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The objective of this thesis was to review the effects on the quality of the customer
support after the new support platforms Helpy.io and Help Scout were implemented.
The company had already done before a comparison of different platforms and
assessed the requirements for the new system. The principal for this work was an IT
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The advantages of a centralized support platform is having a much effortless
management of the customer communication and that the system keeps a history of
tickets and their content. Based on this gathered historical information the company
can systematically take note of specific repeating issues and react to them as well as
further improve its services to meet these problems proactively.

Keywords

ticketing system, support platform, customer support, documentation, communication




Sisallys

Y o' o =T 0 | (o T 1
1.1 Tausta ja alnealueen rajaus. ............uueiiiiiiiiiiiie e 1
L 1Yo o I = 1 (= o 1 TSR 1
1.3 Tutkimusmenetelmat...........ooo o e e 2
1.4 TapaustUtKIMUKSEL.........ooiiiieee e e eaeans 3

A 1= = 1o O PRSP 4

3 Asiakaspalvelun merkitys verkkosivustojen yllapidossa.............ccccceiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeees 5
K Tt B = = 6= TS (o =T o 1 PN 5
3.2  Kehittdmistarpeet kohdeyritykSessa. .........cccoveeviiiiiiiiiiii e, 6

4  Vanhan jarjestelman Kaytanteet...........oovvii i 8
4.1  Sahkopostin kayttd tukiportaalin korvikkeena.............ccccooeeiiiiiiiiiiiii e 8
4.2  Asiakasviestinnan vaiheet..............oooori 8

421 Palvelupyyntdjen vastaanotto............ccooeveiiiiiiiiii e, 8
4.2.2 Palvelupyyntdjen KAsittely...........ooov oo 10
4.2.3  Palvelupyyntdjen sulKEmMINEN............uuuiiiiiiiiiiiiice e 11
4.3  Alkuperadinen asiakasdokumentaatio................uuciiiiiiiiiiiiiiii i 11

5 Tukiportaali-ohjelmistot...........cooiiiii i 13

5.1 Yrityksen tarpeet ja vaatimuKset...........oouuueiiiiiii e 13
5.1.1 Asiakasviestinnan eteneminen ihannetapauksessa............cccccceevviieieeeinnnn. 14
51.2 Palvelupyynnon vastaanotto...............uueeiiiiiiiiiiiiiiiiii e 15
51.3 Palvelupyynnon KESittely..........ooveuioiiiiie e 17
514 Palvelupyynnon sUlKEMINEN...........cooeuiii e e 18

5.2 Helpy.io tuKIpOrta@li............iiiiiiiie e 19
5.21 OMINAISUUET.......eiiiee e e e e e eee 19
5.2.2 RaportointityOKalU..........c.uuii i e 20
5.2.3  HINta. e e e 21

5.3  Help Scout tuKiportaali..............ueeeiiiiie e 21
5.3.1 OMINAISUUAEL. ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeaes 22
5.3.2 i T = 25

6 TOIMINNAN MUULOS. ...ttt e e e e 27
6.1  Toiminta Helpy.io tukiportaalin kdyttdonoton jalkeen...............ccccuvvvviiieieeiiinnnnnnn. 27

6.1.1 ASIaKaSVIESTINTA. ... 27
6.1.2 Yrityksen sisainen viestinta............ccoooooi i, 28

6.1.3 AsiakasdoKUmMENTAAtio. ... .c.veen e 29



6.1.4  Yrityksen sisainen dokumentaatio...............ooooiiiiiiiiiii 33

6.1.5 Helpyn ongelmat ja niiden hyVa puoli..........ccccccoooiiiiiiiiiiiiiiee e 34
6.2 Toiminta Help Scout tukiportaalin kayttddnoton jalkeen.............ccccovvveiiiiiiinnnnnnn. 35
6.2.1 ASIaKaSVIESTINTA. ... 36
6.2.2 Yrityksen sisainen viestinta.............ccooooi i, 39
6.2.3  Asiakasdokumentaatio.............cooiiiiiiiiiiiii e 40
6.2.4  Yrityksen sisdainen dokumentaatio................eeeeeiiiiiiiiiiiiiiiii e 41
6.2.5 Help Scoutin ongelmat.............oooomiiiiiii e 42

T LOPPUPAALEIMAL. ... e 43
7.1 Helpy.io ja Help SCOUL.........oeiiiiiiiiiiiie e 43
7.2 Siirtyminen tukiportaalin K&yttajaKSi.........oooviiiiiiiiiiiii 44
7.3  Tukiportaalin kayttdonoton suurimmat hyddyt..........c.coooveiiiiiiiiii e, 45

(=] o] <1< SO 46



1 Johdanto
1.1 Tausta ja aihealueen rajaus

Taman opinnaytetydn aiheena on tarkastella asiakaspalvelun toiminnan kehittymista ja
palvelun laadun parantumista, kun yritys siirtyy kayttamaan keskitettyja asiakaspalvelu-
portaaleja. Toiminnan laajentuessa ja asiakasmaaran kasvaessa kohdeyritys Seravo Oy
halusi sailyttaa etulydntiasemansa alan muihin toimijoihin nahden ja tarjota korkealaatuis-
ta palvelua kasvusta huolimatta. Taman tavoitteen saavuttaminen tarkoitti ensisijaisesti
asiakaspalvelun tydkalujen kehittamistd vastaamaan kasvaneen asiakasmaaran seka

asiakaspalvelutiimin tarpeita.

Opinnaytetydssa keskitytddn havainnoimaan mitad seurauksia tukiportaalien kayttéonotolla
on ollut Seravon tarjoaman asiakaspalvelun laatuun. Lisaksi pyritdan todentamaan asia-
kaspalvelun laadun sailyminen ensiluokkaisena asiakkaiden lahettamien tukipyyntdjen

kasvusta huolimatta.
1.2 Tyon rakenne

Opinnaytety® jakautuu viiteen osaan. Ensimmaisessa osassa kaydaan lapi asiakaspalve-
lun merkitys IT-yritykselle asiakaskokemuksen nakokulmasta. Toisessa osassa kasitel-
I1&an yrityksen asiakaspalvelun tydkalujen lahtétilannetta ja sitd, miten asiakasviestinta toi-

mi ennen tukiportaalin kayttdédnottoa.

Kolmas osio kasittelee tukiportaalin kasitetta yleisella tasolla ja avaa kahden kohdeyrityk-
sessa kaytetyn tukiportaalin tarkempia ominaisuuksia. Neljannessa osassa puolestaan ka-
sitelldan eri tukiportaalien tuomaa muutosta yrityksen asiakaspalvelun kaytannén toimin-
taan. Viimeinen osio sisaltda loppupaatelmat, jotka pohjautuvat aikaisemmissa luvuissa

tehtyihin havaintoihin.
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Kuva 1. Nakyma Seravon Help Scout portaalin asiakasdokumentaation etusivulle.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety® toteutetaan laadullisena tapaustutkimuksena. Tapaustutkimukseksi kutsu-
taan tutkimusstrategiaa, jossa tarkoituksena on tutkia syvallisesti vain yhta tai muutamaa
kohdetta tai ilmidkokonaisuutta. Tutkimuksessa voidaan yleisesti puhua tapauksista
(case), joilla viitataan yksittaisiin tutkimuskohteisiin, jotka yhdessd muodostavat tutkimuk-
sen keskiossa olevien tutkimuskohteiden suppeaan joukkoon. (Jyvaskylan Yliopiston Kop-

pa. 2021. Tapaustutkimus.)

Opinnaytetydssa kaytetdan aineistohankintamenetelmana osallistuvaa havainnointia.
Osallistuva havainnointi voi olla aktiivista tai passiivista. Aktiivisessa osallistuvassa ha-
vainnoinnissa tutkija vaikuttaa aktiivisesti 1asnaolollaan tutkittavaan ilmiédén. Han voi esi-
merkiksi olla mukana kehittamistydssa, projektissa tai vastaavassa tilanteessa aktiivisena
toimijana. Passiivisella osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tutkijan osallistumista tut-
kittavaan tilanteeseen ilman vaikuttamista tilanteiden kulkuun. (KvaliMOTV - 6.4.2. 2021.

Osallistuva havainnointi.)

Osallistuva havainnointi valikoitui opinnaytetydn aineistohankintamenetelméksi paaasias-
sa siitd syysta, etta kirjoittajalla on kohdeyritykseen pitkdaikainen tydsuhde, joten yrityk-
sen toimintamallit ja prosessit olivat tuttuja jo ennalta. Kirjoittaja on my6s ollut mukana va-

litsemassa seka ottamassa kayttdon kaikkia opinnaytetydssa kasiteltavia tukiportaaleja.



1.4 Tapaustutkimukset

Tapaustutkimus on tutkimusstrategia, jonka paamaarana on tuottaa yksityiskohtainen esi-
tys tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutkimus ei ole tutkimusmenetelma, vaan tapaustut-
kimusta voi tehdad monien eri metodien ja aineistojen avulla. (Spoken. 2021. Tapaustutki-

mus - tutkimus tapauksesta.)

Tapausta voidaan tutkia faktanakdkulmasta, miten asiat ovat tai miten ne muuttuvat pro-
sessin kuluessa. Yhta hyvin tapaustutkimuksen nakokulma voi olla konstruktionistinen, jol-
loin tutkijan kiinnostuksen kohteena ovat ennen muuta toiminnassa ja siihen liittyvassa
vuorovaikutuksessa ilmenevat kulttuuriset merkitykset. Kokemusnakokulma voisi puoles-
taan soveltua erityisen hyvin yksiloa tai pientd ryhmaa koskevaan tapaustutkimukseen.
(Tietoarkisto. 2021. Tapaustutkimus.)

Tapaustutkimus sallii yleistykset. Vaikka |ahtdkohta on, ettd tapaus on aina yksil6llinen,
voi tapaustutkimuksesta nousta esille tapauksia yhdistavid piirteitd. Tapaustutkimuksen
paamaara on kuitenkin aina tapauksen ymmartaminen, ei yleistettavien totuuksien I6yta-

minen. (Spoken. 2021. Tapaustutkimus - tutkimus tapauksesta.)



2 Seravo Oy

Seravo Oy on vuonna 2011 perustettu ohjelmistoalan yritys, joka tyollistda noin 15 tyonte-
kijaa. Yritys tarjoaa IT-asiantuntijapalveluita Linuxia ja muita avoimen lahdekoodin ohjel-
mistoja kayttaville asiakkaille, mutta paaosa yrityksen toiminnasta on vuoden 2014 jalkeen
keskittynyt laadukkaan yllapitopalvelun tarjoamiseen yritysasiakkaiden WordPress-sivus-

toille Seravon WP-palvelu -tuotteen muodossa.

Seravon toimistotilat sijaitsevat Tampereen keskustassa, missa osa yrityksen henkildstos-
ta kay téissa. Useimmat Seravon tyontekijoista tydskentelevat kuitenkin etana eri puolilta
Suomea ja tarvittaessa muualta pain maailmaa. Seravolla on palvelimia monessa eri
maassa ja asiakkaalla on valittavanaan useampi mahdollinen sijainti verkkosivustolle, ku-

ten esimerkiksi Suomi, Ruotsi, Saksa, Yhdysvallat tai Singapore.

Seravolla on vuonna 2021 yllapidossa yli 4500 WordPress-julkaisualustan paalle raken-
nettua verkkosivustoa. Asiakkaina on pienid muutaman hengen yrityksia sekd suuria mo-
nikansallisia tuhansien tyontekijoiden osakeyhtidita. Asiakkaiden joukosta I6ytyy myds
merkittavia poliittisia tahoja seka julkishallinnon verkkosivustoja. Asiakaskunnan monipuo-
lisuuden vuoksi Seravon asiakaspalvelun tulee olla asiantuntevaa ja viestinnan laadukas-

ta. Tarkeassa osassa taman laadun saavuttamista ovat yrityksen kaytossa olevat tyokalut.

Valtaosa kaikesta asiakasviestinnasta, jota Seravo vastaanottaa, on WP-palveluun liittyvia
tiedusteluja ja palvelupyyntdja. Tassa opinnadytetydssa keskitytdan Seravon WP-palvelun
kautta tulleisiin palvelupyyntdihin ja niiden kasittelyyn tulleeseen muutokseen uudistuneen

tukijarjestelman myota.

Plans Features Blog Contact Case Studies Help Order

Premium Hosting and
Upkeep for WordPress

business flexibl_y:

Features

Kuva 2. Seravon verkkosivujen etusivun nakyma vuonna 2021.



3 Asiakaspalvelun merkitys verkkosivustojen yllapidossa

Verkkosivustojen hosting-palveluiden tarjoaminen ja verkkosivustojen yllapito on paasaan-
toisesti hyvin teknista toimintaa ja iso osa tyohon liittyvasta asioinnista kasittelee naita tek-
nisia osa-alueita. Verkkosivustot ovat kuitenkin myds pohjimmiltaan viestintda. Taman li-
saksi verkkosivujen kayttajien, omistajien seka kehittajien kanssa tapahtuva sosiaalinen
vuorovaikutus, eli asiakaspalvelu, on olennainen osa ammattimaisen ja ensiluokkaisen

verkkosivuyllapidon tarjoamista.

Asiakaspalvelu on ammattimaista arvon tuottamista asiakkaalle, tama sama lainalaisuus
patee myos verkkosivustojen yllapidossa. (Flink, et al. 2018. 113.) Asiakas tarvitsee mita
todennakdisimmin jossain vaiheessa apua verkkosivustonsa kanssa ja odottaa Seravolta
palvelun tilatessaan, ettad laadukasta apua on my®és tarjolla, mika tahansa asiakkaan kysy-

mys tuleekaan olemaan.

Asiakaspalvelun ja asiakaspalvelijan on oltava helposti lahestyttava ja elda juuri tdssa het-
kessa, silla asiakkaiden ostokayttaytymisestd havainnoitaessa on todettu kiistattomasti,
ettd asiakas hakeutuu sen henkilon luo, joka vaikuttaa helpoiten lahestyttavalta. (Flink, et
al. 2018. 122. & 127.) Sama huomio on suoraan kaannettavissa koskemaan myods Sera-
von kaltaista teknista asiakaspalvelua, minka taytyy kyeta kokonaisuutena olemaan asiak-
kaalle samaan aikaan helposti Iahestyttava mutta sen lisaksi ulosanniltaan tarpeeksi tekni-
sesti suuntautunut, jotta myos verkkosivukehittajat kokevat asiakaspalvelun olemassaolon

heille hyodylliseksi.

Asiakaspalvelun ja siind tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden tulee siis olla osaamistasol-
taan riittavan kykenevia vastaamaan kokeneiden kehittajien kysymyksiin, kuin myds tar-
peeksi empaattisia kyetédkseen palvelemaan luontevasti myds vdhemman teknisesti osaa-
via verkkosivukayttajia ja -omistajia. Tavoitteena asiakaspalvelussa on todentaa, tunnis-
taa, diagnosoida ja lopulta ratkaista asiakkaiden seka kayttajien kohtaamat ongelmat.
(Jantti M., Shrestha A., Cater-Steel A. 2012 Towards an Improved IT Service Desk Sys-

tem and Processes: A Case Study.)
3.1 Asiakaskokemus

Tarkea avainsana, joka tiivistaa asiakaspalvelun ja asiakkaan valisen vuorovaikutustilan-

teen on asiakaskokemus.

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voidaan summata koostuvan kolmesta isom-

masta kokonaisuudesta, joiden pohjalta asiakkaan todellinen ja pitkdaikainen tunne-



kokemus vastaanottajaa kohtaan syntyy: fyysinen kohtaaminen, digitaalinen ympéa-

risté ja tiedostamaton tunnekokemus. (Ahvenainen, et al. 2017. 34.)

Hyva asiakaskokemus on erittain tarkeda kaikenkokoisille yrityksille, mutta Seravon ta-
pauksessa tyytyvainen asiakas on erittain tarkedssa roolissa. Seravon palvelut ovat luoki-
teltavissa premium-palveluiksi ja olennaista yrityksen toiminnan onnistumiselle ei ole ylla-
pidettavien sivustojen maara, vaan niiden yllapidon laatu ja asiakkaan kokemus saadusta

palvelusta, erityisesti ongelmatilanteissa.

Yleistettyna asiakaskokemus herattaa kolmenlaisia reaktioita - “kylla”. “ei” ja “Vau!”. Naista
kolmesta “Vau!” on se, johon tahdataan. (Ahvenainen, et al. 2017. 11.) Paastakseen ta-
han Vau-kokemukseen, taytyy yrityksen Kkiinnittdd erityistd huomiota moneen osa-aluee-
seen asiakaspalvelussaan, silla toiminnallinen laatu muodostuu puolestaan asiakaspalve-
lutilanteen vuorovaikutuksesta. (Flink, et al. 2018. 116.) Taman lisaksi yrityksen tulee ot-
taa huomioon asiakaspalvelutilanteet, joissa yrityksen asiakaspalvelija ei ole aktiivisena
tekijana itse mukana. Naita ovat esimerkiksi asiakasdokumentaation kaytto ja automatisoi-
tujen prosessien vaiheet, kun asiakas tilaa lisdpalveluita tai etsii tietoa palvelusta yrityksen

verkkosivuilta.
3.2 Kehittamistarpeet kohdeyrityksessa

Jotta asiakaspalvelu Seravon kaltaisessa pienessa mutta kiihtyvassa tahdissa kasvavas-
sa yrityksessa kyetaan sailyttdmaan ensiluokkaisella tasolla, taytyy sita jatkuvasti kehittaa.
Kehittamista varten on huomioitava asiakasrajapinnasta tulevat palautteet asiakkailta ja
varmistettava, ettd automaattiset prosessit ovat kunnossa sekad pidettdva asiakasdoku-

mentaatio ajan tasalla IT-alan ja teknologian kehittyessa.

Yhé& useampi yritys ymmértéa, etté niiden taytyy tuottaa erinomaista asiakaskoke-
musta erottuakseen Kkilpailijoista ja menestydkseen. Néin totesivat myés markkinoin-
nin parissa tydskentelevét, joista 94 prosenttia sanoi hyvén asiakaskokemuksen
tuottamisen olevan organisaatiolle erittéin tarkeda. Silti vain 4 prosenttia heistd uskoi

oman organisaationsa pystyvén siihen. (Filenius. 2015. 15.)

Seravon asiakasrajapinnoiksi voidaan laskea tiketointijarjestelma tai muu tapa vastaanot-
taa ja lahettdd sahkopostia asiakaspalvelun seka asiakkaan valilla. Rajapintaan sisaltyy
tdman paaasiallisen kanavan lisaksi myds puhelinvaihde, asiakasdokumentaatio seka yri-

tyksen verkkosivut.

Ihmisten toteuttaman suoran asiakaspalvelutilanteen tavoitteena on huolehtia, ettd palve-

lutilanteesta poistuessaan asiakkaalle jaa tyytyvainen mieli saamastaan palvelusta ja han



kokee olevansa tervetullut uudestaan. Nain pyritdan varmistamaan asiakassuhteen jatku-
minen ja sitouttamaan asiakas organisaation toimintaan jamakammin. (Flink, et al. 2018.
143.) Tama suora asiakaspalvelu on olennaisin osa Seravon mahdollisuuksista luoda
hyva asiakaskokemus asiakkaan kanssa. Olennainen osa tatd kokonaisuutta on hyvat
tydkalut asiakasviestinnan hallintaan, jotta asiakaspalvelijoille jaa aikaa palvella asiakasta
sen sijaan, ettd asiakaspalvelijan aika kuluu datan tai tydkalujen hallintaan asiakaskoke-

muksen kustannuksella.

Asiakasrajapinnoista toiseksi tarkeimpana voidaan pitda asiakasdokumentaatiota, silla
sen paaasiallinen tarkoitus on palvella asiakas niin hyvin, ettd asiakkaan ei tarvitse olla
yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun. Asiakasdokumentaatioon myds ohjataan asiak-
kaita suorista asiakaspalvelutilanteista, joten asiakasdokumentaation sisallén pitda olla
laadultaan samassa linjassa varsinaisen asiakaspalvelun kanssa, jotta asiakkaan koke-
mus laadukkaasta palvelusta sailyy eheana riippumatta siitd mistd kulmasta asiakas Sera-

von palvelua tarkastelee.

Asiakasdokumentaatiota luotaessa taytyy olla tarkkana, silla sanavalinnoilla luodaan mer-
kityksia. Kun viestimme pelkastaan kirjallisesti - sahkdisesti tai postitse l1ahetettavilla asia-
kirjoilla - sanavalintojen ja lauserakenteiden merkitys kasvaa entisestaan ja vaarinkasitys-
ten todennakdisyys kasvaa, koska emme kuule aanensavyja tai nae elekielia. (Flink, et al.
2018. 134.)

Asiakasdokumentaatio on staattista sisaltéa ja ei lahtokohtaisesti muotoudu asiakkaan
omaan tarpeeseen sopivaksi, joten sen tulee kyeta palvelemaan mahdollisimman hyvin jo-
kaista kyseistd dokumentaatiota lukevaa tahoa. Taman johdosta asiakasdokumentaatiota

kirjoittaessa taytyy sanavalintoihin kiinnittaa erityistd huomiota.

Kaikkia asiakaspalvelun rajapintoja yhdistaa koulutetun ja osaavan henkiloston lisaksi toi-

miva ja laadukas tekninen toteutus.

Asiakaspalvelun tekninen laatu on se puoli asiakaspalvelun ammattitaidosta, joka

vaaditaan palvelutehtévistd suoriutumiseen. (Flink, et al. 2018. 116.)

Seravon tapauksessa tekninen laatu tarkoittaa toimivaa tiketdintijarjestelmaa seka puhe-

linvaihdetta ja erityisesti sita, etta tydkalujen tuottama laatu valittyy myos asiakkaalle asti.



4 Vanhan jarjestelman kaytanteet
4.1 Sahkopostin kayttd tukiportaalin korvikkeena

Seravo on pitkaan yllapitanyt asiakaspalvelussaan ylla korkeaa laatua ja pyrkii jatkuvasti
huomioimaan maailman kehittymisen kuin my6s asiakkaiden muuttuvat tarpeet, jotta pal-
velun laatu pysyisi hyvalla tasolla jatkossakin. Yritystoiminnan kasvamisen myaéta toivotun
laatutason yllapitaminen tulee kuitenkin haastavammaksi ja yrityksessa huomattiin, etta
nykyisilla tyokaluilla tydkuorma alkoi kayda liian suureksi tyéntekijoille. Oli siis havaittu tar-
ve tyodkalulle ja prosesseille, jotka automaation kautta helpottavat asiakaspalvelun tydteh-
tavia.

Ennen Helpy.io alustan kayttddnottoa yrityksessa kaytettiin palvelupyyntdjen hallintaan
Googlen G Suite -palvelun sahkdposti ominaisuutta eli Gmail-palvelua. Asiakkaan lahet-
tadessa viestinsd Seravon tukiosoitteisiin, se saapui automaattisesti Gmail-palveluun tehty-
jen ryhmakaytantdjen mukaisesti asiakaspalvelua hoitavien tydntekijdiden omiin sahko-
postilaatikoihin. Jos jokainen palvelupyyntd kasautuu sekavaksi sahkopostiketjuksi, on sii-
na pyydettyjen tehtavien priorisoiminen ja organisoiminen erittain haastavaa. (Atlassian.
2021. The value of a help desk)

19 10:26m on Wodnesdy — Been i, 8 e

Kuva 3. Googlen G Suite palveluun sisaltyva Gmail tarjoaa perinteisen sahkdpostinaky-
man



4.2 Asiakasviestinnan vaiheet
4.2.1 Palvelupyyntojen vastaanotto

Yrityksen ja asiakkaan valinen keskustelu palvelupyyntddn liittyen alkaa luonnollisesti sii-
ta, kun asiakas lahettda viestinsa yrityksen asiakaspalveluun. Seravon tapauksessa van-
han kaytanndn mukaisesti asiakkaan lahettama sahkoéposti saapui asiakaspalvelun tuki-
osoitteeseen vanha@seravo.fi, joka oli todellisuudessa useamman henkilén jakama

Google-ryhma. Kaikki Google-ryhman jasenet nakevat saapuneen viestin.

Palvelupyyntdja vastaanotettiin yhteisen sahkdpostilistan ja asiakaspalvelijoiden omien
tyosahkoposteihin lahetettyjen viestin lisaksi myds verkkosivuilla olevan lomakkeen kaut-

ta.

Ota yhteytta

Kuva 4. Seravon verkkosivuilta 16ytyva yhteydenottolomake.

Lomakkeen kautta lahetetyt viestit saapuivat kylld samalla listalle kuin muutkin viestit mut-
ta sahkdpostin otsaketiedoissa lomakkeen kautta lahetetty viesti eroteltiin lisdamalla otsik-
koon tietoa, kuten “Lahetetty lomakkeesta X:”. Lomakkeen kautta lahetettyja viesteja ei

siis kohdeltu taysin samanarvoisesti kuin normaaleja sahkoposteja.

Gmailissa ei ollut asetettuna kayttoon automaattivastaajaa, joten kun asiakkaan viesti
saapui perille, ei asiakkaalle [8htenyt tdstd minkaanlaista automaattista ilmoitusta. Viestin
vastaanottamisen jalkeen kyseistd asiakaspalvelun sahkopostiryhmaa tarkkailevat asia-

kaspalvelijat lukevat asiakkaan viestin ja alkavat selvittdmaan asiakkaan ongelmaa.
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Yhtena ongelmana kuvatussa kaytanndssa oli se, ettd tdman jarjestelyn aikana lahes jo-
kainen Seravon tyOntekija teki asiakaspalvelua ja koska asiakaspalvelun tukiosoite oli
kaytanndssa vain jaettu sahkopostilista. Kenellakaan ollut tédssa tilanteessa tietoa siita, oli-
ko jokin tietty asiakkaiden lahettama viesti jo hoidossa jollakulla toisella. Lisaksi, jos yhden
asiakaspalvelijan toimesta oli kirjoitettu yhtenad paivana lahes valmis vastaus, ei seuraava-
na paivana toinen asiakaspalvelija tiennyt tasta jo tehdysta tydstd mitdan, mikali palvelu-

pyynnon selvitys oli viela kesken, mutta vain viestin viimeistely enda puuttui.
4.2.2 Palvelupyyntdjen kasittely

Haasteeksi muodostui myo6s se, etta palvelupyyntéjen ottamisesta omaan hoitoonsa taytyi
ilimoittaa erikseen yrityksen sisaisessa Slack Chat-tyokalussa. Muutoin oli riskina, etta
joku muu Kirjoitti samaan aikaan vastausta samaan viestiin minka asiakaspalvelija oli juuri
ottanut tydn alle. Siitd huolimatta, ettd palvelupyynndn haltuun ottamisesta ilmoitti yrityk-
sen sisaisessa chatissa, ei voinut aina olla taysin varma, etta jokainen mahdollisesti omaa
vastaustaan kirjoittava naki kyseisen ilmoituksen ennen viestin lahettamista. Tuplavas-
taukset asiakkaille olivat siis melko tavanomaisia. Tiketdintijarjestelma lisda avoimuutta
asiakaspalveluun mahdollistamalla seurannan siitd, mitka tiimit ja osa-alueet ovat todella
kiireisimpia ja tarvitsevat mahdollisia lisaresursseja. Esihenkilét ndkevat tarvittaessa myds
helpommin kunkin palvelupyynnon statuksen, kun kaikki viestilikenne on firman sisalla jul-
kista. (Luedecke R. 2013. 6 Reasons Why Ticket Tracking Software is Better than Email.
Capterra Inc. Blogi)

Asiakkaalle vastatessa kukin asiakaspalvelija kaytti omaa henkilékohtaista ty6ésahkopos-
tiaan. Taman lisaksi yrityksen kaytantona oli laittaa sahkopostiin kopiona mukaan aina
sama yleinen asiakaspalvelun lista vanha@seravo.fi, mihin asiakas oli viestinsa aiemmin
l&hettdnyt. Nain asiakaspalvelijan vastaus nakyi myds muille yrityksen tydntekijdille ja

kaikki kyseista ketjua katsovat tahot nakivat asiakkaan viestiin olevan jo vastattu.

Ongelmaksi CC-kaytanndn kanssa muodostuu asiakkaiden toistuva tapa ldhettaa vas-
tauksensa vain suoraan viestin I1ahettaneelle asiakaspalvelijalle, jolloin kopiona ollut Sera-
von asiakaspalvelun osoite tippui pois jakelusta. Tallaisissa tapauksissa asiakkaan lahet-
tdmaan viestiin reagoiminen oli vain yhden henkilon tarkkaavaisuuden ja tyétilanteen va-
rassa. Viestin omaan sahkopostiin saanut asiakaspalvelija saattoi olla myds hetkellisesti
estynyt lukemaan saamiaan palvelupyyntdja, esimerkiksi koulutuksen johdosta, ja asiakas
joutui talléin odottamaan vastausta viestiinsd mahdollisesti liian kauan. Seurauksena oli

tyytymattémia asiakkaita ja omaan tyésuoritukseen tyytymattémia asiakaspalvelijoita.
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Kuva 5. Esimerkkindkyma yksittaisen asiakaspalvelijan inboxiin.

4.2.3 Palvelupyyntojen sulkeminen

Asiakkaiden lahettamien palvelupyyntdjen merkitseminen ratkaistuksi oli haastavaa, silla
Gmailissa ei ole sisdanrakennettuna ominaisuutta, jonka avulla voisi sulkea palvelupyyn-
t6ja. Jokaista viestia kohdellaan normaalina sdhkdpostina ja jokainen asiakaspalvelija on
vastuussa omasta sahkopostilaatikostaan. Naiden seikkojen johdosta eri henkil6illa oli
edessaan erilaiset nakymat sen hetkiseen tydkuormaan ja yhteista yleiskatsausta oli liki

mahdotonta tehda.

Kuvatun kaltaisessa mallissa asiakasviestinndn hyvan vasteajan yllapitaminen on liian
suurelta osin kiinni siitd, miten asiakas itse kayttda sahkdpostiaan. Kaytannossa siita pai-
naako asiakas “Lahetd” vai “Laheta kaikille” painiketta sahkdpostiohjelmassaan ja mitkd
oletusasetukset asiakkaalla ovat sahkdpostiohjelmassaan kaytdssa. Lisdksi Seravon asia-
kaspalvelija saattoi td&man jarjestelman ollessa kaytéssd myds itse unohtaa lisata
vanha@seravo.fi osoitteen kopioksi mukaan lahettdmaansa vastaukseen, jolloin asiak-

kaan vastaus saapui varmasti vain talle kyseiselle asiakaspalvelijalle suoraan.

Sahkoépostiviestinnan haasteiden lisaksi jalkeenpain tarkasteltavan viestintahistorian tutki-
minen oli huomattavasti haastavampaa, kun kaikki viestit olivat yhdessa isossa ryhmassa
ilman minkaanlaista jarjestelmaa, jolla esimerkiksi merkitd toistuvia aihepiireja palvelu-
pyynnoissa. Myos palvelupyynnon lahettgjan ja siihen vastanneen asiakaspalvelijan mu-

kaan tehtava suodatus suuresta viestimaarasta oli liian tyolasta ollakseen tehokasta.
4.3 Alkuperainen asiakasdokumentaatio

Asiakasdokumentaatio oli alun perin rakennettu Seravon WP-palvelu -tuotteen verkkosi-

vuston (https://wp-palvelu.fi) oheen WordPress-sivuna. Ajan kuluessa ohjeita tuli kuitenkin



https://wp-palvelu.fi/
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enemman ja enemman, mika johti ohjesivun paisumiseen. Lopulta asiakasdokumentaa-
tiosta tuli niin pitkd yhtenainen patka kappaleita kappaleiden peraan, ettd sen luettavuus
alkoi karsia. Sivulla ei ollut hakutoimintoa, joten haluamansa ohjeen etsiminen alkoi muo-

dostua liian vaikeaksi asiakkaille.

®heek

Ohjeita WP-palvelun kayttajille

WordPress-sivuston perustaminen Siirry kohtaan

Haluan perustaa uuden WordPress-sivuston, miten se tapahtuu?

Kun olet perustamassa uutta sivustos, tilaa haluamasi WP-palvelupaketti keen kautta.
Kisittelemme tilauksesi mahdollisimman nopeasti, tavallisesti saman tyspaivin aikana. Saat
sahkdpostitse tunnukset, joilla kirjaudut uuden sivustosi WordPress-hallintaan. Sinun ei siis tarvitse
asentaa tai ladata mitaan omalle tietokoneellesi.

Voinko siirtaa vanhan WordPress-sivustoni WP-palveluun?

Kylla. Sivuston siirron voit joko ostaa Seravon asiantuntijoilta muutaman tunnin lisdtyona tilauksen
yhteydessa (varsinainen tysmasra riippuu sivuston koost ja siifrettivien komponenttien ma&rasts), tai
woit siirt33 sivuston itse k3yttamalla apuna r

Sivuston siirto geneerisestd hosting-palvelusta WordPressille erikoistuneeseen WP-palveluun tuottaa
paljon etuja laadun, tietoturvan ja suorituskyvyn parantumisen mysts. Suosittelemme l3mpimasti
kokeilemaan kuinka paljon nopeammin sivustosi toimii WordPressia varten optimoidulla alustalla
aikaisempaan verrattuna,

Tilatessasi meilti sivuston siirron varmistamme, ett3 sivusto toimii moiteettemasti uudessa
ympéristdssa.

Miten kirjaudun WordPress-sivustolleni?

Kuva 6. Seravon ensimmainen asiakasdokumentaatio oli yksi sivu yrityksen verkkosivuilla

Oli siis havaittavissa, ettd myds asiakasdokumentaation osalta oli tullut aika tehdad muu-
toksia ja etsia parempia ratkaisuja, kuin mitéd vanha malli pystyi tarjoamaan. Asiakasdoku-
mentaatio on erittdin tarked osa Seravon palvelua, silld se tarjoaa asiakkaalle mahdolli-
suuden ratkaista ongelmansa itse ilman yhteydenottoa asiakaspalveluun. Tdma nopeuttaa
ongelmatilanteiden ratkaisemista ja vdhentdd Seravon asiakaspalvelun kuormaa. Hyvan
asiakasdokumentaation yllapito on siis ensiarvoisen tarkeda kestavan toiminnan kannalta

yrityksen asiakasmaaran kasvaessa.



13

5 Tukiportaali-ohjelmistot

Tukiportaalit ovat usein verkkopalveluna myytavia tuotteita, jotka mahdollistavat useam-
man ihmisen samanaikaisen tyoskentelyn asiakasviestinnassa ilman paallekkaista tyota.
Jarjestelmien tarkoituksena on auttaa niitd kayttavia yrityksia toimimaan tehokkaammin

asiakasrajapinnassa.

Tukiportaalin yhtena olennaisimpana sisdanrakennettuna ominaisuutena on historiatiedon
tarkasteleminen sisdanrakennettujen tyokalujen avulla. Kummassakin Seravon kaytta-
massa palvelussa, niin Helpy.io kuin Help Scout alustassa, on yhtena ominaisuutena ra-
portointitydkalu. Tyokalun kautta on mahdollista tarkastella tietyn ajanjakson tapahtumia ja

lukuja asiakaspalvelussa.

% Mallboxes~ Docsv  Reports~  Manage v

J&G Clothing Dashboard

J&G Clothing J&G Warranties J&G Wholesale J&G Billing J&G Sales

Unassigned 7 Unassigned 10 Unassigned 5 Unassigned 12 Unassigned 7
Mine 3 Mine 2

Assigned 4 Assigned 6 Assigned 9

Drafts 8 Drafts 2 Drafts Drafts 4

J&G Returns

Unassigned
Mine
Assigned

Drafts

J&G Docs

FAQ
Internal

Products

Kuva 7. Esimerkkindkyma Help Scout -portaalin yleisnakymasta.

5.1 Yrityksen tarpeet ja vaatimukset

Kun otetaan huomioon, ettd Seravolla ei aiemmin ollut kdytdssa tiketdintijarjestelmaa, niin
I&hes mika tahansa kehittyneempi jarjestelma oli parannusta pelkan sahkdpostilistan kayt-
tamiseen verrattuna. Seravolla oli kuitenkin joitain vaatimuksia, joiden perusteella uusia

jarjestelmia vertailtiin ennen Helpy.io portaalin kayttéonottoa.
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Yhtena tarkeimpana vaatimuksena oli kayttéonotettavan portaalin helppokayttoisyys Sera-
von asiakkaille. Asiakkaan tulisi saada ongelmaansa helposti ratkaisu, joko saapuessaan
asiakasdokumentaatio-sivustolle hakemaan apua ongelmiinsa tai asioidessaan Seravon

asiakaspalvelun kautta sahkopostitse.

Toinen hyvin oleellinen asia jarjestelman valinnassa on sen helppokayttdisyys myds Sera-
von asiakaspalvelun tyontekijoille. Portaalin kayttdonoton tavoitteena on tehostaa asiakas-
viestintaa ja yhtena ydinosana tassa on tydntekijéiden oman tydnteon tehostaminen siihen

sopivilla tyokaluilla.

Uuden jarjestelman tulisi sisaltdd myos tietopankkiominaisuus, jotta saman tukiportaalin
yhteyteen voidaan rakentaa tarvittavat asiakasdokumentaatio-sivustot. Kun asiakasdoku-
mentaatio 10ytyy samasta sijainnista tukialustan kanssa, pysyy kokonaisuudesta viestimi-
nen selkeampana asiakkaalle ja mita todennakdisimmin sisdanrakennettu dokumentointi-

tyékalu helpottaa myos ohjeiden valittamista asiakkaalle optimaalisesti.

Naiden liséksi yksi alustan valintaan vaikuttava tekija oli luonnollisesti hinta. Kayttéonotet-
tavan alustan tuli pystya tarjpamaan Seravon sen hetkiseen tilanteeseen sopiva jarkeva
hinnoittelumalli. Esimerkiksi kayttajien maaraan perustuva hinnoittelu oli yksi mahdollinen
malli, silla silloin kustannuksia pystyy hallinnoimaan joustavasti tarpeen mukaan. Kiintea-
hintainen palvelu saattaa olla tarpeeseen nahden liilan suuri ja pienempi palvelupaketti

taas liian pieni, joten hinnan joustavuus oli isossa merkityksessa valintaprosessissa.

Seravolla arvostetaan myds avoimen ldhdekoodin periaatteita ja yritys onkin ollut mukana
monessa avoimen lahdekoodin projektissa ja toimii edelleen aktiivisesti osana eri yhteiso-
ja. Mikali tukialusta olisi kokonaan tai osittain avointa ldhdekoodia olisi siitd etua valinta-
prosessissa, silla Seravo pyrkii omissa tyokaluvalinnoissaan kayttamaan avointa lahde-

koodia aina kun mahdollista.
5.1.1 Asiakasviestinnan eteneminen ihannetapauksessa

Seravon asiakaspalvelu on yrityksen asiakkaiden keskuudessa pidetty sen johdosta, etta
viestinnan laatu on pidetty korkealla tasolla. Asiakasviestinndn kulussa tavoitellaan mah-
dollisimman tehokasta ja automatisoitua toimintaa, jonka ytimessa on kuitenkin ihmislah-

tdinen ajattelutapa ja oikean ihmisen persoonallinen kosketus.

Ihannetilanteessa, kun asiakas |ahettaa viestinsa Seravon asiakaspalveluun, luodaan siita
automaattisesti uusi palvelupyyntd tukiportaaliin. Palvelupyynndlle asetetaan yksildiva tun-
nistenumero ja viestin sisdllén perusteella se mahdollisesti kategorisoidaan automaatti-

sesti jonkin ennalta maaritetyn kategorian mukaisesti alustavaa selvitysta helpottamaan.
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Viestin saavuttua Seravon tukiportaaliin, Iahetetdan tapahtumasta asiakkaalle automaatti-
nen vahvistus viestin vastaanottamisesta. Vahvistusviestin tarkoituksena on toimia rau-
hoittavana tekijana asiakkaalle, jonka lahettdma viesti saattaa olla hyvin kiireellinen. Saa-
dessaan kuittauksen asiakas saa vahvistuksen, etta asia on nyt turvallisesti niiden ammat-
tilaisten kasissa, keneltad asiakas on palvelua juuri tallaisten vaikeiden tapausten hoitamis-
ta varten ostanut. Lisdksi automaattinen vahvistusviesti voi sisaltaa tietoa dokumentaa-
tiosta, joihin asiakkaan kannattaa tutustua tai suoraan vastaanotetun viestin perusteella

raataldityja poimintoja dokumentaatiosta viestin aiheeseen liittyen.

Moderniin tukiportaaliin vastaanotettu palvelupyyntd voidaan merkita tietylle asiakaspalve-
lijalle hanen henkildkohtaiseen jonoonsa. Lahtokohtaisesti tdman merkinnan tekee asiaa
hoitava asiakaspalvelija itse, mutta merkintd on mahdollista tehda tarvittaessa myos esi-
merkiksi esimiehen toimesta. Palvelupyynndn merkinnan johdosta kaikki portaalia kaytta-
vat asiakaspalvelijat ndkevat yhdelld silmaykselld sen hetkisen tilanteen ja yleisen tyo-
kuorman jakautumisen asiakasviestien osalta. Lisaksi merkintd ominaisuus helpottaa vies-
tien suodattamista tai esimerkiksi tietyn tyontekijan hoitamien palvelupyyntéjen tarkaste-

lua.

Viestinta nayttaytyy myos asiakkaalle pain selkeana, kun kaikki kommunikointi tapahtuu
yhden sahkopostiosoitteen valityksella. Kun kyseinen asiakaspalvelun yleinen osoite on
kaikilla tydntekijoilla kaytdssa, myds lahettdjaosoitteena, pysyy viestien vaihto yhtenaise-
na koko prosessin ajan ja asiakkaan ei nain tarvitse muistaa esimerkiksi lisatéd kopiona
asiakaspalvelun osoitetta mukaan ketjuun. Vastuu viestintéketjun eheydesta sailyy palve-
lua tarjoavalla yrityksella ja asiakaskokemus paranee. Mahdolliset vastaukset ja jatkoky-
symykset asiakkaan palvelupyyntédn pysyvat selkedna jatkumona, kun jokainen viesti on
koko asiakaspalvelutimin nahtavissa, riippumatta siitd lahettikd uuden viestin ketjuun

asiakas itse tai joku Seravon asiakaspalvelijoista.

Yll& mainittujen vaiheiden seurauksena asiakaspalvelun vasteajan tulisi my6s parantua.
Keskitetyn tukialustan mukanaan tuoma varmuus siitd, ettd kaikki kommunikaatio 16ytyy
samasta ketjusta tai vahintdan muutamalla hakutermilla toisesta ketjusta, mahdollistaa tie-
don tehokkaan siirtdmisen toiselle tyontekijalle tarvittaessa. Henkinen kuorma pysyy mah-
dollisimman pienend, vaikka palvelupyyntdja joudutaan vaistamatta siitdmaan tyontekijal-
ta toiselle esimerkiksi sairastapauksissa tai jos asiakkaan lahettdma pyyntd vaatii osaa-
vamman Kollegan tarkastelua. Tyon siirtdminen kollegalle ei kuitenkaan tassa tapaukses-

sa tuo mukanaan suurta alkuselvitysta, kun kaikki keskustelu 16ytyy samasta ketjusta.
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5.1.2 Palvelupyynnon vastaanotto

Asiakkaiden viestien vastaanottamisen tulisi tapahtua mahdollisimman luontevasti asiak-
kaan itsensd kannalta. Keskustelun tulisi kanavasta huolimatta muuntautua normaaliksi
sahkodpostikeskusteluksi, jotta siita jaava kirjallinen jalki olisi mahdollisimman standardissa
muodossa, kun tukiportaalia ennen pitkda joudutaan vaihtamaan ja vuosien aikana kerty-

nyt data taytyy saada siirrettya uudelle alustalle.

Asiakkaan tulee voida ldhettda viestinsd normaaliin tapaan suorana sahkopostina Sera-
von asiakaspalvelun sahkopostiosoitteeseen mutta myods muita palvelun sujuvuuden ta-
kaamiseksi rakennettuja kanavia pitkin. Naistad vaihtoehtoisista kanavista lahetetyn viestin
tulee kuitenkin muuntautua automaattisesti sahkopostimuotoiseksi palvelupyynnoksi, jotta
viestinnan muoto sailyy yhdenmukaisena. Muita vaihtoehtoisia tapoja voivat olla esimer-
kiksi verkkosivustoilla olevat lomakkeet, palvelupyynnén avaaminen suoraan tukialustan
asiakkaille suunnatusta kayttéliittymasta tai Chat-tydkalun kautta aloitettu keskustelu. Sa-
moin tulee olla mahdollista Seravon oman tyéntekijan avata palvelupyyntdé suoraan asiak-

kaan kanssa kaydyn puhelinkeskustelun pohjalta.

Palvelupyyntdjen vastaanottaminen tulee tapahtua keskitetysti yhden luukun periaatteella.
Seravon tydntekijan tulee voida kirjautua yhteen portaaliin ja voitava hoitaa tuon yhden
portaalin avulla kaikki asiakkaalle tapahtuva kommunikointi. Yksi yhteinen sahkdpostiosoi-
te vastaanottamiseen ja lahettamiseen takaa sen, ettd mikaan viestinta asiakkaiden kans-

sa ei huku yksittaisen tyontekijan omaan henkilokohtaiseen sahkopostiin.
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% Mallboxes~ Docsv  Reports~  Manage v

J&G Clothing
Kondo leyasu RE: Parwarding ey 240651 2minago
Chats 9
r Email 't "syneing" with Googl
© unassigned 2 Yvonne Thompson malla arent synoing. with baogle 240644 8 min ago
Laura Gemmell Qad characters In emall body 240583 8:37am
Drafts 1
Assigned 9 Florian Staescheck Re:*Not invited"far. team members 240571 2:08am
' some Help it M Iook!
Steve Carrington Really nesding someHelpiin my look 240570 3hours ago
Bernd Pfefferberg Reselling Opportunities 240569  3hours ago
VIP Gonversations 1
Nguyén Linh San Bug Report 240568  4hours ago
‘Waiting 6 Days 9

Gift for My Wife

Tamas Bunce 240567 4 hours ago

Dress length?

Diego Morata 240566 4 hours ago

‘Wholesale inquiry

Kendasha Wood 240565  5hours ago
Dashonte Clarke Lowellest color orange! 240564  Shours ago
SebastianWestergren ot Sale? 240563  6hours ago
Yi Chun-Hwa ‘Wants to know about shipping timelines 240562 6 hours ago

Kuva 8. Esimerkkindkyma tukiportaalin jaetusta inboxista Help Scout —portaalissa.

5.1.3 Palvelupyynnon kasittely

Palvelupyynndn saapuessa sisaan tukiportaaliin ottaa joku silla hetkella tydskentelevista
asiakaspalvelijoista sen hoitaakseen ja merkitsee palvelupyynndn itselleen jonoon. Muut
asiakaspalvelijat, jotka huomaavat saman saapuneen palvelupyynnén nakevat samanai-
kaisesti palvelupyynnén merkitsemisen ensimmaiselle asiakaspalvelijalle omasta naky-
mastaan. Nain muut asiakaspalvelijat eivat kdytd omaa aikaansa kyseisen palvelupyyn-
ndn tarkasteluun, pohtien esimerkiksi onko asia jo jollain hoidossa vai kuuluisiko heidan it-

sensa ottaa palvelupyynto kasittelyyn.

Mikali asiakkaan ongelmasta tulee tiedusteluja esimerkiksi puhelimitse tai muilta kollegoil-
ta, on aiemmin tehdyn merkinnan jalkeen heti selvaa, kuka asiaa on viimeksi hoitanut ja
keneltd voidaan tarvittaessa kysya lisatietoa palvelupyynnoésta. Esimerkiksi viimeisimpana
vastauksena ketjuun voi nakya kollegan lahettdma viesti mutta palvelupyyntd on edelleen
merkitty avoimeksi, tallin voidaan tiedustella kollegalta, onko jokin palvelupyynndn osalta

viela kesken.

Palvelupyynnét ovat tukiportaalia kaytettdessa kaikki samassa sijainnissa, periaatteessa

samaan tapaan kuin vanhassa mallissa, jossa kaytdssa oli vain sahkdoposti ja sinne luotu
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jaettu rynma. Tukiportaalissa jokaiselle viestille asetetaan kuitenkin oma tunnistenumeron-
sa, joka helpottaa tietyn viestin I6ytamista jalkeenpain. Keskitetty portaali mahdollistaa

myos automaattisten raportointi- ja tilastointityOkalujen kaytdén osana tyoprosesseja. Nai-

den tydkalujen olemassaolo helpottaa historiatietoon pohjautuvaa tydskentelya.

% Mallboxes~  Docsv  Reportsv~  Manage v
J&G Clothing o & A P @ By o O@L (3]
Chats 9 o - ‘b
Vintage boots out of stock? I 66291 G0
Unassigned 2 Josie Cannon
hello@abewidgets.com
2 You replied Portland, Oregon, United States
orans )
Hi Josie!
Q. Assigned 9
Those vintage boots have been selling like hot cakes(!) and unfortunately are on backorder until the end of the Previous Conversations -
month. Let me know If you'd like Lo be notified as soon as they're back In stock. I'd be happy to reach out. Thank
'you for your support!
VIP Conversations 1
Waiting 6 Days 9 Shopify

! Jay McDonald
HubSpot

@Lauren can you please help Josie while I'm away? Would love to set up a saved reply for answering these
questions in the future

!_ Josie Cannon started the conversation
Hi!

I'm really keen to get my hands on a pair of your vintage boots, but can't seem to find them on your website. Are
they in stock?

Kuva 9. Esimerkkikuva palvelupyynndn kasittelystd Help Scout —portaalissa.

5.1.4 Palvelupyynnon sulkeminen

Myos palvelupyyntdjen sulkemisessa on hyotya siita, etta alustassa on kaikkien tarkastel-
tavissa oleva yhteinen nakyma, josta voi nahda kunkin palvelupyynnoén sen hetkisen tilan-
teen. Esimerkiksi avoimien palvelupyyntdjen maara on nahtavissa helposti, kuten myos jo
suljettujen palvelupyyntéjen maara. Tilannekatsauksen tekeminen yrityksen tydntekijoiden
kesken on myoOs selkeampaa, kun kaikilla on sama data edessaan nahtavissa ja palvelu-
pyyntojen tilanteesta ei tule niin herkasti vaarinymmarryksia tiedon ollessa lapinakyvaa ja

asiakaspalvelijoiden kesken julkista.

Mahdollisuus merkita palvelupyyntd suljetuksi selkeyttda asiakaspalvelijoiden tydjarjestys-
ta, kun aikaa ei tarvitse kayttaa varmistaakseen onko asiakkaan viestiin vastattu jossain
toisessa ketjussa, kun juuri siinad ketjussa, mita asiakaspalvelija tarkastelee, ei nay vas-
tausta. Mikali tukiportaalissa palvelupyyntdé on merkitty suljetuksi, kantaa merkinnan teh-

nyt asiakaspalvelija myos vastuun siita, etta asia on oikeasti loppuun kasitelty.
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5.2 Helpy.io tukiportaali

Helpy.io on yhdysvaltalaisen vuonna 2016 perustetun Helpy.io, Inc. yrityksen tuote. Kysei-
nen tuote on suunnattu kaikenkokoisten yritysten kayttdon tukiportaaliksi. Portaalista 10y-
tyy niin tietopankki asiakasdokumentaatiota varten kuin myos kyky vastaanottaa ja lahet-
taa viesteja sahkopostipalvelun kautta. Helpy.io kertoo verkkosivuillaan palvelun olevan
suunnattu asiakkaidensa tietoturvasta ja datan hallinnasta kiinnostuneille yrityksille. Helpy

my0s vaittaa, etta portaalia kayttavat talla hetkella tuhannet yritykset.

PRODUCTS~  FEATURES~  LEARN~-  LOGIN

[ ——

Complete Iis:j: features C u Sto m e r S u p p O rt Softwa re

for organizations serious
about data control.

- Request a Demo

Kuva 10. Helpy.io -portaalin verkkosivun etusivu.

5.2.1 Ominaisuudet

Helpy.io listaa palvelun tarkeimmiksi ominaisuuksiksi palvelupyyntéjen hoitamisen, tieto-
pankin ja Chat-robotin. Palvelupyynnét vastaanotetaan portaalissa sahkdpostiohjelman
kaltaiseen nakymaan, josta asiakkaiden viesteihin pystyy vastaamaan keskitetysti yhdesta
osoitteesta. Hallintapaneelista voidaan vaihtaa palvelupyyntdjen tilaa ja tehda massatoi-

mintoja useammalle palvelupyynnélle samaan aikaan. (Helpy.io, LLC. 2021. Helpcenter)

Hallintapaneelissa on tarkasteltavissa myds yrityksen asiakaspalvelun kanssa asioineiden
henkildiden yhteystiedot. Portaalissa on mahdollista luoda myos valmiita oletus vastauksia
helpottamaan tyoskentelyd, kun seuraavan kerran asiakkailta saapuu samankaltainen ky-

symys. (Helpy.io, LLC. 2021. Support ticketing)

Tietopankkiin on mahdollista rakentaa yrityksen asiakasdokumentaatio, josta asiakkaiden
on tarkoitus 10ytaa vastaukset kysymyksiinsa ilman, ettd he joutuvat lahettamaan kysy-
myksen asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu on kuitenkin integroituna tietopankkiin, joten

palvelupyyntdjen lahettaminen tapahtuu helposti samalta sivulta mista tietopankin 16ytaa.
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Ask a Question Logout =

&

How can we help?

quest and
rore. Buiding & complete knowledgebase

® o (2] ©

Getting Started Top Issues General Questions Troubleshootin

Kuva 11. Esimerkki Helpy.io -portaalin julkisesta asiakasdokumentaatiosta.

Naiden ominaisuuksien lisdksi Helpy.io tarjoaa Chat-robotin helpottamaan yksinkertaisiin
kysymyksiin vastaamista. Carin niminen oppiva robotti on tarkoitettu helpottamaan yritys-
ten asiakkaita I6ytamaan tarvitsemansa dokumentaation ja keventdmaan asiakaspalvelun
kuormaa kysymalla yleisimmat helpot asiat, ennen kuin ihminen tulee palvelemaan asia-

kasta.
5.2.2 Raportointitydkalu

Helpy.io portaalista 16ytyy myds perustason raportointitydkalut, vaikka portaali ei niita lis-
taakaan varsinaisiksi paaominaisuuksiksi. Tyokalujen tarkoituksena on helpottaa yrityksen

paatoksia tarjoamalla reaaliaikaista dataa asiakaspalvelusta.
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74% 3 days

PERCENT RESOLVED AVERAGE RESOLUTION TIME

40

0
May 1, 2018 May 5, 2018 May9,2018  May 13,2018  May 17,2018  May 21,2018  May 25,2018  May 29, 2018

I Tickets [ Closed [ | Actiors

Kuva 12. Esimerkki Helpy.io -portaalin raportointitydkalusta.

Raportointitydkalu koostuu kolmesta paaasiallisesta osa-alueesta. Ensimmainen on ope-
ratiivinen raportointi, joka tarjoaa dataa palvelupyyntoéihin liittyen. Toinen alue koostuu tie-
topankin kavijamaarien ja suosituimpien artikkelien listauksesta. Kolmas osio taas sisaltaa

asiakastyytyvaisyyden seurantaan tarkoitettuja tyokaluja.
5.2.3 Hinta

Helpy.io portaalia tarjotaan kolmessa eri kategoriassa, jotka ovat Community, Cloud Hos-
ted ja Pro (private cloud). Helpy.io:n peruskayttdé on ilmaista avoimena Iahdekoodina jul-
kaistun Community-version kautta. Toukokuussa 2020 Helpy.io ei listannut verkkosivustol-
laan maksullisten palvelupakettien hintoja, Seravon kayttdessa Helpy.io portaalia kustan-
nus oli kuitenkin noin 100 € kuukaudessa. Cloud Hosted on Helpy.io omilla palvelimilla yl-
lapidettava palvelu, josta maksetaan suoraan Helpy.io:lle. Pro-versio taas yllapidetaan os-
tajan omalla palvelimella ja kustannus riippuu valitusta palveluntarjoajasta, kuten AWS,

Azure tai Google Cloud ja naiden palveluntarjoajien sen hetkisesta hinnoittelusta.
5.3 Help Scout tukiportaali

Help Scout on yhdysvaltalaisen Help Scout PBC yrityksen toteuttama tukiportaali. Help

Scout perustettiin vuonna 2011 ja tydllistda vuonna 2020 100 henkil6a, jotka tydskentele-
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vat yli 75:ssa eri maassa. Kaikki Help Scoutin tydntekijat ovat etatydntekijoita, ja Help

Scoutilla ei ole omaa keskustoimistoa.

Help Scoutin mukaan sen palvelua kayttaa talla hetkella yli 10 000 asiakaspalvelutiimia yli
140 maasta. Palvelu on suunnattu kaikenkokoisille yrityksille, aina hyvantekevaisyysjar-

jestdista suuriin monikansallisiin yrityksille.
5.3.1 Ominaisuudet

Help Scout on tukiportaalina erittdin monipuolinen ja ominaisuuksia tulee jatkuvasti lisaa.
Tarkeimpina voidaan listata sahkopostin hallinnointi, tietopankki, live chat, raportointity6-

kalut ja integrointimahdollisuudet.

Help Scoutin tavoitteena on tarjota yritykselle selkeat tehokkuutta parantavat tyokalut ja
yrityksen asiakkaille miellyttava asiakaspalvelukokemus. Palvelun ytimessa on sahkopos-
tin hallinnointitydkalut, jotka mahdollistavat jarjestelmallisen ja tarvittaessa automatisoidun

tavan kasitella saapuvia palvelupyyntdja.

% Mailboxes ~  Docs v Reports v Manage v

J&G Clothing Dashboard

J&G Clothing J&G Warranties J&G Wholesale J&G Billing J&G Sales

Unassigned 7 Unassigned 10 Unassigned 5 Unassigned 12 Unassigned 7
Mine 3 Mine 2

Assigned 4 Assigned 6 Assigned 9

Drafts 8 Drafts  J Drafts 2 Drafts 4

J&G Returns J&G Docs

Unassigned 14 FAQ

Mine 7 Internal

Assigned 2 Products

Drafts 6

Kuva 13. Esimerkkindkyma Help Scout -portaalin yleisndkymasta.
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% Mailboxes~  Docsv  Reportsv  Manage v

J&G Clothing
o . Kondo leyasu RE: Forwarding falla 240651 2minago
ats
r Email 't "syneing" with Googl
© unassigned 2 Yvonne Thompson Mallg argmt wynoing:with Boogle 240644 gminago
7 Laura Gemmell Odd characters In amall body 240583  8:37am
Drafts 1
Assigned 9 Florlan Staescheck fis:“Notinvited"for:taam members 240571 2:08am
A Steve Carrington Really needing some help with my look! — 3haiisago
T Bernd Pfefferberg Reselling Opportunities 240569 3 hours ago
VIP Conversations 1 s
Nguyén Linh San ?“GRC”“" 240568 4 hours ago
‘Waiting 6 Days 9

it for My W
) Tamas Bunce CHftfor My Wit 240567  4hours ago

Diego Morata D.vcss length? 240566 4 hours ago
Kendasha Wood Wholosa!o Inquiry 240565 5 hours ago
-] Dashonte Clarke Loveliest color orangel 240564 5 hours ago
SebastianWestergren ot Sale? ; 240563  6hours ago

‘Wants to know about shipping timelines

Yi Chun-Hwa 240562 6 hours ago

4 active conversatior

Kuva 14. Esimerkkindkyma Help Scout -portaalin saapuneista palvelupyynnoista.

Help Scoutin tietopankkiominaisuus on rakennettu helppokayttdisyytta ja integroitavuutta
silmalla pitaen. Tietopankki on suunniteltu kaytettdvaksi yhdessa Help Scoutin Beacon ni-
misen chat-tyOkalun kanssa. Tietopankkiin on helppo luoda nopeasti uusia artikkeleita ja
yrityksen oman asiakasdokumentaatio-sivun rakentaminen onnistuu muutamalla valinnal-

la.

Beacon chatin kautta asiakkaat voidaan ohjata eri automaatioasteella joko suoraan kes-
kusteluun asiakaspalvelijan kanssa tai laittaa asiakas etsimdan ensin dokumentaatiosta
vastausta kysymyksiinsa. Beaconin tarkein ominaisuus onkin sujuva osuvan dokumentaa-

tion tarjoaminen vastausta ongelmaansa etsivalle asiakkaalle.
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Q Answers D Ask

Instant Answers

Customizing your purchase

Design your purchase from the ground up!
Customized elements include frame size, frame
geometry, tubin diameters and wall...

Custom parts

How long will it take to build?

We aim to have your purchase ready to ship
within & weeks or less of your designs completion.
If applicable, that does not include...

Do you ship internationally?

Yes!| We are currently able to ship internationally.
You'll be able to see your shipping options and
expected delivery date at the completion of...

What can we help you with?

Kuva 15. Esimerkki Help Scout -portaalin upotettavasta Beacon-viestintatyokalusta.

Help Scoutin raportointitydkalut antavat monipuolisen katsauksen yrityksen asiakaspalve-
lun eri osa-alueisiin. Tydkalusta on nahtavissa esimerkiksi tilastoja asiakasdokumentaa-
tion kavijamaarista ja hakutermeista, kuin myds sahkdposti ja Chat keskusteluista. Sa-
masta tyokalusta I6ytyvat niin ikdan asiakastyytyvaisyys raportit ja asiakaspalvelijoiden

henkilbkohtaiset tilastot.
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%  Mailboxesv Docsv  Reportsv  Manage v [a) e Q G

Email Report Views v : Jul 15,2019 - Jul 20,2019 ~

First Repsonse Time s @ Current @ Previous

1534 725

200
Replies Sent Email Created
39 - 93 -~ 150
o b B
50 :

Resolved on First Reply :

- ~ 0
40 900/0 22% Jul 15 Jul 16 Jui7 Juis Jul 19

Resolutions Office Hours
Replies to Resolve Resolution Time Handle Time

Kuva 16. Esimerkkindkyma Help Scout -portaalin raportointitydkalusta.

Integraatiot ovat myds yksi oleellinen osa Help Scoutin palveluvalikoimaa. Portaaliin on
saatavilla yli 50 eri integraatioratkaisua valmiina lisdosana, joiden asentaminen on vain
yhden painalluksen paassa. Integraatioiden tarkoituksena on tarjota Help Scout tukipor-
taalia kayttavalle yritykselle mahdollisuus laajentaa portaalin toimintaa, esimerkiksi puhe-
linkeskussovelluksella tai yhdistamalla Help Scout asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Help
Scout tarjoaa myos API:n, joka mahdollistaa oman sovelluksen kehittdmisen, jos yrityksel-

14 on tarvetta raataldidylle ratkaisulle.
5.3.2 Hinta

Help Scoutin hinnoittelu on kerrottu yrityksen verkkosivustoilla avoimesti ja se perustuu
kayttajamaaraan. Jokainen kayttaja lisda palvelun kuukausihintaa samoin kuin joidenkin li-
saominaisuuksien hankkiminen. Standard paketti kustantaa 20 $ per kayttaja ja Plus pa-

ketti 35 $ per kayttaja. Tarjolla on myds mahdollisuus raataloityyn enterprise hinnoitteluun.

Help Scoutin hinnoittelussa on huomionarvoista se, ettd Help Scouttiin laitettu raha jaa
portaaliin kaytettdvaksi krediittind. Tama tarkoittaa sitd, ettd palvelun kustannukset elavat
sitd mukaa, kuinka monta kayttajaa ja lisapalvelua tilaukseen on kulloinkin liitettyna. Esi-
merkiksi kesalla kayttajia voi olla enemman, kun yritys tyollistaa kesatyontekijoita, joten

kesan ajalta kustannus on hieman suurempi per kuukausi kuin muuna aikana.
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Help Scout tarjpaa myds hinnaltaan alennettuja palvelupaketteja vasta aloitteleville yrityk-

sille ja hyvantekevaisyysjarjestaille.

Looking for a discount?

Help Scout for Good Help Scout for Startups
For organizations with a focus on the For new companies that could use a price
environment & social impact. break for the first year.
Learn More > Learn More »

Kuva 17. Help Scout -portaalin markkinointimateriaalia yrityksen verkkosivuilta.
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6 Toiminnan muutos
6.1 Toiminta Helpy.io tukiportaalin kayttoonoton jalkeen

Seravon asiakaspalvelussa, johon saapuvat palvelupyynnét koskevat suurelta osin
WordPress-sivustojen yllapitopalvelua, oli havaittavissa selked toimintamallien muutos

Helpy.io:n kayttddnoton jalkeen.

Konkreettisin esimerkki tdstd muutoksesta on se, ettd asiakkaiden lahettamat viestit 16ytyi-
vat yhden kirjautumisen takaa ja palvelupyyntojen tila oli selkedasti esitetty. Aiemmin asia-
kas saattoi lahettad viestinsa epahuomiossa yksittaiselle tyontekijalle, jolloin kyseisen
asiakaspalvelijan ollessa estynyt vastaamaan, muiden tyontekijoiden ei ollut kaytannossa

mahdollista ndhda mita viesteja tuolle estyneelle asiakaspalvelijalle oli |1ahetetty.
6.1.1 Asiakasviestinta

Kun Helpy.io tuli kdyttéon Seravolla mainostettiin asiaa yrityksen viestintdkanavissa, kuten
blogissa ja uutiskirjeessd, silla samalla kaytdéssa vaihtui myds asiakaspalvelun yleinen
sahkdpostiosoite. Uuden sahkdpostiosoitteen myo6ta Seravo aloitti siirtyman aikaan, jossa

kaikki asiakaspalvelu tapahtuu yhden osoitteen takaa.

Aikaisemmin osoitteita olivat olleet seravo@), info@, wordpress@ seka henkildstén henki-
I6kohtaiset osoitteet ja verkkosivustoilla olevat lomakkeet. Helpyn kayttdonoton jalkeen
sahkopostiosoitteet joko vaihtuivat kaikki uuteen help@ osoitteeseen tai asiakkaita keho-
tettiin lahettdmaan viestinsa oikeaa kanavaa pitkin. Tama loi lisda selkeytta asiakkaille sii-

ta mita kautta asioinnin Seravon kanssa tulee tapahtua.

Asiakkaiden kirjavat kaytannot sahkopostiviesteihin vastaamisessa aiheuttivat lisatyota
asiakaspalvelussa, mika johti edelleen hitauteen palvelupyyntdihin vastaamisessa. Yleisin
esimerkki oli asiakkaan vastaaminen vain suoraan viestin lahettajalle sen sijaan, etta olisi
vastannut kaikille ketjun vastaanottajille. Toinen toimintatapa oli 1&ahettda viesti eri vas-
taanottajille eri vaiheissa palvelupyynnén hoitamista. Tama johti tilanteeseen, jossa viesti-
ketjussa mukana olleet ihmiset tiesivat eri asioista, ja kokonaisuus oli asianomaisille haas-

tavampi hahmottaa.

Kuvatut tilanteen eivat tietenkdan ole taysin asiakkaan viestinnasta johtuvia vaan isona
ongelmana oli Seravon asiakaspalvelun sahkopostiosoitteen oleminen toissijaisena vas-
taanottajana siina tilanteessa, kun asiakas lahettaa vastausta Seravolta saamaansa vies-
tiin. Uuden tukiportaalin myo6ta kayttéon tuli yksi osoite, jota kautta viestit vastaanotettiin ja

lahetettiin asiakkaille.
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Helpy.io portaalissa myds automaattisten vastauksien asettaminen ja muokkaaminen ol
helpompaa. Sahkopostipalvelu Gmail:ssa sahkoépostiryhman automaattisia vastauksia ky-
kenivat muokkaamaan vain ne kayttajat, joilla oli tarpeeksi korkea kayttéluokitus yrityksen
G Suite -alustassa. Tasta johtuen kyseisten viestien asettaminen ja muokkaaminen oli

kankea prosessi ja riippuvainen muutamasta avainhenkilésta.
6.1.2 Yrityksen sisainen viestinta

Palvelupyynnoén sulkeuduttua asiakkaan kanssa kayty keskustelu on tarkeaa olla |6ydetta-
vissa jalkeenpain, jotta menneista tapauksista voivat oppia nekin, jotka eivat kyseista pal-
velupyyntda olleet mukana hoitamassa. Palvelupyyntdjen arkistoinnin tulee siis olla tar-
peeksi helppokayttdista. Helpy.io toi tdhan helpotusta tarjoamalla yhden yhteisen osoit-
teen ja sahkopostilaatikon viestien vastaanottamiseen, kasittelyyn seka arkistointiin. Asia-
kaspalvelun viestinnan ns. sisdinen julkisuus auttoi yritysta tarkentamaan yhteisia proses-
seja seka léytdmaan jonkin verran parannuskohteita, joiden korjaaminen saasti aikaa

seka vaivaa asiakaspalvelun hoitamisessa.

= M Gmalil Q v
o- c
I- Compose
Nuutti Toivela Asiakasviesti #8 - Best regards, Nuutti Toivola Find me online @nuuttitoivola
[ Inbox 8 _— : _ - . ;
Nuutti Toivela Vanha yhteisosoite Asiakasviesti #7 - Best regards, Nuutti Teivola Find me online @nuuttitoivola
© Snoozed
e s Nuutti Toivela Vanha yhteisosoite Asiakasviesti #6 - Best regards, Nuutti Teivola Find me online @nuuttitoivola
en
B Drafts Nuutti Toivola 2 Asiakasviesti #5 - Best regards, Nuutti Toivala Find me online @nuuttiteivola
B Vanha yhteisosoite 5 Nuutti Toivola vanha yhteisoscite Asiakasviesti #4 - Best regards, Nuutti Toivola Find me online @nuuttitoivola
v More s . ot . 2 g
Nuutti Toivela Asiakasviesti #3 - Best regards, Nuutti Toivela Find me online @nuuttiteivola
aNuutU 4 .
Nuutti Toivola Vanha yhteisosoite Asiakasviesti #2 - Best regards, Nuutti Teivola Find me online @nuuttitoivola
Nuutti Toivola Vanha yhteisosoite Asiakasviesti #1 - Best regards, Nuutti Teivola Find me online @nuuttitoivola

Kuva 18. Esimerkkindkyma saapuneista palvelupyynndista vanhalla Gmail-alustalla.

Ylla olevan kuvan kaltaisessa perinteisessa sahkdposti-kayttoliittymassa ei ole yhdella sil-
mayksella nahtavissa jokaisen palvelupyynnon sen hetkista tilaa. Nakyma on myos yksi-
I6llinen jokaiselle asiakaspalvelijalle ja tiimin tydskenteleminen yhtend yksikkéna vaati

suurehkon tyon.
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Kuva 19. Yleisndkyma saapuneista palvelupyynnoistd Helpy.io -portaalissa.

Helpy.io tukiportaalissa ndakyma antoi oletusasetuksillaan jo enemman tietoa vanhaan
sahkoposti nakymaan verrattuna. Heti sisaan kirjauduttaessa oli nahtavissa jokaisen pal-
velupyynndn tila, eli oliko asia jo jollain kollegalla hoidossa, ja kategorioittain lukuja kussa-

kin tilassa olevista palvelupyynnoista.

Eras helposti itsestdanselvyytena otettava muutos toi mukanaan merkittavan parannuk-
sen viestinnan selkeyteen yrityksen sisalla. Helpy.io kayttdonoton jalkeen asiakaspalvelun
viestinta oli eriytetty muusta viestinnasta. Aikaisemmin asiakaspalvelijalla saattoi olla sah-
kopostiohjelmassa vierekkain asiakkaiden viesteja seka yrityksen omaa sisaista viestin-
taa. Seuraavan firman virkistyspaivan ja kiireellisen palvelupyynnén asettaminen vierek-
kain oli omiaan vaikeuttamaan keskittymista sen hetkiseen tyéhén. Gmailissa on erilaisten
filttereiden avulla kylld mahdollista suodattaa tietyn sahkopostilistan viestit erillisen hake-
miston alle, mutta suodattaminen asettaminen on jokaisesta tyontekijasta itse kiinni ja luo

siten epatasa-arvoiset lahtokohdat tydymparistolle.
6.1.3 Asiakasdokumentaatio

Helpy.io:n tarjoaman sahkdpostitydkalun lisaksi tarkea osa tukiportaalia ovat asiakasdoku-
mentaatio-sivustot. Ennen tukiportaalin kayttdonottoa Seravon asiakasdokumentaatio oli
asiakkaiden nahtavissa vain yrityksen omien verkkosivujen kautta. Ohjeet listattiin yhdes-
sa isossa artikkelissa ja eroteltiin toisistaan otsikoilla mutta sisdanrakennettua hakutoimin-

nallisuutta ei ollut.
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WordPress-sivuston perustaminen Siirry kohtaan

Haluan perustaa uuden WordPress-sivuston, miten se tapahtuu?

Kun olet perustamassa uutta sivustoa, tilaa haluamasi WP-palvelupaketti tilauslomakkeen kautta.
Kasittelemme tilauksesi mahdollisimman nopeasti, tavallisesti saman tyopaivan aikana. Saat
sahkdpostitse tunnukset, joilla kirjaudut uuden sivustosi WordPress-hallintaan. Sinun ei siis tarvitse
asentaa tai ladata mitéan omalle tietokoneellesi,

Voinko siirtaa vanhan WordPress-sivustoni WP-palveluun?

Kylla. Sivuston siirron voit joko ostaa Seravon asiantuntijeilta muutaman tunnin lisity6na tilauksen
yhteydess3 (varsinainen tyBmasra riippuu sivuston koosta ja siifrettivien komponenttien m3srasta), tai & WP-palvelun kuu

voit siirtia sivuston itse kayttamall apuna We-palvelun siitto-ohjetta, kuin kilpailijoilla
Sivuston siirto i hosting-palvel P-palveluun tuottaa Ve nukset
paljon etuja laadun, tietoturvan ja suorituskyvyn parantumisen my8ta. Suosittelemme lmpimasti

i kuinka paljon iin sivustosi toimii id varten optimoi alustalla

aikaisempaan verrattuna,

Tilatessasi meilts sivuston siirron varmistamme, ett sivusto toimii moiteettomasti uudessa
ymparistdssa,

Miten kirjaudun WordPress-sivustolleni?

Kuva 20. Seravon alkuperainen asiakasdokumentaatio yrityksen verkkosivuilla.

Seravon verkkosivu-uudistuksen my6td myds vanhan dokumentaatiosivun ulkoasu koki
pienen muutoksen. Teksti muuttui hieman luettavammaksi kirjasimen koon vaihtuessa, li-
saksi sisallon asettelu muuttui. Paaasiallinen toiminnallisuus sailyi kuitenkin samana, ku-

ten myds samat vanhat ongelmat.
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Ohjeita WP-palvelun kayttajille

WordPress-sivuston perustaminen

Haluan perustaa uuden WordPress-sivuston, miten se tapahtuu?

Kun olet perustamassa uutta sivustoa, tilaa haluamasi WP-palvelupaketti tilauslomakkeen kautta
Kasittelemme tilauksesi mahdollisimman nopeasti, tavallisesti saman tyspéivan aikana. Saat sahkopostitse
tunnukset, joilla kiriaudut uuden sivustosi WordPress-hallintaan. Sinun ei sis tarvitse asentaa tai ladata mitaan
omalle tietokoneellesi

Voinko siirtd4 vanhan WordPress-sivustoni WP-palveluun?

Kyll&. Sivuston siirron voit joko ostaa Seravon asiantuntijoilta muutaman tunnin lisatyéna tilauksen
yhteydessa (varsinainen tydmaara riippuu sivuston koostaja siirrettavien komponenttien maarasta), tai voit
siirtda sivuston itse kayttamalla apuna WP-palvelun siirto-ohjetta

Sivuston siirto geneerisesta hosting-palvelusta WordPressille erikoistuneeseen WP-palveluun tuottaa paljon
etuja laadun, tietoturvan ja suorituskyvyn parantumisen my6ta. Suosittelemme lampimasti kokeillemaan kuinka
paljon nopeammin sivustosi toimii WordPressia varten optimoidulla alustalla aikaisempaan verrattuna.

Tilatessasi meiltd sivuston siirron varmistarmme, etta sivusto toimii moiteettomasti uudessa ymparistossa.

Kuva 21. Seravon asiakasdokumentaation verkkosivu yrityksen verkkosivu-uudistuksen
jalkeen.

Sivustojen ilmeen paivityksen mydta tullut muutos asiakasdokumentaatio-sivuun ei kuiten-
kaan ollut vield riittavasti kattamaan kasvavat tarpeet kehittyneemmalle tyokalulle. Hel-
py.io kayttdonoton yhteydessa otettiinkin kayttoon tukiportaalin omat tyokalut dokumen-
taatiota varten ja Seravon asiakaspalvelutiimi I&hti rakentamaan asiakasdokumentaatiota

uudelle alustalle.

Ensimmainen suuri ero aiempaan yksittaiseen tekstidokumenttiin verrattuna oli se, etta
uudelta alustalta sisallén 16ytdminen oli helpompaa. Tama oli seurausta kahdesta syysta,
paremmasta kategorisoinnista ja hakutoiminnoista. Asiakkaan saapuessa asiakasdoku-
mentaatio-sivustolle sai han eteensa, aiemmasta mallista poiketen, selkean listauksen do-

kumentaation kategorioista.
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e | S@FAVO Open a Ticket Signin EN =

How can we help?

Enter a keyword, topic, or question

- » Ve Q

Choosing a Plan Site Migration Development Tools Publishing My Site
\J
/ © A a
» ]
Managing WordPress Themes and Plugins Domain Names Server Configuration
=) N /]
-
BZ &2 DK
Files and Databases Backups Email

Kuva 22. Nakyma Seravon asiakasdokumentaation etusivusta Helpy.io -portaalissa.

Uudessa Helpy.io portaalissa oli myds sisddnrakennettuna ominaisuutena hakutoiminnalli-

suus, joka mahdollisti sisalléstd hakemisen hakusanoilla.

Tukiportaalissa oli my6s valittavissa valmiista teemoista haluttu ulkoasu asiakasdokumen-
taatio-sivuille. Teemoja oli myds mahdollista rakentaa itse, kuten Seravon lopulta tekikin.
Ulkoasun lisdksi portaaliin oli upotettavissa omaa koodia, kdytdnndssa CSS ja JS kielella
kirjoitettuja patkia, jonka avulla sivustolle pystyi toteuttamaan haluamiaan lisatoiminnalli-

suuksia.

Seravon asiakkaille tukiportaalin yhteyteen keskitetty asiakasdokumentaatio toi selkeytta
siihen mistd apua tarvittaessa |16ytaa. Asiakasdokumentaatio 16ytyi osoitteesta help.sera-

vo.com ja tukiosoitteena toimi help@seravo.com.
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6.1.4 Yrityksen sisdinen dokumentaatio

Yksi tarkea osa-alue mihin tukiportaalin tydkalujen tulee kyeta vastaamaan, on yrityksen
oman sisaisen dokumentaation sijoittaminen tukiportaalin yhteyteen. Sisaisen dokumen-
taation tulee olla kirjautumattomilta kayttajiltd ja asiakkailta piilotettuna mutta silti helposti

saavutettavissa heti sisdan kirjauduttaessa.

Helpy.io tukiportaalissa yhtena ominaisuutena on sisdanrakennettu dokumentaatiotydkalu,
jonka avulla on mahdollista rakentaa sisaisiad ohjeita nahtavaksi sisdan kirjautuneille paa-

kayttjjille. Sisdinen dokumentaatio 16ytyy hallintapaneelin kirjautuneena samasta sijainnis-

ta mistd muitakin ohjeita muokattiin.

Mew Ticket Help - ADD Admin Q

Help

Search Internal Content
Report Bug
Suggest Feature

Keyboard Shortcuts

Kuva 23. Esimerkkindkyma hallintavalikosta Helpy.io -portaalissa.

Aikaisemmin erillistd sisaistd dokumentaatiota ei ollut olemassa, sen sijaan kaytettiin
Googlen omia dokumentointiyokaluja, kuten Google Docsia, kun tuli tarve tallentaa jokin
asia kaikkien saataville. Erillisten dokumenttien luominen Googlen pilvipalveluun ei kuiten-
kaan skaalautunut hyvin, sillda Google Driven hakutoiminto ei aina 16yda toisen tyontekijan

luomaa dokumenttia ja jarjestelmasta puuttuu helposti selattava hakemistorakenne.
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Welcome to Helpy

Welcome to your knowledge base

How to get amazing article ideas that will cut your support costs by 50% or more
How to get articles without even writing them

Driver Frequent Questions

Error: transmitter Exception

Protocol setup

Kuva 24. Esimerkkindkyma asiakasdokumentaation hallintandkymaan Helpy.io -portaalis-

sa.

Home > Internal Content > Welcome to Helpy

How to get articles without even writing them

‘Written By: Last Edited: Tagged:

about 15 hours ago
Helpy Bot

Did 1 get your attention with that headline? Helpy includes an amazing feature that lets you turn ticket posts into articles.

Now I don't suggest you go and convert private or sensitive customer information into public articles, but the reality is that the same questions seem to come up again and again, and capturing your answers and turning them into articles is just like getting a
knowledgebase for free.

You can do this from the ticket manager, by clicking on the section that describes who wrote the post- ie “Scott replied...”. Here you will see a dropdown menu with the option to “turn postinto content.”

You have two options here- either add it to your regular knowledgebase, or store it in the special category for “common replies.” Common replies let you quickly reply to common questions with a pre-written response

Kuva 25. Esimerkki asiakasdokumentaatiosta Helpy.io -portaalissa.

6.1.5 Helpyn ongelmat ja niiden hyva puoli

Kun Helpy.io alustaa oli kdytetty useamman kuukauden ajan, siind havaittiin jonkin verran
puutteita niin ominaisuuksissa kuin myos kaytettavyydessa. Mikaan yksittainen ohjelmisto
ei tietenkdan ole taydellinen mutta Helpy.io tukiportaalin kohdalla ongelmat muodostuivat
lopulta yhdessa niin suureksi kokonaisuudeksi, ettéd Seravo alkoi etsimaan korvaajaa tuki-

portaalille.

Helpy.io tukiportaalin yhdeksi suurimmaksi ongelmaksi muodostui se, ettd portaaliin I&he-
tettavien sahkopostien saapumiseen perille ei voinut aina luottaa. Samoin tukiportaalin
kayttdaikana havaittiin, ettd kaikki asiakkaille 1ahetettavat viestit eivat mydskaan kulkeneet

perille normaalisti.

Ongelmia selvitettiin yhdessa Helpy.io perustaja Scott Millerin kanssa, mutta niihin ei lo-

pulta I6ydetty lopullista ratkaisua. Todennakdisimpana syyllisena pidettiin sita, ettd Hel-
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py.io:n kayttdmat SendGrid sahkodpostin lahetyspalvelun IP-osoitteet olivat joutuneet joi-

denkin muiden sahkdpostipalveluntarjoajien roskapostilistoille.

Sahkoépostiviestinnan toiminta tukiportaalissa on luonnollisesti ensiarvoisen tarkeaa, joten
kuvatun kaltaiset ongelmat olivat hyvin ongelmallisia. Asiakaspalvelu on yksi Seravon toi-
minnan kulmakivista, ja apua tarvitsevat asiakkaat kokevat helposti saavansa huonoa pal-

velua, jos heidan nakdkulmastaan katsottuna palvelupyyntdihin ei vastata.

Toinen konkreettinen ongelmanaiheuttaja havaittiin, kun Helpy.io tukiportaalissa oli palve-
linongelmia 2019 kesalla. Palvelun ollessa alhaalla kello oli 13—16 Suomen aikaa, mutta
Yhdysvalloissa oli hyvin aikainen aamu. Helpy.io:n perustaja ja ainoa paaasiallinen yllapi-
taja ei ollut viela tahan aikaan hereilld, mika johti siihen, ettd Seravon asiakaspalvelu oli

kaytanndssa poissa toiminnasta useamman tunnin normaalina kiireisena arkipaivana.

Samaan ongelmaan liittyen havaittiin myds, ettd koska Helpy.io portaalissa palvelupyyn-
toijen vastaaminen hoidettiin samasta osoitteesta mistd asiakasdokumentaatio sijaitsi, oli-
vat ndma molemmat samanaikaisesti alhaalla. N&in ollen Seravon asiakaspalvelu oli
asiakkaidensa tavoittamattomissa, mutta lisdksi myds jokapaivaisessa kaytdssa oleva

asiakasdokumentaatio oli pois kaytosta.

Mainitut ongelmat palvelun saatavuuden kanssa ja sdhkdpostin kulussa olivat itsessaan jo
riittdvasti aiheuttamaan liikehdintdd Seravolla. Naiden lisaksi Helpy.io tukiportaalissa ol

myo6s muutama vahapatdisempi mutta silti normaalia toimintaa hairitseva ongelma.

Kevaalla 2019 Helpy.io joutui roskaposti hydkkayksen kohteeksi, jonka aikana automaatti-
set botit lahettivat muun muassa Seravon tukiosoitteeseen kymmeniatuhansia tarpeetto-
mia viestejd kolmen tunnin ajanjaksolla. Asiakaspalvelun viestintdkanavat menivat tasta
luonnollisesti tukkoon ja Helpy.io portaalin kayttd muodostui mahdottomaksi, silla portaalin

palvelimet kaatuilivat akillisen kuorman seurauksena.

Rauhallisempinakin aikoina Helpy.io tukiportaalin kayttd tydllisti Seravon henkildkuntaa,
sen sijaan ettd se olisi vahentanyt asiakaspalvelun ty6taakkaa. Konkreettinen esimerkki
tastd on Seravon kehittdma Nordic-teema Helpy.io alustaa varten. Helpy.io on osittain
avointa lahdekoodia, joten he ottavat vastaan yhteisén tekemia korjauksia ja muutoksia.
Seravon tekema teema otettiinkin ilolla vastaan ja kyseinen teema on nyt yhtena vaihtoeh-
tona kaikissa maailman Helpy.io-asennuksissa. Ongelmallisen asiasta tekee se, etta Se-
ravo teki oman teeman helpy.io tukiportaaliin vain, jotta Seravo sai haluamansa ominai-
suudet sisdanrakennettuna tukiportaalin asiakasdokumentaatio-sivustolle. Helpy.io kehit-
tajat ottivat kylla vastaan ehdotuksia ja bugikorjauksia, mutta ominaisuuksien kehitys eteni

liian hitaasti ollakseen hyddyksi.
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Yhteenvetona kaikista Helpy.io tukiportaalin ongelmista voidaan sanoa niiden johtuneen
paaasiallisesti siita, ettd portaalia oli kdytanndssa kehittamassa, yllapitamassa ja suunnit-
telemassa yksi henkild. Yhden ihmisen aika ei riitd kaikkeen ja Seravon tarpeisiin ei aina
pystytty vastaamaan, mikd yhdessa saatavuusongelmien kanssa tuotti vakavan ongelman

Seravon asiakaspalvelulle.
6.2 Toiminta Help Scout tukiportaalin kayttoonoton jalkeen

Kuten Helpy.io on myds Help Scout samankaltainen tukiportaali-palvelu, joten ensi katso-
malta suurta muutosta ei ollut odotettavissa vanhaan tukiportaaliin verrattuna. Syvallisem-
min Helpy.io:n ongelmia ja puutteita tarkasteltaessa huomataan kuitenkin merkittavia pa-

rannuksia monella osa-alueella, etenkin palvelu luotettavuuden eli saatavuuden osalta.

Kirjoittamishetkella Help Scout on ollut Seravolla kaytdssa reilun vuoden ajan ja portaalin

tuoma helppous asiakaspalvelun prosesseihin on selkeasti havaittavissa.
6.2.1 Asiakasviestinta

Aikaisempi alusta Helpy.io mahdollisti ynden sahkdpostiosoitteen politiikan: asiakas lahet-
taa viestinsa samaan osoitteeseen mista tulee saamaan myos vastauksen. Helpy-portaa-
lin heikkoutena oli kuitenkin mahdottomuus lisata useampi sahkopostiosoite portaalin it-
sensa asetuksiin alias-osoitteena. Help Scoutissa alias-osoitteiden maarittely sujui helpos-
ti ja ominaisuus oli sisdanrakennettuna portaaliin. Aliasten kayton johdosta Seravolla voi-
tiin luopua erillista ratkaisuista joko vastaanottaa tai ohjata muiden kaytdssa olleiden sah-
kopostiosoitteiden sahkopostilikenne haluttuun paikkaan. Lopputuloksena erilaisten vies-
tintdkanavien maara vaheni entisestaan ja kaikki asiakaspalveluviestintd voitiin keskittaa

Help Scout-portaaliin.

Yhtena esimerkkind voidaan mainita Seravon verkkosivustojen yhteydenottolomakkeet.
Helpy.io-portaalia kaytettdessd WordPress-sivustojen lomakkeiden viesteja ei pystynyt
ohjaamaan suoraan portaaliin, sen sijaan lomakkeiden kautta tulleisiin yhteydenottoihin
taytyi vastata viela vanhan sahkdpostilistan kautta. Tama taas vaati, etta kaytéssa oli jokin
yleisen asiakaspalvelun sahkopostin help@seravo.com ulkopuolinen osoite, jonka kautta

viesteihin vastattiin.

Help Scout sen sijaan tuki alusta asti WordPressin paalle rakennettujen lomakkeiden suo-
raa liittdmista portaaliin. Nain asiakaspalvelun viestintdkanavien maara vaheni entises-
tdan, kun myds verkkosivujen lomakkeiden kautta lahetetyt viestit kasitelladn samaan ta-

paan kuin normaalit suoraan sdhkdpostin valitykselld saapuneet palvelupyynnot.
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Uudessa Help Scout-portaalissa otettiin lisaksi kayttoon erilliset Inbox-laatikot asiakaspal-
velulle(Support), myynnille(Sales) ja laskutukselle(Billing). Tama selkeytti entisestaan
viestintdkanavia, niin Seravon tyontekijdiden kuin asiakkaan nakdkulmasta, kun kaikki

asiakkaille pain tapahtuva viestinta toteutuu saman portaalin valityksella.

Help Scoutin ominaisuuksiin kuuluu perinteisten automaattivastauksien lisaksi myés mah-

dollisuus tallentaa vastauspohjia ja luoda niin kutsuttuja workflow-jonoja.

Jokaiselle Help Scoutin sisaiselle sdhkopostilaatikolle (Support/Sales/Billing) on mahdol-
lista asettaa oma automaattivastauksensa, joka heijastaa parhaiten kyseisen laatikon
kayttotilannetta ja antaa heti viestin saapumisen jalkeen asiakkaalle mahdollisimman hy-
vin tietoa jatkotoimenpiteista. Ehkapa tarkein kayttdtarkoitus automaattivastaukselle on

kuitenkin vakuuttaa asiakas siita, etta viesti on saapunut perille ja otetaan pian kasittelyyn.

Vastauspohjien tallentaminen on oiva tapa helpottaa toistuvien asioiden kasittelya tulevai-
suudessa. Vastauspohijilla esihenkildt voivat myds luoda esimerkkivastauksia tiimilaisten
kaytettavaksi, jotta jokaisen uuden tyontekijan ei tarvitse niin sanotusti keksia pyoraa uu-
delleen. Vastauspohjat ovat laatikkokohtaisia, eli niitd voi muokata tarpeen mukaan sopi-

viksi niin asiakaspalvelun kuin myynninkin tarpeisiin.

Olennainen tyon arkea helpottavaksi tekijaksi Help Scoutissa on kuitenkin muodostunut
mahdollisuus luoda workflow-jonoja. Workflow:ta luotaessa maaritelldan aluksi, onko ky-

seessa manuaalinen tai automaattinen workflow.

Workflows
Choose Type Conditions Actions Summary
i [ Edit |
Conversation subject contains Order Confirmation
Then ... Iﬂl

Add tag(s) order-confirmation
Send an email notification to Me

Copy to folder Order Confirmations which is visible to everyone
Apply to Previous

N\

Activate Workflow

Kuva 26. Esimerkkindkyma workflow-ajojen luomisesta Help Scout —portaalissa.
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Taman jalkeen edetdan muutamassa vaiheessa ja luodaan ehtoja, joiden mukaan workf-
low tulee jatkossa toimimaan. Lopputuloksena asiakaspalvelija voi suorittaa monimutkai-

senkin prosessin saapuneelle palvelupyynndlle, mutta kayttdd omaa aikaansa vain yhden

klikkauksen verran.

” Mailboxes + Docs + Reports Customers Manage v

a Py @ B B o
] Customer Conversatiof. nhar
Returns
Refund More Infi
I need to exchange for some banana shi Ne UCT d orenio
(] Unassigned g L Tana eece
Refund Process&;ﬁ
Asa Please refund the order | returned | 208
i 2
Ned Trout When will | get that refund? 0T

Kuva 27. Esimerkkindkyma workflow-ajojen teosta Help Scout —portaalissa.

Kun vanhoja asiakasviesteja halutaan Help Scout-portaalia kaytettdessa kaivaa esiin, on-
nistuu se sisdanrakennetun tehokkaan haun kautta helposti ja nopeasti. Help Scout nayt-
taa myos selkeasti kaikki vaiheet mita kyseiselle palvelupyynnélle on missakin vaiheessa

tehty ja kenen toimesta.
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% Search

Q tag:shirts mailbox:J&G Supporﬂ

Recent 4 Conversations
tag:shirts
mailbox:J&G — A o -
() Customer Conversatio Assigned To
Support
_ ick
i [J] Aaron McDaniels Quick g Josie Gato
Filters
[ Rahul Roy Actuall Ron McNea
assigned:
t : . H b
s omer [J Rahul Roy ows Ron McNea
mailbox:
status: ] Ned Trout Quick ©
subject:

Kuva 28. Esimerkkindkyma Help Scout -portaalin sisaisesta tikettihausta.

Tehokkaan haun lisaksi palvelupyyntdja voidaan myos merkita tageilla, jotta samankaltai-
set tai samaa asiaa kasittelevat palvelupyynnét ovat helpommin Idydettavissa jatkoa var-

ten.
6.2.2 Yrityksen sisainen viestinta

Help Scout ei eroa juurikaan Helpy.io-portaalista, kun tarkastellaan perustoiminnallisuuk-
sia sisdisen viestinnan nakdkulmasta. Nakyma asiakkaiden palvelupyyntdihin on kaikkien
kayttjien kesken jaettu, joten jokainen voi halutessaan tarkistaa kunkin palvelupyynnén ti-
lanteen. Viestien historia on kaikkien luettavissa ja kollegan ohjaaminen keskustelussa vii-

tattuun palvelupyyntdon on muutaman painalluksen takana.

Help Scout tukee myds muistiinpanojen tekemista ja ndmé& muistiinpanot nakyvat osana
palvelupyynnén viestiketjua sekd ovat kaikkien tydntekijdiden nahtavissa, samoin kuin
normaali viestinta. Muistiinpanot eivat kuitenkaan I&hde asiakkaalle asti vaan ovat nahta-

vissa vain Help Scout-portaalin kautta kirjautuneille kayttaijille.
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FOR CUSTOMERS WHOLESALE g FOR THE TEAM

Kuva 29. Esimerkkikuva Help Scout -portaalin dokumentaatiokategorioista.

Help Scoutissa on Seravolla eroteltuna kolme eri sahkdpostilaatikkoa: Support, Sales ja
Billing. Naille laatikoille on asetettu myds omat erilliset sdhkdpostiosoitteensa, joten eri ka-
tegoriaan kuuluvia viesteja on helpompi erotella seka jakaa eri tiimien hoidettaviksi. Por-
taaliin on mahdollista luoda tarvittaessa niin monta sahkdpostilaatikkoa, kuin mita katso-

taan tarpeelliseksi.

Help Scout-portaalin kayttdjille voidaan antaa erilaisia oikeuksia eri laatikoihin, joten teo-
riassa on mahdollista erottaa esimerkiksi laskutusta, myyntia ja asiakaspalvelua tekevat
tiimit omiin sahkoépostilaatikoihin. Jokaisen tiimin esihenkildlle voidaan kuitenkin antaa
paasy kaikkiin laatikoihin, jotta kokonaiskuvan hahmottaminen on tarpeen vaatiessa hel-

pompaa.

Seravolla on mainittujen sahkopostilaatikoiden ja tiimien lisaksi myds jarjestelmanyllapitoa
tekeva tiimi. Talla tiimilld ei ole omaa laatikkoaan Help Scoutissa, silla he lahettavat vies-
tinsd aina suoraan palvelinymparistdsta, missa WordPress-sivusto sijaitsee. Asiakkaan
vastatessa tdhan viestiin saapuu se kuitenkin Help Scoutin Support-jonoon, josta se ase-

tetaan jarjestelmayllapitajien tiimille hoidettavaksi.

time

Shipping timelines

Kuva 30. Esimerkki dokumentaatiohausta Help Scout —portaalissa.

Useamman eri tiimin viestinnan yhdistdminen osaksi samaa tukiportaalia antaa mahdolli-
suuden tutkia viestintaprosesseja kokonaisuutena sen sijaan, etta palvelupyynnon vaiheet

taytyisi koostaa eri kanavista.
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6.2.3 Asiakasdokumentaatio

Kuten Helpy.io-portaalissa, niin myods Help Scoutissa on mukana mahdollisuus rakentaa
julkinen asiakasdokumentaatio-sivusto. Perusperiaatteiltaan kumpikin portaali tarjoaa sa-
mankaltaisen kayttékokemuksen asiakkaalle mutta tallakin osa-alueella Help Scout toi

mukanaan muutamia parannuksia ja lisdominaisuuksia vanhaan portaaliin nahden.

Kayttokokemuksen osalta oleellinen ero Helpyn ja Help Scoutin valilla on nahtavissa jo
selaimen osoiterivilld. Siind misséd Helpy.io:n asiakaspalveluportaali ja asiakasdokumen-
taatio 16ytyivat saman help.seravo.com osoitteen alta, toimii Help Scoutin asiakaspalvelu-
portaali erillisessa secure.helpscout.net osoitteessa asiakasdokumentaation osoitteen sai-

lyessa samana.

Yhtena syyna portaalin vaihdolle oli tarve kehittdd oma kustomoituja ominaisuuksia tuotta-
va teema Help.io-portaaliin, jotta asiakasdokumentaatio vastaisi Seravon tarpeisiin. Oman
teeman luomiseen ja testaukseen kului kuitenkin arvokasta tybaikaa, jonka olisi voinut
kayttaa Seravon omien palvelujen kehittamiseen. Help Scout-portaalissa Seravon toivo-

mat ominaisuudet ovat sisdanrakennettuna.

Toivottuja ominaisuuksia on esimerkiksi asiakasdokumentaation kategorisoinnissa kaytet-
tava alakategorioiden luonti. Aiemmassa Helpy.io-portaalissa oli mahdollista luoda vain
yhden tason kategorisointi, mutta Help Scout sen sijaan antaa mahdollisuuden luoda kol-
men tason kategorisointia. Tama antaa dokumentaatiota tekevalle huomattavasti lisaa
mahdollisuuksia ja vapautta suunnitella dokumentaation rakennetta paremmaksi asiak-

kaan kayttokokemuksen kannalta.

Toinen olennainen osa asiakasdokumentaation kayttdkokemusta on visuaalinen ulkoasu.
Helpy.io-portaalissa ulkoasua ja toiminnallisuuksia saadeltiin erilaisten teemojen kautta.
Mikdan oletusteema ei kuitenkaan ollut Seravon kayttéon sopiva ja yritys joutuikin teke-
maan oman teeman, jotta halutut ominaisuudet saatiin kaytt6én. Oman teeman valmista-
miseen kului yritykselta resursseja, jotka olivat pois muusta kehitystyosta. Help Scout-por-
taalissa erilliselle teemalle ei ole tarvetta, mutta ulkoasua voi muokata luomalla oman
CSS-tyylitiedoston, jossa maaritellaan kayttdon esimerkiksi yrityksen ilmeen mukainen va-
rimaailma ja kuvaikonit. Muokkaaminen ei kuitenkaan ole tarpeellista saadakseen perus-
toiminnot mitd kayttdja odottaa asiakasdokumentaatiota kayttaessaan. Tyylitiedostolla

muokataan vain nimensa mukaisesti asiakasdokumentaation visuaalista tyylia.
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6.2.4 Yrityksen sisdinen dokumentaatio

Help Scout alustalla on myds mahdollista rakentaa sisdinen dokumentaatiosivusto pelkas-
tdan yrityksen tyontekijoiden kaytettavaksi. Aiemmin mainittujen ominaisuuksien lisaksi
Help Scout eroaa talta osin Helpy.io-portaalista myds siten, ettd sisdinen dokumentaatio
on kirjautuneille kayttdjille helpommin kaytettavissa suoraan samalta sivulta mistd muuta-

kin dokumentaatiota luetaan.

Sisaisen dokumentaation hallintangdkyma on otettu huomioon alustan kehityksessa ja on

siten normaali osa kayttokokemusta.
6.2.5 Help Scoutin ongelmat

Help Scout on alustana kattavampi kuin mihin Helpy.io kykeni mutta kattavampaa ominai-
suusvalikoimaa ei saavutettu ilman lisdpanostusta. Merkittavin ero kahden portaalin valilla
onkin hinta. Siind missa Helpy.io kustansi kiintean 100 € kuukaudessa, lasketaan Help
Scoutin kustannukset portaalia kayttavien henkiléston lukumaaran mukaan. Lisaksi asia-
kasdokumentaatio-sivustoista vain toinen sisaltyy paketin hintaan ja toinen on kaytettavis-

sa lisamaksusta.

Toinen yrityksen jatkuvuuden kannalta olennainen haaste on avoimen lahdekoodin puute.
Mikali Help Scoutista halutaan joskus luopua, taytyy sen sisaltaman yrityksen asiakaspal-

velun datan olla siirrettdvissd omaan hallintaan ja uudelle alustalle riittavan helposti.

Yhtena tulevaisuuden haasteena voidaan myds nahda alustan mahdollinen paikoilleen ja-
mahtaminen. Kayttajalla ei ole juurikaan mahdollisuuksia vaikuttaa suoraan Help Scoutin
kehitykseen. Suoran ohjelmointitydn sijaan yritys voi esittdad Help Scoutille toiveita ominai-

suuksista, mutta takeita naiden tulemisesta ei luonnollisesti ole.
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7 Loppupaatelmat
7.1 Helpy.io ja Help Scout

Kun tarkastellaan kahden tiketointijarjestelman, Helpy.io:n ja Help Scoutin, eroja ja punni-
taan niiden tuoman laadullisen parannuksen taso edeltavaan jarjestelmdan nahden, voi-
daan todeta Help Scoutin olevan alustana Helpya kypsempi ja siten valmiimpi ammatti-

kayttoon.

Tyoémaara mitd Helpy.io vaati alustan yllapitamiseen, sitd kayttavan yrityksen taholta, on
suhteessa Help Scoutin kayttdonoton vaatimaan tyémaaraan liian suuri. Helpyn taustavoi-
mana toimii yksittainen henkild, joka hoitaa seka asiakaspalvelun viesteihin vastaamisen
ettd alustan koodaustydn. Help Scoutilla sen sijaan on useampia tydntekijéitd huolehti-
massa eri osa-alueista. Kayttajayrityksen itsensa kasvaessa asiakaspalvelun portaalin toi-

mintavarmuudelle ja saavutettavuudelle on entisestdan suurempi kysynta.

Alla olevista graafeista on nahtavissa ero Helpy.io ja Help Scout portaalien valilla, kun tar-
kastellaan kehitystydn aktiivisuutta. Graafit on otettu kummankin portaalin aktiivisimmasta
julkisesta GitHub-arkistosta. Ensimmainen kuva Helpy.io portaalin tilastoista nayttaa, etta
kun kehitysta tapahtuu, niin se tapahtuu pyrahdyksittain. Alemman Help Scoutista kertova

tilasto sen sijaan kertoo tarinaa jatkuvasta muutoksesta ja aktiivisesta julkaisukalenterista.
Additions and Deletions per week
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Kuva 31. Aktiviteettitilastoja Helpy.io portaalin GitHub-profiilista.
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Kuva 32. Aktiviteettitilastoja Help Scout portaalin GitHub-profiilista.

7.2 Siirtyminen tukiportaalin kayttajaksi

Sahkoépostiprotokollan ylitse tapahtuvan asiakasviestinnan keskittdminen yhden portaalin
alle toi etuja sen osalta, miten tehokkaasti jatkuvasti kasvavaa datamaaraa voidaan hallin-
noida ja kayttaa hyodyksi. Tukiportaaliin siirryttdessa kaikki asiakasviestinta saatiin keski-
tettyd samalle alustalle, sen sijaan etta viestinta olisi hajautettuna useamman eri sahko-
postiosoitteen taakse. Jatkossa historiadatan hyédyntaminen tulee olemaan tehokkaam-

paa ja vanhan viestihistorian selaaminen huomattavasti sujuvampaa.

Sahkopostin ja siihen rakennettujen ryhmien kayttaminen asiakaspalvelun paasaantoise-
na viestintdkanavana osoittautui kestamattomaksi ratkaisuksi pitkalla aikavalilla. Kun yri-
tys ja sen viestintatarpeet kasvoivat ja moninaistuivat, niin jarjestelmallisempi alusta, ku-
ten Help Scout toi mukanaan suuria laadullisia etuja tyéta helpottamaan. Tyontekijoiden ja
siten yrityksen aikaa saastyy jatkossa toteuttamaan yrityksen ydintoimintaa sen sijaan,

ettd sama aika kaytettaisiin omien tydkalujen yllapitoon.

Asiakkaan nakdkulmasta kaikki viestintd myds tapahtuu nyt yhtenaisen yritysilmeen takaa
ja yhden osoitteen kautta. Tama luo selkeytta ja varmuutta, kun asiakkaan taytyy olla Se-
ravoon yhteydessa, siten ettd asiakas kokee saavansa ensiluokkaista palvelua ammatti-

maiselta toimijalta.
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7.3 Tukiportaalin kayttéonoton suurimmat hyodyt

Ottamalla kayttdéon tukiportaalin asiakaskokemuksen parantamiseksi ja yrityksen asiakas-
palvelun skaalautumisen takaamiseksi tulevaisuudessa oli Seravolle erittain opettavainen
kokemus. Siirtyma yksinkertaisesta jaetusta Gmailin sahkopostilistasta avoimen lahdekoo-
din Helpy.io tukiportaaliin opetti yrityksen henkildstolle eri vaiheista ja ratkaistavista ongel-

matilanteista, mita tukiportaalin kayttéénotto vaatii.

Edelleen kayttamalla uutta tukiportaalia reilun vuoden ajan ja sen kehitykseen osallistu-
malla Seravo sai arvokasta tietoa vastaavien alustojen toiminnasta ja kokemusta kyseis-
ten alustojen teknisistd haasteista. Tasta saavutetusta tietotaidosta oli huomattava apu,
kun yritys paatti seuraavan kerran uudistaa asiakaspalvelun tyokalujaan ja vaihtaa Hel-

py.io alustasta Help Scout:iin.

Yksittaisena suurimpana hyotyna voidaan ehdottomasti pitda toimivien ja Iahes ongelmat-
tomien tydkalujen mukanaan tuomaa rentoutta asiakaspalvelun kaytannon tyon eri vaihei-
siin. Seravon asiakaspalvelussa tyoskentelevan henkilon ei enaa nykyaan tarvitse kayttaa
merkittdvaa osaa tyOajastaan sen varmistamiseen, ettd jokaiseen asiakaskontaktiin on
vastattu, silla tydkalut hoitavat tarkistamisen hanen puolestaan ja merkitsevat viestiketjut

helposti yhdella silmaykselld tarkastettavaksi.

Toinen merkittava parannus on asiakasdokumentaation ylldpidon ja jatkokehittdmisen
helppous. Sisallyttdmalla asiakasdokumentaation osaksi tukiportaalia varmistetaan, etta
dokumentaatio otetaan automaattisesti huomioon aina yrityksen palveluita ja asiakkaille

suunnattuja tyokaluja kehittdessa.
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