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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on tutkia ja kehittda yritys X:lle asiakastuen tiketoinnin
automatisointimahdollisuuksia. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on mahdol-
listaa manuaalikirjauksen vahentamista yritys X:n asiakastuen tiketoinnin kirjaa-
misessa. Taman opinnaytetyon tekija on tdissa toimeksiantajalla seka asiakastu-
kena, johon automatisointia lahdetaan tarkastelemaan. Opinnaytetyon kirjoittaja
on ollut yritys X:lla tdissa jo noin kahdeksantoista kuukautta seka kasitellyt yli
kaksi tuhatta tikettia, joten suurin osa taustatydsta on tehty tyon ohella ja koke-

muksella.

Tikettijarjestelmien mahdollisuudet ovat rajattomat, koska jarjestelmassa pysty-
taan hydédyntdmaan omia skripteja. Skripti on komentosarja, joka mahdollistaa
tiedonkulun automaattisesti kahden ohjelman valilla (Burns 2020). Opinnaytetyon
tekija ei itse ole laatinut skripteja vaan tehnyt taustatutkimusta miten toimintamal-

lilla pystytaan toteuttamaan kyseinen automatisointi.

Yritys X:lla on kaytdssa omat asiantuntijat jokaiselle osaamisalueelle ja vain ky-
seiset asiantuntijat pystyvat tekemaan heille suunnitellut tehtavat. Automatisoin-
nin ideana on vahentaa asiakastuen manuaalista tyota, kun luodaan asiakaskon-
taktista tiketti, hoidetaan tikettia ja ongelman ratkaistua suljetaan tiketti. Yritys
X:lld on monta yritysta asiakkaana, joilla on omat tietohallintoryhmat, jotka laati-
vat prosessit tietyille pyynnéille seka ongelmille, jotta pystytaan minimoimaan

mahdolliset tietoturvapoikkeamat.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tarkoituksena on parantaa asiakastuen prosesseja tiketdinnin Kir-
jaamisessa. Tarkoituksena on suunnitella automatisointiratkaisu asiakastuen ti-
ketoinnin kirjaamiseksi ja muokata tamanhetkista toimintamallia. Tavoiteltu rat-
kaisu on skripti, joka pystyy tunnistamaan avainsanoilla tiketin jokaisen pykalan
ja tayttdmaan kohdat ilman manuaalista tayttoa. Tama kaytantomalli nopeuttaa
asiakastuen tyota ja mahdollistaa Service deskin kayttamaan enemman aikaa

kontaktin ottamiseen ja hoitamiseen seka pitaa ylla asiakastuen laatua.



Tavoitteena on lisaksi kayda lapi kontaktin ottamisen vaiheet seka tiketin taytta-
minen, toteuttaminen, siitaminen ja sulkeminen. Taman avulla saan paremman
nakemyksen siita, miten tiketit luodaan ja mitka ovat kaikista tarkeimmat tiedot,
mita tiketilla tarvitaan, jotta jokainen kasittelija saa mahdollisimman nopeasti ym-
marryksen tyopyynnosta tai ongelmasta. Taman jalkeen kdymme lapi yritys X:n
tamanhetkista liiketoimintamallia tiketdinnin kirjaamiseksi, jotta saamme parem-

man kasityksen ongelmasta.

Yritys X:ssa tiketit ovat suurimmaksi osaksi tyOpyynto, jossa yritetdan ratkaista
asiakkaan tarpeita tai ongelmia. On olemassa monia erilaisia tikettityyppeja,
joista kaksi yleisinta ovat Work order (tyopyyntd) tai Incident (ongelma). Work
order -tiketeissa kasitellaan kayttajan pyyntda, joista suurin osa on salasanare-
setoinnit tai kayttajatunnuksien lisdaminen tai poistaminen (Davis 2021). Inci-
dent-tiketeilla suurin osa on joko jarjestelmassa olevat virheilmoitukset tai tyova-
lineiden toimimattomuus. Myos suurin osa Incident-tiketeista koostuu tydase-
maan kohdistuvista ongelmista ja toimimattomuuksista, jotka estavat kayttajan
tyonteon (Davis 2021). Opinnaytety0 rajataan vain tiketin kulkuun ja sen kehitta-
misprosessiin automatisoinnin avulla. Opinnaytety6ssa kaydaan myos lapi, miten

kontaktit otetaan vastaan.

1.2 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelmana kaydaan lapi yritys X:n tamanhetkista toimin-
tamallia asiakaskontaktin tiketdinnin kirjaamisessa. Asiakastuessa on tarkeaa
loytaa ongelmaan ratkaisu mahdollisimman pian, jotta kayttajat pystyvat jatka-
maan tyodtehtaviaan. Nykypaivana jokaisessa yrityksessa kaytetaan erilaisia tek-
nologiajarjestelmia, jotka nopeuttavat tyonteon prosesseja (Suominen 2019). On
ehdottoman tarkeaa, etta ongelmat saadaan ratkaistua nopeasti, jotta asiakas-

yritys ei karsi tyovalineen toimimattomuudesta.

Yritys X:lle tulee paivassa monia samankaltaisia tydpyyntdja, joita asiakastuki
joutuu manuaalisesti kirlaamaan. Kyseiset pyynnot saapuvat sahkopostilla kon-
taktointijarjestelmaan. Kontaktointijarjestelma on ohjelma, jolla otetaan vastaan
asiakkaiden tukipyyntdja joko puhelimitse tai sdhkdpostitse (Sutinen 2018). Kun



kontakti saapuu, asiakastuki ottaa kyseisen sahkoOpostin kasittelyyn. Ensim-
maiseksi tarkistetaan lahettajan tiedot ja selvitetaan, kuka on kyseisen pyynnon
lahettanyt. Asiakastukeen tulee useita sahkoposteja, joissa pyydetaan luomaan,
muokkaamaan tai poistamaan tunnuksia. Naita pyyntoja kutsutaan kayttéoikeus-

pyynnoiksi.

Yritys X:lle saapuu useita kymmenia kayttooikeuspyyntoja paivittain, joista asia-
kastuki joutuu manuaalisesti kifjaamaan tukipyynnon tiketointijarjestelmaan. Ma-
nuaalisessa kirfjaamisessa voi menna useampi minuutti, joka kuormittaa Service
Level Agreement -vasteaikaa. Service Level Agreementista mainittaessa opin-
naytetydssa kaytetaan jatkossa lyhennettd SLA. Kdymme lapi SLA:n merkitysta
tarkemmin luvussa 2. Tutkimusongelmana on yritys X:n asiakastuen manuaali-

sen kirjaamisen kuorma, jota pyritaan ratkaisemaan automaation avulla.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyossa keskitytddn tutkimusongelmaan yrityksessa X. Luvussa 3
kaymme tarkemmin asiakaskontakin kirjaamista tiketiksi seka tikettimuotoja. Ti-
kettien kirjaaminen on iso osa asiakastuen paivittaista tyota. Jokaisesta kontak-
tista on tehtava tiketti, joiden avulla voidaan toteuttaa tyopyyntoja. liman kirjaa-
mista yritykset eivat pysty saamaan minkaanlaista tietoa asiakaskontakteista.
Tiedon saaminen on tarkeaa, jotta pystytaan tarkastelemaan palvelun tarjoajan
ja asiakkaan valistda kommunikaatiota. Nailla tiedoilla voidaan parantaa asiakas-
lupauksia. Luvussa 2 kaymme my0s lapi tiketin rakenteet seka prosessit. Proses-

seja ovat tiketin luominen, mahdolliset toimenpiteet ja lopuksi sulkeminen.

Luvussa 4 kerron yritys X:n tdmanhetkisen toimintamallin ja sen ongelmakohdat.
Tassa luvussa saamme laajemman kasityksen ongelmasta, joka liittyy asiakas-
tuen manuaaliseen kirjaamiseen jotta voimme tuoda ilmi paaongelmat ja niiden

tuomat haitat yritys X:n toiminnassa.

Luvussa 5 kdymme lapi Lean-toimintamallia ja avaamme sita, miten kyseinen toi-
mintamalli toimii. Tama toimintamalli on perusta opinnaytetyon tutkimisen kehit-

tamiselle. Lean- toimintamalli tarkoittaa tapaa ajatella tarvittavan arvon luomista



vahemmilla resursseilla ja vahemmalla tuhlauksella. Lean on kaytanto, joka koos-
tuu jatkuvasta kokeilusta taydellisen arvon saavuttamiseksi. (Lean Enterprise Ins-
titute 2021.) Lean- toimintamallin kehittamisessa keskitytaan jatkuvasti paranta-
maan asiakasarvoa ja minimoidaan turha tyo liiketoimintamallissa. Lean optimoi
tuotantovirran arvoa teknologialla ja vahentaa turhaa aikaa haaskaavaa toimin-
tamallia. (Lucid Content Team 2021.)

Luvussa 6 tuodaan tietoperustan sisaltdjen perusteet erille yritys X:lle automati-
soinnin hyddyt manuaalisessa tiketin kirjaamisessa seka niiden mahdolliset on-
gelmatilanteet. Tiketdinnin automatisointi tarkoittaa kaytannollisemmin sita, etta
kontaktipyynnot pystytaan valittamaan eteenpain vastaaville tukitahoille ilman
asiakastuen manuaalista kirjaamista. Tukitahoja ovat 2. asteen tuki, joka keskit-
tyy tiettyihin kategorioihin. Kuten kayttdvaltuushallinta tuki keskittyy kayttajan tun-

nuksen yllapitamiseen.



2 KEHITTAMISTUTKIMUS

Tama opinnaytetyd on toteutettu Case- tutkimuksena, mika tarkoittaa kehittamis-
tutkimusta. Case- tutkimus koostuu kvalitatiivisesta menetelmasta. Laadulliset
tutkimusmenetelmat ovat sanoja kuvaamaan tutkimuksesta kerattya dataa. Data
koostuu kehittamisongelmasta, joita keratdan havainnoinnin ja tutkimuksen
kautta. (Shuttleworth & Wilson 2008.)

OpinnaytetyOossa kaytetaan haastatteluja seka havainnointia, jotka kuuluvat laa-
dullisiin tutkimusmenetelmiin. Tutkimusaineiston hankinnan perusta ja lahto-
kohta, ovat tutkimustehtava tai tutkimusongelmat (Rantila 2015). Opinnayte-
tyossa on tarkka kuvaus tutkimusongelmasta, mika kaydaan perusteellisemmin
lapi luvussa 3. Haastattelujen avulla on saatu ilmi yritys X:n tamanhetkinen on-
gelma asiakasty0ssa kayttden laadullista tutkimusmenetelmaa. Ongelman ku-
vauksena on yritys X:n tiketéinnin kirjaamisen ajan hallinta. Ongelmanratkai-
sussa kaytetaan Lean-ajattelutapaa kehittamalla yrityksen tiketdinnin toiminta-

mallia.

2.1 Kehittamistutkimuksen lahtokohta

Kehittamistutkimuksen kohteena on oltava jokin prosessi, toiminto, asiantila tai
tuote. Toisin sanoen, kohde voi olla mika tahansa asia, johon pystytaan vaikutta-
maan. (Rantila 2015.) Kehittdmiskohteen lisaksi muutoksen aikaansaamiseksi
taytyy maaritellda ne konkreettiset toimenpiteet, joilla muutos tehdaan. Kehittami-
seen liittyy aina muutoksen mittaaminen. Tassa opinnaytetyossa tutkimuksen
kohteena on yritys X:n asiakastuen tiketoinnin automatisointi, jolla pyritaan kehit-

tamaan manuaalisen kirjaamisen prosessia tuottavaisemmaksi.

2.2 Tietoinen havainto

Opinnaytetydssa on kaytetty tietoista havainnointia mika tarkoittaa, etta tutkija
tekee aktiivisesti havaintoja tutkimuskohteesta (Rantila 2015). Opinnaytetydssa
on kaytetty case-yrityksen tyontekijoiden tekemia havaintoja ja naista on saatu
kerattya dataa haastattelujen avulla. Opinnaytetydn tekija on itse observoinut on-

gelman kuvausta seka tutkimusmenetelmia case-yrityksessa.
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Mita on tietoinen havainnointi? Havainnointia pystytdan seurailemaan kuunnel-
len, haistellen, katsellen ja maistellen. Havainnointi on aiemman tiedon ja teorian
ohjaamana oleva tuntemusten ja tunteiden tutkimusmenetelma. Tietoisen ha-
vainnoinnin vaikuttavat asiat ovat auktoriteetit, omat kokemukset, tarvetila, mie-
lenkiinto, tieteenalan ajattelutapa, nakdkulma, valittu teoria ja menetelma. (Vilkka
2013.)
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3 ASIAKASKONTAKTIN KIRJAAMINEN TIKETIKSI

Tassa luvussa kaymme lapi mitka ovat avainasiat, jotka kirjataan tiketille asia-
kaskontaktin yhteydessa seka siihen liittyvat prosessit, kuinka kyseinen tiketti luo-
daan ja suljetaan. Kdymme lapi kaksi yleisinta tikettimuotoa, jota yritys X kayttaa
omassa tiketointiprosessissa seka niiden merkitykset. Kdymme myds lapi kaytto-
valtuushallintapyyntokokonaisuutta, jotta saamme kokonaiskuvan siita, mita ky-
seinen pyynto tarkoittaa. Kadymme taman jalkeen lapi tarkemmin tiketin kirjaami-
sen rakenteet, kuten tiketin luomisen, toimenpiteet seka tiketin sulkemisen. Lo-
puksi kaymme lapi lyhyesti tiketin tietoturvan ja mita asioita saa olla tiketilla ja

mita ei.

Asiakastuessa kasitellaan kahden tyyppisia tikettimuotoja, jotka ovat hairiot (In-
cidents) ja tyopyynnot (Work Orders). Naiden kahden valilla kaydaan lapi, mita
kyseinen sana tarkoittaa asiakastuen (Service Desk) piirissa ja miten ne eroavat
toisistaan. Jokainen tiketti kasitellaan eri tavalla prosessien mukaan, mutta vas-
teajat ovat suurimmaksi osaksi samoja. Keskitymme tarkemmin ymmartamaan
nama kaksi tarkeinta tikettimuotoa, joita ilmenee kaikista eniten, jotta voimme

saada tarkan kuvauksen asiakastuen tyoskentelysta.

3.1.1  Hairiot (Incidents)

Hairidihin lasketaan suunnittelematon tapaus, joka keskeyttaa IT-palvelun, asi-
akkaan tyon tai tyovalineena kaytetyn elektroniikkalaitteen kaytettavyyden (Gillis
2018). Myo6s havaittu hairid, joka ei ole viela vaikuttanut tuotantoon, voidaan las-
kea hairiOksi. Jokaisella ongelmalla on oma hairidhallinnan suorituskykymittari,
jolla pystytaan pitamaan tarkkaa lukua ratkaisun vasteajasta (SLA). Talla tavalla
pystytaan joko tuottamaan hyvaa asiakaspalvelua tai sopimuksia asiakkaiden
kanssa.

Kuvasta 1 kay ilmi ServiceNow tiketointijarjestelman eri SLA- mittarit. SLA:lla tar-
koitetaan Service level agreement- termia, joka on sopimus palveluntarjoajan

seka asiakkaan valilld (Rosencrance, Louissaint & Brush 2021). SLA maaraytyy
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kontaktin vasteajasta seka sopimuksen mukaan asiakkaan kanssa tiketin luon-

nista siihen saakka, kunnes se suljetaan. Silloin myds SLA mittari pysahtyy.

SEIVICR  sieingn

= EB SLAQverview v

A My at Risk SLAs My Active Breached SLAs My Active SLAs My Groups Active SLs

My Active SLAs My Groups Active SLAs

Task SLA Count

Task SLA Count

In progress
ity el Pty 2resohs. Daesegroare FrotienFL
[ ] (Pron) [ Priovty 1 resoltion {1 howr) | Priovty 2 resoluton 8k Priorty 3 resolution {1 day}
I Database group rescluton (PLonky) [l Priority L reslution (L hour} Priority 2 resolution (8 hour) Froblem P1 W Problemt
Groupby | SLAdefinition & Stackedby | SLA definition & Groupby | Stage +| Stacked by | SLA definition §
My Active SUs
B total Task SLAs

] Metive B lapsedti Business (et Actual elapsed time Stop time Has breached Original breach time Pauseduration

» SLAdefintion: Database proup resolution (P1 onty) (1)

- SLA defintion: Priority L resoution (1 b 4

» SLA defntion: Pririty 2 resoution (8 howr (2)

\U » SLA defintion: Preblem PL (1}

Kuva 1 Service now tiketointijarjestelma.

3.1.2 Tyopyynnot (Work Order)

Tyopyyntd on kayttdjan pyynto jonkin asian tai tekemisen toimittamiseksi. Tallai-
sia tehtavia voi olla salasanan luominen tai ohjelman asentaminen (Taylor 2020).
Yritys X:lla asiakkaat eli kayttajat ovat suurimmaksi osaksi yhteydessa asiakas-
tukeen uuden salasanan saamiseksi. Salasanat resetoidaan active directoryn
kautta, jossa paasee kasiksi asiakkaiden kayttajatunnuksiin. Taman avulla pys-
tytaan tunnistamaan kayttaja, silla active directoryssa on kayttajan tiedot nimesta
puhelinnumeroon seka kayttajatunnukseen. Tiketin kirjaamisessa pystytaan
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kayttamaan active directoryn tuomia infoja, jotta saadaan nopealla automatiikalla

tuotua yhteystiedot tiketille pelkan tunnuksen avulla.

Kuviossa 1 naemme tyopyynnon prosessin vaiheet. Ensimmaisena tunnistetaan
tyopyynto kontaktista. Taman jalkeen luodaan tyopyynto tiketdintijarjestelmaan,
jota lahdetaan toteuttamaan. Kun tyopyynto on luotu, kysytaan luvitusta asiak-
kaan tietohallinnolta, mikali pyynto sita tarvitsee. Luvituksen jalkeen siirretaan ti-
ketti kasittelijalle, joka toteuttaa pyynnon. Toteutuksen jalkeen pyynto kuitataan
tehdyksi ja tiketti suljetaan. (Giesting 2021.)

Task identification

e,

P | o«

. :
Review work order q Create work order
e .
A

f Work Order .'
Process

*

. *,

Close work order _
E.

Approve work order

. F.

Assign work order
Kuvio 1, Tyopyynnon prosessi (Giesting 2021).

Yritys X:lla kayttovaltuushallintapyyntoihin lasketaan kayttdoikeuksien maarittely,
luominen, yllapito ja poistaminen. Jokaisesta naista tulee aina erillinen tydpyynto,
mika toteutetaan aina yksi tiketti kerralla. Kayttovaltuushallintatunnuksista ja -oi-
keuksista vastaa tukitiimi. Tietoturvan takia jokaiselle haetaan erikseen oikeuksia
ja kun oikeuksia ei tarvita, tulee ne poistaa. Yritys X:lla on oma tukitiimi, joka

vastaa kayttovaltuushallinnasta.
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Asiakastuen kontaktin yhteydessa on tarkeaa saada tiketin rakenne kuntoon,
jotta seuraava kasittelija tai esihenkild saa tarkan kuvauksen tyopyynnosta tai
ongelmasta, mika on tullut kontaktissa. Tiketin rakenteeseen kuuluu asiakastie-
dot kuten yhteystiedot, ongelman kuvaus tai toteutettavan tyon pyynto. Mikali li-
satietoja tarvitaan tiketin etenemisessa, on tadssa vaiheessa oltava yhteydessa

kayttajaan, joka on ensimmaiseksi ollut kontaktissa.

3.1.3 Tiketin luominen

Tiketin rakenne perustuu lahtétietoihin. Ensimmaisena on kayttajan tiedot, jotta
pystytaan tunnistamaan, kuka on kontaktoinut asiakastukea. Yhteystiedot ovat
tarkeimmat, jotta voidaan tarvittaessa olla yhteydessa asiakkaaseen lisatietojen
saamiseksi. Tiketissa on oltava yritys, mista kyseinen kayttaja soittaa, jotta asia-
kas seka yritys ei sekaannu Service Deskin muiden asiakkaiden kanssa. Tike-
tissa tulee olla merkittyna kayttajan tydasematunniste, jotta pystytaan tekemaan
vaadittavat toimenpiteet palvelimien kautta tai etayhteyden avulla. Tikettiin mer-
kitdan myds sijainti, missa kyseinen kayttaja tai tydbasema on, jotta voidaan tar-
vittaessa lahettaa lahituki tarkastelemaan tydaseman toimivuutta tai tekemaan

vaadittavia toimenpiteita.

Tikettitunniste on oltava, kun asiakas on uudelleen yhteydessa edelliseen kon-
taktiin liittyen, jotta on mahdollista paikantaa aikaisempi yhteydenotto ja jatkaa
asiakkaan pyyntoa tai mahdollista ongelmaa samalla tiketilla. Taman avulla saas-
tetaan ylimaaraista aikaa, jotta tiketeilla ei ole kaksoiskappaleita, jotka osaltaan
sotkisivat tiketin kuvausta. Tiketilla on oltava myds tyopyynnon tai ongelman ku-
vaus, jossa saadaan ilmi mita kayttaja tarvitsee ja mahdollisien jatkoselvityksien
tekeminen on mahdollisimman helppoa, silla kontaktista on tehty tarkka kuvaus.
Jotta kayttaja pystytaan tunnistamaan, on heilla omat kayttajatunnukset ja niihin
yhdistetyt puhelinnumerot. Naiden avulla pystytaan tunnistamaan kayttaja kon-

taktin alkuvaiheessa puhelinnumeron avulla.
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Kuvassa 2 on nakyma ServiceNow tikettijarjestelman perustiedoista siita, mita

tiketille tarvitsee Kkirjoittaa, jotta tiketti pystytaan luomaan. Nama tiedot asiakas-

tuen kasittelija saa kontaktiyhteydessa asiakkaaseen. Puutteelliset tiedot vaikeut-

tavat tiketin kulkua.

New

Number

Requested by

Category

Configuration item

Priority

Risk

Impact

Short description

Description

Kuva 2 ServiceNow tiketin perus tiedot nakyma (McCarthy 2020).

(= Change Request
== (HG0030001

CHGO030002

System Administrator

Other

2-High

Moderate

3-Low

This s a test opened by Ansible

-
d -‘/L = oo Folow v Requestpprowal || Update  Delete ']\ \L

Type

State

Conflict status

Conflict last run

Assignment group

Assigned to

Normal

New

Not Run

Jokaisella kontaktilla on omat prosessinsa, joita tulee noudattaa. Ensimmaisena

on kontaktin ottaminen ja kirjoittaminen. Mikali kontaktissa pyydetaan tekemaan

jotain, josta asiakastuella ei ole selkaa ohjeistusta, on tasta tehtava kontakti ky-

seisen vastaavan asiakkaan tietohallinnolle ja kysyttava ohjeistusta tai luvitusta

ennen, kuin tikettia voidaan jatkaa. Kayttajia kontaktoidaan puhelimitse tai sah-

kopostilla. Jokaisesta asiakastuen tekemista muutoksista tai korjaustehtavista on



16

oltava merkinta tiketilla, jotta voidaan todeta, etta asiakastuki on tehnyt muok-
kaukset linjauksien mukaan. Hyvat kuvaukset auttavat seuraavan kasittelijan
tyota, mikali kontaktihenkilo soittaa toiselle kasittelijalle. Hyvan ja tarkan kuvauk-
sen tekemisen ansiosta on tiketilla kattavat tiedot ongelmankuvauksesta, joka

helpottaa uuden kasittelijan tyota.

3.1.4 Tiketin toimenpiteet

Asiakaskontaktin aikana luodaan tiketti ja seuraavassa vaiheessa on tehtava ti-
ketin toimenpiteet. Toimenpiteet maaraytyvat asiakaskontaktista ja onko ky-
seessa Work order vai Incident. Mikali on mahdollista, asiakastuki tekee pyydetyt
tehtavat tai siirtaa sen eteenpain vastaavalle tukitaholle, eli toisen asteen tuelle.
Service desk on aina ensimmainen, joka saa asiakaskontaktin ja heidan tulee
selvittdd mihin kategoriaan kyseinen tydpyyntd kuuluu ja tarvittaessa siirtaa tike-
tin toisen asteen tuen hoidettavaksi. Mikali tiketilta puuttuu tietoja, on service des-
kin otettava paasaantoisesti selvaa ja kontaktoitava asiakasta lisatietojen selvit-

tamiseksi.

Tiketin kulku maaraytyy aina kontaktin kayttotarkoituksen perusteella, silla tike-
tilla on maaratyt kategoriat, mihin kyseinen tyopyynto tai ongelma kuuluu. Mikali
kyseessa on tydasemaan kohdistuva kontaktointi, on kategoria kohdassa valit-
tava kyseiselle tydpyynndlle mahdollisimman tarkkaan kohdistuva tyokuvaus. Mi-
kali kontaktoinnin tarkoituksena on muutospyynto, asiakastuki valittaa tiketin oi-
kealle kasittelijaryhmalle, jotka toteuttavat pyynnot ja taman jalkeen tarkistaa asi-

akkaalta toimivuuden.

3.1.5 Tiketin sulkeminen

Asiakaskontaktin tydopyynnon sulkeminen tapahtuu, mikali ongelma on ratkaistu,
kayttajan pyynto on toteutettu tai asiakkaan tietohallinnolta on tullut kielto suorit-
taa kayttajan pyyntd. Kun kayttajan tietohallinnolta saapuu kielteinen paatos suo-
rittaa kayttajan pyynto, tiketti suljetaan suoritettuna. Kun tiketti suljetaan, on kir-

joitettava sulkemisen syy, mikali se on suoritettu. Tiketille kirjataan, kuinka kysei-
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nen tyOpyynto on toteutettu tai ongelma on ratkaistu. Talla tavalla pysytaan mu-
kana, miten asiakastuki on suoriutunut tyosta seka pystytaan tarkastelemaan sul-
jettua tikettia, jos kayttajan ongelma uusiutuu tai tydpyynnon suoritus ei vastaa
kayttajan pyyntoon. Tiketin avulla voidaan valttaa reklamaatiot asiakkuuksista ja
mikali reklamaatioita tulee tiketiltd, nahdaan pyynnon eteneminen ja pystytaan

kaymaan lapi asiakkaan osalta, miksi pyynto on suoritettu juuri silla tavalla.

Tietoturva on ehdottoman tarkeaa tietotekniikkayrityksissa seka salassa pidetta-
vien asiakkaiden tietojen dokumentoinnissa. Tiketin kehittdamisvaiheessa on aina
huomioitava tietoturvariskit ja pyrittava estamaan mahdolliset tietoturvarikkomuk-
set. Tiketilla ei koskaan saa olla arkaluonteista tietoa, kuten kayttajan salasanoja

tai yritykseen liittyvia arkaluonteisia tietoja.
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4 TIKETOINNIN NYKYTILA YRITYKSESSA X

Seuraavaksi kayn lapi Yritys X:n tdmanhetkisen toimintamallin tiketin kirjaami-
sessa. Talla hetkella, kun kontaktipyynto saapuu sahkopostitse kontaktointijar-
jestelmaan, ottaa asiakastuki kyseisen sahkopostin hoitaakseen. Ensin avataan
Servicenow- tiketointijarjestelma, jossa valitaan uusi tyopyynto. Taman jalkeen
tarkistetaan lahettaja sahkopostista seka yhteystiedot. Nailla tiedoilla taytetaan
tikettia ja ilmoitetaan mista yrityksesta kayttaja ottanut yhteytta seka taman nimi

ja kayttajatunnus.

Kun edella mainitut tiedot on kirjoitettu tiketille, tulee taman jalkeen tarkastaa sah-
kOpostin sisalto ja paattaa onko pyynto Incident tai work order -tiketti. Kavimme
tarkemmin Iapi luvussa 2 millaiset tyopyynnot ovat Incident-tiketteja ja mitka ovat
puolestaan work order-tiketteja. Yritys X:lle saapuu eniten sahkopostikontakteja,
jotka ovat tikettimuodoltaan work ordereita. Kayttovaltuushallintapyynnot ovat
aina aikaisemmin mainittua work order -tikettimuotoa, koska niissa pyydetaan te-

kemaan tai muokkaamaan kayttooikeuksia.

Kun kyseiset valinnat ovat tehty, kopioidaan sahkoposti seka lahettajan tiedot ko-
konaisuudessa work notesille. Nama tiedot helpottavat tiketin seuraamista seka
mahdollistaa tarkistamaan aikavaleja sahkodpostien valilla. Lahettajan tiedoilla
saamme tarkan kuvauksen, kuka on tydpyynndn alun perin pyytanyt toteutetta-

vaksi.

Taman jalkeen laitetaan tiketti Service deskin asiakaspalvelijan omiin nimiin ja
tallennetaan, jolloin tiketti luo itsensa. Kun tiketti on luotu, tarkastellaan sisaltoa
ja mikali asiakastuen kasittelija ei itse sita pysty tekemaan tai ratkomaan, siirre-
taan tiketti kasittelijarynmasta oikealle tukitaholle. Tukitahoja ovat esimerkiksi

kayttovaltuushallinta, jotka toteuttavat kayttooikeuksiin liittyvia pyyntoja.

Haastattelujen perusteella ilmeni suurimmaksi ongelmaksi sahkdpostien kirjaa-
miseen kaytetty aika ja resurssien tuhlaaminen. Yksi haastattelun kysymyksista
on ollut "Milla tavoin tyétehtavien tekemista voitaisiin helpottaa?”. Kyseiseen ky-
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symykseen vastaaja C on kertonut, etta "Talla hetkella resurssit eivat riita tarkas-
telemaan aina kaikkia tyopyyntoja mitka ovat jo valmiiksi jonossa seka tulevia.
Joten tarvitaan lisaa resursseja joko palkkaamalla lisaa tekijoita tai robotiikalla

pienentaa manuaalista kirjaamista.”

Tiketin kirjzzminen nykyinen toimintatzpa

Kdsitteljaryhma

Ser ’ICENOW ﬂ vaifito Tydpyynndn

Sahkaposti Asiakastuki P
yynnon
henkid Sahkapostin 4 R — toeuttammer
litdminen
Tiketin /A
Kontakti hasueh /“A etenemin
en

Soitto Yhteystiedot

Toimipit e\den
suorittaminen Ongelman
rataisu

K3 <|tte||]aryhma

Ongelman
kuvaus

Kuvio 2 Tiketin kirjaaminen nykyinen toimintatapa yritys X:ssa

Kuviossa 2 on luotu tiketin kulku tamanhetkisella toimintamallilla, jossa kay ilmi

jokainen vaihe mita kasittelija joutuu tekemaan, kun uusi kontaktipyyntd saapuu.

Yritys X:lle tulee paivassa lahemmas 300 sahkopostia, joista jokainen joudutaan
tekemaan manuaalisesti. Naista 300 sahkopostista noin 30 % on kayttdvaltuus-
hallinta pyynt6ja, eli joko poistetaan oikeauksia tai luodaan niita. Kun kyseinen
pyynto tai ongelma on suoritettu, valitaan valikosta tiketin sulkemismaaritykset ja
kun tiketti suljetaan, laaditaan sulkukommentti, jossa kay ilmi mita tiketilla tehty
ongelman tai tydpyynnon ratkaisemiseksi. Taman lisaksi tikettijarjestelma helpot-
taa sita, etta kutakin yhteydenottoa kasittelee vain yksi henkild kerrallaan (Uitto
2021).
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5 LEAN-TOIMINTAMALLI TIKETOINTIJARJESTELMAN KEHITYKSESSA

Tassa luvussa kaymme lapi, minkalaista toimintamallia hyodynnetaan kehitys-
tyossa. Luvussa kaymme Lean- toimintamallin tarkeimmat periaatteet, sovelta-
minen opinnaytetydssa seka naiden tapojen kayttamista tiketdinnin proses-
seissa. Lean- ajattelu voidaan maaritella liiketoimintasuunnitelmaksi, jonka tavoit-
teena on tarjota uusi ja tehokkaampi tapa ajatella liiketoiminnan resurssien suun-
nittelua. Ensisijaisena tavoitteena on tuottaa maksimaalista lisaarvoa asiakkaille

ja hyotya yritykselle. (Lucid Content Team 2021.)

5.1 Lean-toimintamallin tarkeimmat periaatteet

Lean- toimintamallilla yritetaan kehittaa jatkuvaa tyovirtausta, missa minimoidaan
haitallinen tyd. Haitallisina toina voidaan pitaa manuaalista aikaa kuluttavaa toi-
mintamallia, joka olisi mahdollista poistaa kokonaan kehittamisen avulla.

On viisi periaatetta, jotka ovat Lean- johtamisprosessin tydkaluja. Jokainen tyo-

kalu tukee naiden periaatteiden toimintamallia. (Lucid Content Team 2021.)

1. Tunnista arvo: Arvo sisaltaa kaiken, mika hyodyttaa asiakasta. Pitaa
tunnistaa lisdarvoa tuottavat hyddyt jokaisesta prosessista. (Lucid
Content Team 2021.)

2. Kartoita arvo: Kun tiedetaan mita arvoa tuote tuo asiakkaalle, pitaa
seurata toimintamallipolkua tuotannosta kuluttajalle (Lucid Content Team
2021).

3. Kehita toimintamalli: Sujuvassa toimintamallissa on poistettu

tuotantoprosessista haitalliset tydvaiheet (Lucid Content Team 2021).

4. Toimintamalli: Kun edellinen tyo on saatu paatokseen, pystytaan vasta
sitten aloittamaan uusi ty0. Vetojarjestelmassa tehtava aloitetaan vasta,
kun tehtavan suorittamiseen on tarpeeksi voimavaroja. (Lucid Content
Team 2021.)
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5. Jatkuva kehittaminen: Prosessien on jatkuvasti kehitettava tuottaakseen

yritykselle enemman arvoa tuotannossa (Lucid Content Team 2021).

Tassa opinnaytetydssa sovellamme Lean- ajattelutavan asiakastuen tiketdinnin
kehittamisessa, jossa kaytamme kahta Lean- mallin tarkeimmista periaatteista.
Ensimmaiseksi kaytamme periaatetta, missa kehitamme toimintamallia, josta on
poistettu haitalliset tyovaiheet, jotka vaikuttavat yritys X:n tiketdinnin kirjaami-
seen. Lean ajattelutavassa on tunnistettava ongelman perimmainen syy. Lu-
vussa 4 on kerrottu yritys X:n tamanhetkinen toimintamalli tiketin kirjaamisessa
ja kuviossa 2 on tuotu visuaalisesti esille tama toimintamalli. Taman kuvan avulla
naemme prosessin ja siina olevat vaiheet. Jokaisessa vaiheessa on manuaalista
kirjaamista ja lasna tekija, vaikka nama vaiheet voitaisiin poistaa, jotta tiketin te-

keminen olisi sujuvampaa.

5.2 Lean periaatteiden soveltaminen tiketointijarjestelmassa

Ylla mainituista periaatteista saadaan selville, etta Lean-toimintatapaa on kaikki,
mika tuo asiakkaalle lisdarvoa tekemisessa ja auttaa laittamaan asiat oikeaan
jarjestykseen (Treston 2020). Tama tarkoittaa sita, etta tunnistetaan hyddylliset
prosessit, joilla saadaan lisaarvoa yritykselle, seka puolestaan poistetaan haital-

linen toimintamalli.

Tata toimintatapaa pystyn soveltamaan oman opinnaytetyon aiheeseen, jossa
haetaan tarkkaa prosessia tiketin maarittamisessa, jossa jokainen vaihe nakyy
mutta automatisaation avulla voidaan eliminoida turha manuaalinen ty6. Manu-
aalisella tyolla tarkoitetaan tassa tapauksessa yritys X:n tamanhetkista toiminta-
mallia, jossa jokainen sahkopostipyyntod joudutaan manuaalisesti kijaamaan ti-
ketiksi.

Lean ajattelu ei ole yksittaisia toimenpiteita vaan kokonainen prosessi ja koko
toimintaan ulottuva ajattelutapa. Toimivaksi suunnitellut prosessit auttavat vaki-
oimaan tyovaiheet seka tehostamaan ja sujuvoittamaan tyontekoa. Tama myds
lisda tydonteon sujuvuutta ja tydhyvinvointia. (Treston 2020.) Taman ajattelutavan
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hyodyntamisella jokaisella tekijalla asiakastuessa on selkea kuvaus tyonteosta ja
se mahdollistaa keskittymaan tarkeisiin tyovaiheisiin. Nama tyovaiheet ovat tiketit

ja kontaktin ottaminen seka pysyminen vasteajassa.

Lean ajattelussa jokaisella tavaralla on paikkansa (Treston 2020). Sama patee
myo0s tiketdinnin kirjaamisessa. Oikea paikka on siella, missa kyseista tietoa tar-
vitaan ja se on helposti saatavilla. Prosessien toiminta kannattaa mahdollisuuk-
sien mukaan vakioida, jotta toimintatapa pysyy entisellaan ja valtetaan turhat vir-
heet. Talla tavalla pystytaan pysymaan hallinnassa jokaisesta tiketista ja mahdol-

lisesti saamaan tikettikuorma hallintaan.
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6 YRITYS X:N ASIAKASTUEN TIKETOINNIN AUTOMATISOINTI

Tassa luvussa lahdemme kaymaan lapi opinnaytetyon toimeksiannon tulosta,
jolla pystymme tarjoamaan yritys X:lle nakokulman tiketin automatisoinnista ja
kuinka se pystytaan tekemaan kaytanndssa. Kadymme lapi myos automatisoinnin
hyodyt seka haitat, jotta toimeksiantaja pystyy kartoittamaan riskit ottamalla huo-

mioon haastatteluissa kaytettyja kysymyksia itse asiakastuen tekijoilta.

Monet yritykset ovat havainneet, etta digitaaliset ratkaisut voivat auttaa heita tar-
joamaan tehokkaampia toimintamalleja ja parantamaan tydonteon prosesseja.
Useat yritykset ovat ottaneet kayttoon automaation ratkaisuja, seka tekoalyn lii-

ketoimintaprosessien automatisoimiseksi. (Kampinga 2021.)

6.1 Mita automatisointi tarkoittaa?

Automatisoinnilla tarkoitetaan datan liikuttamista, kasittelya seka tallennuksen
helpottamista jarjestelmien valilla. Automatisoinnilla pystytaan kehittamaan virtu-
aalinen silta, jolla tuodaan kaksi jarjestelmaa yhteen. (Vatanen 2020.) Kuviossa
3 kay ilmi, miten automatisointi helpottaa datan liikkuvuutta ja mitka ovat automa-
tisointi keinot. Kuvassa kay ilmi, miten pystytdan vahentamaan turhauttavien ja

tuottamattomien toiden prosessit rutiinien automatisoinnilla.

Integration,
communication,
and workflow

Data storage Dokumentoinnin

Tiedon sydton helpottaminen Data input Qmmm . hall:-nta; ’

+  Tehokkuus m‘sm. N . E:C' ettavuus

+  Kaytettdvyys eys
Reporting * Saatavuus

~
~NE

Power Automate Power 81
Rutiinien automatisointi
* Turhauttavien ja

*  Tuottamattomien
tdiden vihentdminen . 0
equestor

Raportoinnin automatisointi
Reaaliaikaisuus

.
- *  Luotettavuus
Ay "ol v + Enemman aikaa

analysointiin ja
paatoksentekoon

Delivery manager  Process owner

Kuvio 3 Tuottavuusratkaisut (Vatanen 2020).
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Automatisoinnissa ensimmaisena syottetaan data, joka tassa opinnaytetydssa
olisi tilauslomakkeen kautta mita kaydaan lapi tarkemmin luvussa 6.2. Ensim-
maiseksi kayttaja lahettaa tilauslomakkeen asiakastuen kontaktijarjestelmaan
mista automatisointi mahdollistaa lomakkeen haun ilman manuaalista poimi-
mista. Taman jalkeen automatisointi pystyy viemaan lomakkeen suoraan tiketdin-
tijarjestelmaan. Tiketointijarjestelmassa suoritetaan tyopyynto prosessin mukai-
sesti. Tama toimintatapa antaa yritys X:n asiakastuelle enemman reaaliaikai-
suutta, luotettavuutta seka tehokkaampaa aikaa analysointiin ja paatoksente-

koon.

6.2 Automatisointi tiketin luonnissa

Nyt kaymme lapi, kuinka toimintamallilla pystytaan automatisoimaan tiketin kir-
jaamista jarjestelmaan kontaktiohjelman kautta ja miten toimintamalli muuttuisi
nykyiseen toimintatapaan verrattuna. Suurin osa sahkopostikontakteista ovat
kayttovaltuuksiin liittyvia, joten automatisointi pystytaan rakentamaan tarkan kaa-
vakkeen kautta, jonka asiakas tayttaisi ja se ajautuisi suoraan jarjestelmaan.
Tama toimintatapa on talla hetkella kaytossa Yritys X:n sisalla, mutta vain raken-

nettuna yhteen tiettyyn tiketointijarjestelmaan eika Servicenow- jarjestelmaan.

Tietyn kaavakkeen kautta pystytaan luomaan skripti, joka kaskee tiketointijarjes-
telmassa luoda kontaktipyynto kyseisesta sahkdpostista. Sahkopostissa olisi tar-
koituksena olla tilauslomake, missa kay ilmi tilaaja ja keta kyseinen oikeuden li-
saaminen/poistaminen koskee. Tilauslomakkeessa voi myds olla kayttajan tarvit-
sema sovelluksen asennus tai oikeuden lisaaminen. Kuvassa 3 on kuvitteellinen
tilauslomake missa kay ilmi tyopyynto, kayttajan yhteystiedot, milloin pyyntd on
lahetetty, tarkempi kuvaus pyynndsta ja milloin kyseisen pyynnon kayttaja haluaa
saada suoritetuksi. Tilauspyynndssa on myos hyva olla kayttajan olinpaikka, jotta
saadaan heti ilmi missa tilaaja on. Taman sarakkeen avulla saadaan heti tieto
olinpaikasta, jotta pystytaan lahettamaan lahituki, mikali tyopyynto sita tarvitsee,

niin oikeaan paikkaan.
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WORK ORDER REQUEST

12.12.2021

Jaska, Jokunen DATE/TIME:

EMAIL: | Jaska.Jekunen@gmail.com PHONE: | +358 000 0000

REQUEST DETAILS:

Tarvitsen oikeudet adobe creative cloud.

LOCATION:
CATEGORY: Tunnuksien lisays [OJ O
O Tunnuksien Poisto O O
O oOhjelman asennus [ O mMuuy, miks?
O O
BEST TIMES FOR SERVICE: 12.12.2021
PREFERED COMPLETION DATE: 12.12.2021
URGENCY: [ ow [ mMEDIUM [0 HIGH

Kuva 3 Kuvitettu tilauslomake.

Ylla olevasta tilauslomakkeesta kavisi ilmi myds, milloin kyseinen oikeus astuu
voimaan tai poistetaan kokonaan. Taman avulla kyseinen skripti pystyisi teke-
maan kokonaisen tiketin ilman manuaalista tyota asiakastuelta. Kun tiketti on
tehty, siirtyy kyseinen kontakti myOs oikealle kasittelijaryhmalle, joka pystyy work
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orderin suorittamaan ilman asiakastuen perehtymista sen enempaan koko sah-

kopostikontaktiin.

Tiketin kulku automatisoinnin avulla

T Késittelijaryhma /

Automatisointi
Vaihe: 2

Vaihe: 1
Automatisointi

Tilauslomake o Kontakti Tiketdintija

rjestelma Tiketin

sulkeminen

Kuvio 4 Uusi toimintatapa tiketin kirjaamisessa automatisoinnin avulla.

Kuviossa 4 nakyy, mitka kohdat voitaisiin tehda automatisoinnin avulla, jotta Yri-
tys X:n tyoresurssit eivat keskittyisi likaa manuaaliseen tydhon. Ensimmaisessa
vaiheessa automatisointi pystyy sahkodpostikontaktin tullessa jarjestelmaan vie-
maan kyseisen tilauslomakkeen suoraan tiketdintijarjestelmaan ilman manuaa-
lista kirjaamista. Vaiheessa 1 automatisointi myos lukee tilauslomakkeen tiedot
ja luo tiketin Iahettajan nimiin. Kuvassa 3 pystyy hahmotella mitd kohtia automa-

tisointi lukee, jotta tiketti tayttyy kayttajan tilauslomakkeen mukaan.

Vaiheessa 2 automatisointi mahdollistaa tiketin lajittelun kategorian mukaan vas-
taavalle tukitaholle. Kuvitetussa tilauslomakkeessa on malli kategorioista, joista
on taytettyna ruksilla kohta tunnuksien lisdys. Tama aihe kuuluu kayttovaltuus-
hallinta tuki tiimille, joten automatisointi pystyy viemaan tiketin vastaavalle tukita-
holle lukemalla kategoria kentan.

Automatisoinnilla pystytdaan eliminoimaan manuaalinen toimintatapa tiettyihin
kontakteihin nahden ja taman avulla yritys pystyy tuomaan lisdarvoa asiakas-
tuenpalveluun joka osaltaan mahdollistaa asiakastukea pysymaan paremmin
kiinni asiakkaalle luvatussa SLA- mittarissa. Lean toimintamallia kayttaen

olemme saaneet ilmi yritys X:n arvon, ja mitkd ovat asiakastuen keskimmaiset
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periaatteet. Luvussa 5 kavimme lapi toimintamallin tarkeimmat periaatteet. Kol-
mantena periaatteena on "kehitad toimintamalli: Sujuvassa toimintamallissa on
poistettu tuotantoprosessista haitalliset tydvaiheet”. Kuviossa 2 kay ilmi yritys X:n
tamanhetkinen toimintatapa ja manuaalinen ty0. Automatisoinnilla voidaan elimi-
noida nama haitalliset tydvaiheet mitka nakyvat kuviossa 4, jossa on merkittyna

erikseen, jokainen kohta minka automatisointi voi tehda.

Vastaaja B on kommentoinut, ettd "Service deskin kannalta meidan pitaisi saada
enemman aikaa kehittaa prosesseja toimiviksi seka ohjeistusta tiettyjen tyopyyn-
téjen valilla. Taman avulla pystyttaisiin pysymaan vaadituissa SLA:ssa.” Tar-
keinta Yritys X:lld on pysya SLA- tavoitteissa, jotka ovat sovittuja asiakkaiden
kanssa etukateen. Jos tavoitteissa ei pysyta, on asiakas oikeutettu purkamaan

kauppasopimus seka Yritys X joutuu maksamaan asiakkaalle sanktioita.

6.3 Automatisoinnin mahdolliset hyodyt

Automatisointi tuo kaksi isoa hyotya Yritys X:lle. Yksi hyoty on se, ettei yksittaisen
asiakaspalvelijan tarvitse muistaa vaihe vaiheelta prosessia ulkoa, vaan automa-
tisointi hoitaa suurimman osan tydsta. Haastatteluissa on kysytty vastaajilta "mita
joudutaan huomioida automatisoinnissa?”. Vastaaja A on kertonut, etta tyokuvi-
oiden prosessit olisi saatava selkeammiksi. Talla hetkella Yritys X:lla tulee paivit-
tain sahkopostikontakteja 8 asiakkuudelta keskimaarin noin 300 sahkdpostia.
Keskimaarin yhdelta asiakaspalvelijalta kuluu noin 8—10 minuuttia yhden kaytto-

valtuuden tiketin luomiseen ja siitamiseen oikealle tukitaholle.

Automatisoinnilla voidaan siirtda asiakaskontakti seka tiketin luominen suoraan
sille taholle, joka sita hoitaa. Talloin siis 2. asteen tukipyynnot eivat kierra ensin
1. asteen tuen kautta turhaan. Automatisoinnin tuloksena skripti osaisi lukea val-
miina olevan pohjan, minka asiakas tayttaa ennen lahettamista. Taman jalkeen
automatisointi avaa tiketin lahettajan perusteella itse lahettajalle ja tayttaa taman
nimen kautta kaikki tarvittavat yhteystiedot tiketille. Sisalté menee suoraan tarvit-
taville laatikoille ja siita suoraan oikealle kasittelijaryhmalle. Taman avulla pysy-
taan keskittymaan tavoitteisiin, kun asiakastuen henkilolla ei mene useampaa

minuuttia tiketin tekemiseen.
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Isoin haitta, joka liittyy usein automaatioon on tyontekijoiden uudelleen koulutus.
Automatisoinnin tuovat haitat ovat myos korkeat investoinnit jarjestelmiin seka
yllapitoon. Mikali automatisointi lakkaa toimimasta, jaa tyo kokonaan tekematta
ja siita ei silloin ole minkaanlaista hyotya yritykselle. Nama kuitenkin ovat riskeja
mitka huomioidaan automatisoinnin kayttoonotossa ja koitetaan tunnistaa ongel-

mat ja ehkaista niita.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon lopputulos ja johtopaatds olivat onnistuneet. Tiketdinnin automa-
tisointia viedaan Yritys X:ssa eteenpain osaavalle tiimille, jotka pystyvat kehitta-
maan automatisoinnin avulla skriptin, joka tyostaa kontaktista tiketin ilman asia-
kastuen manuaalista kirjaamista. Suurin osa tutkimuksen ajasta meni ongelman
ymmartamiseen ja miten voidaan helpottaa suuresta tyosta edes pieni osa, jotta

tyo olisi tuottoisampaa.

Tutkimuksen luotettavauus ja patevyys on uskottava, silla on kaytetty yritys X:n
resursseja seka haastateltu tyontekijoita ongelman selvittamiseen ja kehittamis-
idean luomiseen. Yritys X:lla on kaytossa talla hetkella testauksessa tiketoinnin
automatisointi, mutta sita ei ole viela viety tuotantoon. Olemme tulleet siihen lop-
putulokseen, ettd automatisointia olisi syyta kehittaa jatkossa asiakastuen laadun

takaamiseksi.

Opinnaytetydssa on kaytetty suurimmaksi osaksi havainnointia ja dokumentaa-
tiota yritys X:n sisalla. Suurin osa tiedoista on tullut tydntekijoiltd seka opinnayte-
tyodn tekijalta, joka itse on service desk specialist yritys X:lla. Opinnaytetyon tekija
on tyoskennellyt alalla kaksikymmenta kuukautta, jonka aikana on oppinut pro-
sessit kijaamisesta seka ongelman havainnoinnista. Yrityksessa toissa ollessa
on oppinut ymmartamaan sen, missa prosesseissa menee eniten aikaa ja jotka
voisi eliminoida automatisoinnin avulla. Oman havainnon perusteella eniten aikaa
vieva vaihe on kayttovaltuushallintapyynnat, joista joudutaan erikseen tekemaan
jopa kolme kappaletta tiketteja eri kasittelijaryhmille. Yhden tiketin kirjaamisessa
menee noin 5-8 minuuttia, joten yhden kayttovaltuushallinta pyynnon kirjaami-
sessa voi menna noin 20 minuuttia, joka on todella paljon aikaa service desk

tyossa.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset

1. Kauanko olet ollut alalla ja kertoisitko tydonimikkeesi?

2. Minkalaisia ongelmia kohtaat tyopaivan aikana?

3. Milla tavoin tyotehtavien tekemista voitaisiin helpottaa?

4. Minkéalaisia asioita tulisi huomioida rutiinien automatisoinnissa?

5. Tuleeko mieleen mitaan kehitysehdotuksia tiketin

automatisoinnissa?

6. Millaisena naet automatisoinnin vaikutukset 5 vuoden sisalla?
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Liite 2 1(3) Haastatteluvastaukset

Haastatteluvastaukset

Vastaaja A.

1. Olen ollut alalla noin 2 vuotta ja tyonimikkeeni on Service Desk specialist.

2. Asiakaskontakteissa tulee monta erilaista ongelmaa mita joudun tarkastele-

maan ja jopa ratkomaan parhaani mukaan.

3. Talla hetkella meille tulee niin paljon sahkopostikontakteja, joita pitaa erikseen
manuaalisesti kirjaamaan, vaikka voitaisiin jonkinlaisen automatisoinnin avulla

luomaan tiketteja tietyistd sahkopostikontakteista.
4. TyOkuviot jotta olisi selkeet ohjeet, miten edetaan prosessien mukaan.

5. KVH tiketit pitaisi saada tehtya ilman manuaalista kirjaamista, koska talla het-

kella taytyy tehda, jopa 3kpl tiketteja ennen kuin asiaa voidaan kasitella.

6. Eikdhan automatisointi yleisty, jotta pysytaan tietyissa tavoitteissa.
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Liite 2 2(3) Haastatteluvastaukset
Haastatteluvastaukset

Vastaaja B.

1. 4 vuotta ja tyoskentelen Incident managerina.

2. Ongelmia tyopaivan aikana tulee laidasta laitaan mutta suurin osa ongelmista

liittyy palvelimiin ja niiden toimimiseen.

3. Service deskin kannalta meidan pitaisi saada enemman aikaa kehittaa proses-
seja toimiviksi seka ohjeistusta tiettyjen tyopyyntdjen valilla. Taman avulla pys-

tyttaisiin pysymaan vaadituissa SLA:ssa.

4. Rutiinit tulisi kayda tiimin sisalla jotta, ne selkeyttavat tyokuvioita. Automati-
sointi voisi helpottaa rasitusta asiakastuen nakdkannalta, jotta voidaan keskittya

enemman puhelimen vastaamiseen mika on aina prioriteetti ykkdsena.

5. Talla hetkella on kehitteilld automatisointi ratkaisuja eri jarjestelmien valilla ja
meilla taalla talossa on osaavaa henkilokuntaa, jotka pystyvat toteuttamaan tietyt

prosessit ja mahdollistaa niiden automatisoinnin.

6. Automatisointi tuo pelkkaa positiivisia puolia itselleni ilmi, jotta tosiaan voidaan

keksittya SLA:n pysymiseen ja asiakastuen laadun kehittamiseen.
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Liite 2 3(3) Haastatteluvastaukset

Haastatteluvastaukset

Vastaaja C.

1. Olen ollut noin 5 vuotta talossa ja tyonimikkeeni on service desk specialist.

2. Paivan aikana tulee paljon ongelmia Office ohjelmiin liittyen varsinkin asiak-

kaan puolelta mitka vievat kontakteissa aina tuhottomasti aikaa.

3. Talla hetkella resurssit eivat riita tarkastelemaan aina kaikkia tyopyyntoja mitka
ovat jo valmiiksi jonossa seka tulevia. Joten tarvitaan lisaa resursseja joko palk-

kaamalla lisaa tekijoita tai robotiikalla pienentdd manuaalista kirjaamista.

4. Tulisi selvittaa tan hetkinen prosessi ja miten sita pystytaan automatisoinnilla
helpottamaan. Henkilokohtaisesti itsellani menee tuhottomasti aikaa aina sahko-
posteihin koska kayttajat lahettavat aina epamaaraisia kommentteja mista ei kay

ilmi mita han oikein haluaa.
5. Sahkdpostit pitaisi saada kuriin seka niiden kirjaaminen.

6. En itse osaa sanoa muuta kuin, etta hyva jos tulee uusia prosesseja, olkoon

se vaikka automatisointi, jolla voidaan keventaa tekijoiden taakkaa.
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