritakoski 2015, 58). Usein toimintatutkimus on jatkuvaa kehitta-
mista, mutta ajoittain toimintatutkimuksen tavoin kehitetaan myos taysin uutta, kuten erilai-
sissa tuotteistusprojekteissa. Toisaalta naissa tuotteistusprojekteissa alkaa Louhellakin naky-
maan palvelumuotoilu hieman modernimpana tapana kehittaa uusia ratkaisuja. Palvelumuo-
toilussa tavoitteena on luovasti kehittaa helppokayttoisia, hyodyllisia ja haluttavia palveluko-
kemuksia osallistamalla esimerkiksi palvelun kayttajat mukaan kehitysprosessiin (Ojasalo ym.
2015, 71-72). Palvelumuotoilusta hyva seurantajakson esimerkki oli kumppaniasiakkaiden

kanssa aloitettu laajempi yhteistyo ja jatkuva kommunikointi.
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Yhtion saama hyoty opinnaytetyoprosessista ja viikkoraportoinnista liittyy paaasiassa omaan
kehittymiseeni. Opinnaytetyoprosessi antoi mahdollisuuden tarkastella omaa toimintaa pitka-
janteisesti samalla antaen uutta kokemusta pidemmasta projektista. Ennen kaikkea sain seu-
rantaviikkojen aikana hyvan yleiskasityksen kehittamiskohteista liittyen omaan tyohoni seka
yhtion toimintaan. Tietylla tapaa kehittamiskohteet ja ongelmat ovat yhtenevaisia, joka mah-
dollisesti johtuu osin siita, etta minulla on melko pitka ja laaja-alainen ura yhtiossa ja yhti-
ossa vakiintuneet toimintatavat alkavat muistuttaa omia toimintatapoja ja toisinpain. Seuran-
taviikkojen aikana havaitsin, etta oma tyo ja laajemmin toiminta yhtiossa on haastavaa pitaa
suunnitelmallisena ja johdonmukaisena. Tyo on hyvin reaktiivista. Operatiiviset tyotehtavat
maaraytyvat laajalti tilanteen mukaan, eika niinkaan sen mukaan miten on suunniteltu. Tyon
suunnitelmallisuutta oli hankala toteuttaa jopa viikkotasolla, kun toimeksiantoja tulee run-
saasti asiakasrajapinnasta seka yhtion ylimmalta johdolta. Toisaalta tama on opettanut priori-

soimaan ja tehostamaan omaa tekemista, jotta usein hankalistakin tilanteista on selviydytty.

Paivakirjaraportoinnissa tuli konkreettisesti huomattua, etta joiltain osin paivat koostuvat
toistuvista tyotehtavista. Naita toistuvia tyotehtavia saattaisi olla mahdollista joko tehostaa
tai automatisoida. Tama korostui etenkin tiedon keraamiseen ja etsimiseen liittyvissa tehta-
vissa. Naen taman yhtena selkeana kehittamiskohteena yhtiossa. Tassa ensimmaisena vai-

heena tulee olemaan prosessien laajempi ja tarkempi kuvaus.

Seurantaviikkojen aikana en saavuttanut merkittavasti uutta teknista osaamista, vaikka toi-
mittajien sertifiointeja, webinaareja ja tietolahteita tulikin kaytya lapi. Uuden teknisen osaa-
misen saaminen edellyttaisi oman fokuksen seka vastuualueeni laajentamista uusiin asiakas-
ratkaisuihin seka teknologioihin. Nyt kehittyminen talta osin on hieman hidastunut, kun vas-
tuualueet ovat pysyneet kaytannossa samoina useiden vuosien ajan. Uskon, etta vastuualuei-
tani ja tehtaviani on mahdollista uudelleen maaritella ensi kevaana, kun yhtioon saadaan rek-
rytointien myota tarvittavaa osaamista, jolloin paasen siirtamaan omaa fokustani takaisin

enemman kehittavaan tyohon ja uusiin teknologioihin.

Koen etta saavutin hyvin prosessin alussa maarittelemani konkreettiset tavoitteet tuotteistaa
uusia WordPress-lisaarvopalveluita seka kehittaa webhotellipalveluiden palvelinmigraatiopro-
sessia. Prosessin aikana tuotteistetut uudet palvelutuotteet saivat lopullisen maarittelynsa ja
ovat viimeisten viikkojen aikana saaneet osakseen hyvin kysyntaa asiakkailta. Palvelinmigraa-
tioprosessi kehittyi lahinna prosessin osatehtavien kehittamisen muodossa seka prosessin do-
kumentaation paivittamisella. Nyt palvelinmigraation pystyy tekemaan uudetkin tyontekijat

melko kevyella perehtymisella aiheeseen.

Olen itse aina pitanyt asioiden jatkuvaa kehittamista erityisen tarkeana. Pelkalla olemassa
olevan yllapitamisella ja reaktiivisella tyolla yritys ei kehity eika lopulta menesty ja tyonteki-

joiden omakin kehittyminen taantuu. Tasta taantumatilasta voi olla hankalaa paasta takaisin
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jatkuvan kehittamisen ja kehittymisen linjalle. Jatkuva kehittamistyo on liiketoiminnalle kui-
tenkin ehdoton menestyksen edellytys. Jatkuvalla kehittamistyolla tarkoitetaan eteenpain
vievaa kehittamista, jossa ei ainoastaan mukauduta ulkoisiin muutoksiin vaan luodaan inno-
vaatioilla ja uusien mahdollisuuksien hyodyntamisella uutta kasvavaa liiketoimintaa (Ojasalo
ym. 2015, 12-13). Opinnaytetyoprosessi loi hienon mahdollisuuden vieda omaa paivittaista
tyoskentelya seka ajatusmallia vahvemmin jatkuvaan kehittamistyohon - eli siihen mika on lo-

pulta kaikkein tarkeinta.
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