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1 Johdanto

Asiakaspalvelu ja sen korkea taso ovat nykypaivan yritykselle suuri etu muihin
alalla toimiviin kilpailijoihin n&hden. Oleellista asiakkaalle on tuotteen tai palve-
lun helppouden liséksi luottamus sen tuottajaan. (Johansson 2015.) N&in asiak-
kaan mielipiteeseen vaikuttaa, ei pelkastaan ostettu tuote tai palvelu, vaan

my0s tarjottu asiakaspalvelu ja kayttajatuki.

Lahtokohtaisesti hyva asiakaspalvelu on ammattitaitoista, tehokasta ja ottaa
huomioon asiakkaan vaatimukset seké tarpeet. Samanaikaisesti tama kaikki pi-
t&é& suorittaa mahdollisimman nopeasti, annetun palvelutasosopimuksen mukai-
sesti. (Questback 2015.) Teknisessa tuessa tama tarkoittaa sita, etta asiakkaal-
ta tulleeseen sahkopostiin on vastattava mahdollisimman kattavasti ja nopeasti.
Tama edellyttda sitd, ettd palvelupyynnon tulisi kulkea oman prosessinsa lapi
niin sujuvasti kuin mahdollista. Jalkikateen kaikki tdma on pystyttava raportoi-
maan edelleen, jotta voidaan tarkkailla teknisen tuen tuottavuutta ja laatua. YKsi
keskeinen teema tassa opinnaytetydssa oli parantaa toimeksiantajan raportoin-
tia teknisen tuen tehokkuuden ja tuottavuuden osalta. Loppujen lopuksi teknisen
tuen tehokkuus tai tehottomuus voi olla merkittava tekija, kun asiakas on teke-
massa paatosta milta palveluntarjoajalta tuotteen tai palvelun ostaa.

Kun puhutaan teknisen tuen tehokkuudesta, vaikuttaa siihen my6s jarjestelma
ja prosessi, joiden kanssa palvelupyyntéja kasitelladn. Palvelun jatkuva tarkkai-
lu ja kehittdminen ovat oleellisia ja niilla pyritddn parantamaan koko prosessin
hyotysuhdetta (Universities and Colleges Information Systems Association
2015). Tasséa opinnaytetydssa ei suoranaisesti keskitytty kokonaisen palvelun
hallintaan, vaan keskityttiin palvelupyynt6jenkirjausjarjestelman kehittamiseen.

Hyvaksi kaytettiin yleisesti tunnettuja palvelunhallinnan metodeja ja termeja.

Aihe oli toimeksiantajalle ajankohtainen, silla kaytdssa olevaa jarjestelméaa ei ol-
lut merkittavasti kehitetty sen kayttoonoton jalkeen. Nyt kun jarjestelmén toimin-
toja haluttiin kehittda parempaan suuntaan, oli myds tarkedd miettia mita jarjes-

telmaltd jatkossa halutaan. Mikali nykyinen jarjestelma ei pysty tarjoamaan



riittdvan kattavia ominaisuuksia ja potentiaalia, taytyy miettia jarjestelman kor-

vaamista kilpailevalla tuotteella.

Aineisto tahan opinnaytetydhon kerattiin monipuolisesti hydodyntamalla erilaisia
kirjallisia lahteita seka verkossa olevaa materiaalia. Jarjestelmaa kayttavilta
henkil6iltd ja esimiehiltd kerattiin haastattelun avulla aineisto, jonka avulla pys-
tyttiin maarittelemaan jarjestelman sen hetkista tilaa ja kehittdmiskohteita. Li-
saksi tydssa suoritettiin vertailu, jonka avulla voidaan kartoittaa muiden markki-

noilla olevien tuotteiden tasoa.

2 ITIL

Information Technology Infrastructure Library eli ITIL, on yksi maailman tunne-
tuimmista prosessikehyksista, jota kaytetddn tietoteknisten palveluiden hallin-
taan. Kyseessa ei ole standardi, vaan kokoelma hyvéksi todettuja kaytantoja,
jotka on koottu yhteen parhaan mahdollisen lopputuloksen aikaan saamiseksi.
Kaytannoét on koottu "do what works” -periaatteella ja lopullisena tavoitteena on

aina lisdarvon tuottaminen. (Office of Government Commerce 2007a, 3.)

ITIL on kaytannonlaheinen nakokulma, jonka avulla IT-palveluita voi suunnitella,
toteuttaa ja kehittaa. Nailla toiminnoilla pyritdan tuottamaan palveluita entista
tehokkaammin ja tuottavammin. Prosessikehysta voidaan hyddyntaa rippumat-
ta siita, kuinka suuri yritys on kyseessa. ITIL on siis hyvin taipuvainen erilaisiin
prosesseihin ja sitd voidaankin soveltaa yhdessa muiden kaytantdjen ja stan-
dardien kanssa. (Arraj 2013.)

Prosessikehyksen keskeisid periaatteita on palvelujen laatu. Laaksosen, Neva-
salon ja Tomulan (2006) sanoin ITIL:n perusolettamus on asiakastyytyvaisyys,
joka voidaan saavuttaa vain vastaamalla asiakkaan tarpeisiin ja vaatimuksiin

prosessin jokaisessa vaiheessa. Nain taataan myds se, ettd palvelunlaatu py-



syy korkealla. Ennen kuin palvelun kehittaminen aloitetaan, on tarkeda kartoit-

taa ja raportoida kehitysta kaipaavat kohteet.

2.1 Palvelun elinkaarimalli

ITIL perustuu vahvasti palvelujen elinkaarimallin ymparille. Elinkaarimalli on esi-
telty kuvassa 1 ja se jakautuu viiteen osaan: palvelustrategia, palvelusuunnitte-
lu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva palvelun parantaminen. Jokaisella
kokonaisuudella on oma roolinsa ja yhdessa ne muodostavat loogisen kokonai-

suuden, joka mahdollistaa palvelun jatkuvan kehittamisen.

Kuva 1. ITIL elinkaarimalli (ICT Standard Forum, 2015)

Elinkaari alkaa palvelustrategiasta, jonka avulla méaritetaan palvelun luonne ja
sen ndkokulma. Vaiheen aikana arvioidaan asiakkaiden tarpeita ja mitd ne edel-



lyttavat palveluntarjoajalta. Nain siitd muodostuu strateginen voimavara, jonka

avulla opitaan ajattelemaan strategista nakdkulmaa.

Palvelusuunnittelun tarkoituksena on suunnitella palvelu niin, etta sen avulla
voidaan toteuttaa suunniteltu strategia. Se pitaa sisalladn muun muassa saata-
vuudenhallinnan ja palvelutasohallinnan, joiden avulla palvelu voidaan toteuttaa
niin, etta se tayttaa asiakkaiden odotukset. Tassa vaiheessa mietitadn myos,
kuinka palvelu otetaan kustannustehokkaasti kayttoon. Palvelusuunnittelun yh-
teydessa kannattaa niin ikdan pohtia kuinka palveluprosessin tehokkuutta mita-

taan.

Palvelutransitio nimensa mukaisesi tarkoittaa palvelun siirtamista tuotantokayt-
téon. Vaiheen aikana palveluntarjoajan henkilostd, esimerkiksi teknisen tuen
henkilostd, valmistetaan uuden palvelun julkaisua varten. Palvelutransition ai-
kana myo0s testataan ja varmistetaan, etta kaikkiin liiketoiminnallisiin tavoitteisiin

paastaan.

Palvelutuotanto on se vaihe, joka tuottaa palvelun loppuasiakkaille. Tavoitteena
on yllapitaa sellainen palvelutaso, jotta asiakkaiden tarpeet tayttyvat. Nain ollen
oleellisena osana palveluntuotantoa on ongelmanhallinta ja heratteidenhallinta.
Vaiheen aikana keratdan dataa palvelun toimivuudesta ja ongelmista, jonka
avulla helpotetaan paatosten tekemista jatkossa. (Arraj 2013.) (Office of Go-

vernment Commerce 2007b, 3-7.)

Palvelun jatkuvan kehittamisen tarkoituksena on keskittya parantamaan palve-
lun tehokkuutta ja tuottavuutta. Taman vaiheen aikana pyritaan parantamaan
palvelutasoa ja teknologiaa hallitsemalla koko prosessia. Jatkuvan kehittdmisen
onnistuminen vaati sen, etta prosessia sen tehokkuutta voidaan mitata ja tark-
kailla. Nain saadaan my0ds nayttdd muutosten vaikutuksista, kun suorituskyky-
mittareita pystytddn seuraamaan. (Arraj 2013.) (Universities and Colleges In-

formation Systems Association 2015.)



2.2 Palvelupiste

Palvelupisteen tarkoituksena on tarjota kaikille kayttgjille yhteinen yhteydenot-
topiste. Palvelupisteen vastuulla on myds kaikkien tapahtumien ja palvelupyyn-
t6jen kirjaaminen, priorisointi ja hallinta. Tarkoituksena on, etté asiakkaiden vika
pyritddn korjaamaan mahdollisimman nopeasti. Ndméa vasteajat on séadetty
tarkemmin palvelutasosopimuksissa. (The IT Service Management Forum
2007, 32.) Yleisimpia palvelupisteen muotoja ovat help desk, tekninen tuki,
asiakastuki ja kayttotuki. Keskeisia kasitteita palvelupisteen ymparilla ovat ta-
pahtumanhallinta, ongelmanhallinta ja palvelutasonhallinta. Liséksi palvelupis-
teen rooliin liittyy muitakin aktiviteettejd, joita ei tarkenneta enempaa taman

opinnaytetyon saralla.

Kuten aiemmin todettiin, asiakaspalvelun tehokkuus ja laatu yrityksissé on ko-
rostunut entisestaan. Se on merkittava Kkilpailuetu, joten myds palvelupisteen
rooli korostuu IT-alan yrityksissa. Tekninen tuki on suorassa kanssakaymisessa
loppuasiakkaiden kanssa ja vastaa siitd, kuinka nopeasti asiakkaiden ongelmat
ratkaistaan. Tassa tydssa puhutaan teknisesta tuesta, jolla tarkoitetaan toimek-
siantajan palvelupistetta. Toimeksiantajan tekninen tuki vastaa vain loppuasiak-
kailta tulevista palvelupyynnéista ja tapahtumista, silla organisaatioon kuuluu
erillinen tuki, joka vastaa sisaisesta kayttotuesta.

2.3 ITIL-prosessikehys tassa opinnaytetydssa

Taman opinnaytetytn tarkoituksena ei ollut suunnitella tai toteuttaa taydellista
ITIL kaytantdjen mukaista prosessia. Tarkoitus oli kehittaa teknisen tuen toimin-
taa tutkimalla ja kehittamalla tyoskentelytapoja seké erityisesti kaytettavia tyo-
kaluja. Tassa kaytettiin hyvaksi ITIL:n mukaisia kaytant6ja ja sen parhaita puo-
lia. Nain ollen tukiprosessia vietiin osittain prosessikehyksen mukaisiin
toimintoihin. Laaksosen, Nevasalon ja Tomulan (2006) mukaan ITIL kaytantoja
voidaan sovittaa omiin tarpeisiin, silla kyseessa ei ole vaatimusmaarittely tai

standardi, vaan kokoelma hyvaksi havaittuja kaytantoja. Myods Valerie Arraj
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(2013) toteaa kirjoittamassaan ITIL: the basics -esitteessdén, ettd prosessike-
hysta voidaan kayttdd kokonaisen palvelun kehittdmiseen tai hyddyntda sita

osissa vain siind maarin kuin on tarpeellista.

Tassa tydssa hyodynnettiin ITIL:n kasitteitd ja kaytantdja niin paljon kuin mah-
dollista. Kuitenkin prosessikehyksen toimintoja ei voitu suoranaisesti hyddyntaa
itse tiketointijarjestelman kehittdmisessa. ITIL tarjoaa kuitenkin vakaan taustan
siitd, minkalaiseksi jarjestelmaa kannattaa kehittda. Se pitaa sisallaan oleellisia
maaritelmid, joiden kautta voidaan tuottaa lisdarvoa niin palveluntarjoajalle kuin
loppuasiakkaallekin. ITIL:n avulla voidaan my6s tehostaa jarjestelman kehitta-
mista tulevaisuudessa. Hyodyntamalla prosessikehyksen mukaisia kaytantoja
voidaan parantaa myos tukipalvelun toimintaa. Tulevaisuudessa voidaan my6s

miettia sita, halutaanko koko tukiprosessista tehda ITIL:n mukainen.

3 Tiketointijarjestelmat

3.1 Tarkoitus ja tehtavat

Palvelupyynt6 eli tiketti on asiakkaan lahettdmé pyyntd, jossa kysytaan apua,
tietoa tai ratkaisua asiakkaan ongelmaan. Esimerkiksi kayttaja voi pyytaa tek-
nista tukea palauttamaan unohtuneen salasanan. Palvelupyyntojarjestelman
tarkoituksena on helpottaa tallaisten pyyntdjen kasittelya seké niiden tarkkailua.
Kaikki pyynnot sailytetaan keskitetysti, joten yksityiskohtaisia tietoja voidaan
seurata tarkasti. Tama mahdollistaa my6s tyontekijgkohtaisen metriikan seu-
raamisen. Lisaksi ratkaistut pyynnot ovat helposti saatavilla, mikali niihin tarvit-

see palata my6hemmin. (Torkkeli 2011.)

Tallaisen jarjestelmé&n avulla voidaan automatisoida paljon ty6vaiheita, jotka
muuten vaatisivat paljon manuaalista tyota. Lisdksi tarkeiden pyyntdjen priori-

sointi ja moniajo on paljon yksinkertaisempaa tiketdintijarjestelman avulla. Kun
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vanhat pyynnot sailyvat tietokannassa, voidaan myos ratkaista tunnettuja on-
gelmia helposti palaamalla jo aiemmin ratkaistuihin tapauksiin. (Spiceworks
2015.)

Kokonaisuutena jarjestelma helpottaa ja auttaa tyontekijaa suorittamaan omat
tyotehtdvansd. Samanaikaisesti palvelupyynnoistd keratdan oleellista tietoa,
jonka avulla voidaan muodostaa kattavaa statistiikkaa, jonka avulla voidaan

seurata teknisen tuen suorituskykya globaalilla tasolla.

3.2 Kaytossa oleva jarjestelma

Toimeksiantajalla on ollut jo useamman vuoden ajan kaytdssa sama palvelu-
pyyntojarjestelma, Kayako. Tama on myos ainoa kaytdssa ollut vastaava ohjel-
misto. Vaikka se on ollut kaytdssa jo pitkaan, ei sita ole kuitenkaan kehitetty riit-
tavasti yrityksen omiin tarpeisiin. Jotta kehityskohteet ja yleisimméat ongelmat
pystyttaisiin tunnistamaan, jarjestettiin esimiehille ja teknisen tuen tyontekijdille
haastatteluja. Kaikki haastattelut suoritettiin henkilokohtaisina avoimen ja tee-
mahaastattelun valimuotona. Haastateltava sai vapaasti kertoa omia nakemyk-
siddn ja kokemuksiaan, mutta haastattelijalla oli tiedossa ennalta maarattyja
teemoja, joiden avulla keskustelua pystyttiin ohjaamaan. Keskustelun aikana
kaytiin lapi kokemuksia muista vastaavista jarjestelmistd, Kayakon heikkouksis-
ta, sen kehitysta kaipaavista kohteista ja siitd, mitd sen jatkossa tulisi sisaltaa.
Talla tavalla tuloksista saadaan mahdollisimman kattavat ja niitd voidaan hyo-
dyntaa mahdollisimman tehokkaasti. Haastattelijan vastuulla on se, etta keskus-
telu pysyy halutun aihealueen sisapuolella. Tuloksia analysoimalla voitiin maa-
rittdd, kuinka tyytyvaisia kayttajat ohjelmistoon ovat ja missad kohdataan eniten
haasteita. Seuraavissa kappaleissa tullaan esittelemé&an haastatteluista saatuja

havaintoja ja mielipiteita.

Esimiesten kanssa tehtyjen haastattelujen perusteella kéavi ilmi, ettei jarjestel-
maan ole tehty juuri mitd&n muutoksia, pois lukien ohjelmistopaivitykset. Vaikka
ohjelmiston kanssa oli kaytettavyyteen ja ominaisuuksiin liittyvid haasteita, niita

ei ole aktiivisesti yritetty korjata. Tarjolla oli my6s paljon ominaisuuksia, joita ei
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vain ollut otettu kayttoon. Haasteena oli ollut se, ettei jarjestelman kehittdminen
kuulunut varsinaisesti kenenkaan tyétehtaviin, joten kenelldkaan ei ollut ylimaa-
raistd aikaa hoitaa asiaa. Lisaksi aiemmin teknisella tuella ei ole ollut niin suurta

painetta, jotta jarjestelman kehittdmiseen olisi keskitytty riittavasti.

Teknisen tuen tydntekijat nakivat Kayakon kohtalaisena tydkaluna. Perusomi-
naisuuksiltaan ja toiminnallisuuksiltaan jarjestelma toimi hyvin. Keskeisimmat
tyotehtavat, jotka liittyivat palvelupyyntdjen kasittelyyn onnistuvat helposti. Kayt-
toliittyma pidettiin yleisesti selkedné ja helposti hahmotettavana. Lisdksi yleis-
nakymastéa sai paljon tarpeellista informaatiota ja pyyntojen tilojen varikoodaus
luo selkeytta. Yleisnakymassa (Kuva 2.) pyynnésta ndhdaan muun muassa pal-
velutasosopimuksen mukainen vastaus- ja ratkaisuaika, pyynnon lahettaja, aihe
ja kiireellisyys. Tata pidettiin yhtena suurena etuna, silla jokaista pyynt6a ei tar-

vitse avata erikseen, mikali haluaa tarkistaa sen tilan yleisella tasolla.

Last Activity

-
T @ FW: lost licenses due to erors — Unassigned — Normal > Open

10h 45m 8s T [} _y ' Android Detection Help. — Unassigned — Normal 0 Open
Kuva 2. Kayakon palvelupyyntéjen yleisndkyméa

Vaikka kaikki haastateltavat henkilot 16ysivat kehityskohteita jarjestelmasta, ei
kukaan ollut aktiivisesti vaatinut jarjestelman kehittdmista. Hankaluuksia aiheut-
taa esimerkiksi liitetiedostojen esikatselu, silla kuvia ei voi esikatsella selaimes-
sa, vaan ne taytyy ladata erikseen kayttgjan tietokoneelle. Liséksi Kayako ei k&-
sittellyt muotoiltua tekstia kovin hyvin. Viesteissd saattaa olla ylimaaraisia
rivinvaihtoja ja allekirjoituksessa olevat kuvatiedostot naytetaan liitetiedostona,

mikéa laski viestien luettavuutta.

Keskeisena osana jarjestelmaa oli integrointi yrityksen asiakkuudenhallintajar-
jestelman, Salesforcen, kanssa. Sieltd kdyda&n suurin osa asiakastiedoista
Kayakon puolelle. Esimerkiksi palvelutasosopimus ja muut sopimustiedot paivit-
tyvat Kayakoon tata kautta. Tarkoituksena oli helpottaa paivittaista tyoskentelya
niin, ettei asiakastietoja tarvitse etsia erikseen asiakkuudenhallintajarjestelman
kautta. Lisaksi toimeksiantajalla oli kaytdssa Atlassianin tarjoamat tuotteet Jira
ja Confluence, missa hoidetaan ongelmahallintaa. Jira tai Confluence ei ole in-

tegroitu millaan tasolla tiketointijarjestelman kanssa.
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3.3 Kehityskohteet jarjestelmassa

Kehityskohteet jakautuivat selkeasti sen perusteella, kenelta asiasta kysyttiin.
Esimiestehtavissa toimivat henkilot halusivat keskittya jarjestelméan hallintaan,
raportointiin ja siihen liittyvien toimintojen kehittdmiseen. Paivittain jarjestelman
kanssa tyoskentelevat tyontekijat puolestaan havaitsivat enemman kehitettavaa

kaytettavyydessa ja yleista tyoskentelyd helpottavissa asioissa.

Raportointi oli merkittdvassa osassa uudistuksia ja sen osalta motiivit olivat sel-
keat. Lahtotilanne oli se, etta ainut tieto mitd seurataan, oli pyyntéjen kokonais-
maara vuositasolla. Tata haluttiin kehittéaa niin, etta yksittaisen tyontekijan statis-
tiikkaa voidaan seurata. Nain voidaan vertailla tyontekijoiden tehokuutta ja
muita mittareita keskenaan. Lisaksi haluttiin saada selville, kuinka paljon palve-
lupyyntdja mikékin tuote aiheuttaa. Nain saatiin selville, kuinka paljon mikékin
tuote rasittaa teknista tukea ja sen henkilostod. Tama oli myos tarkeaa infor-
maatiota tuotekehitykselle, silla sen avulla voidaan paatelld, mika tuote vaatii
eniten kehitysta. Lisaksi haluttiin sisallyttda raportointiin tietoa siita, kuinka pal-
jon tietyn palvelutasosopimuksen asiakkaat luovat pyyntdja ja kuinka hyvin vas-
teajoissa pysytaan. Aiemmin mainittujen liséksi haluttiin siséallyttaa raportointiin
tyontekijoiden puhelujen kestoista ja maarista, silla tyon kirjoitushetkella puhe-
luihin liittyv&& dataa ei seurata milla&n tavalla.

Raportoinnin lisdksi keskityttiin helpottamaan ja parantamaan péaivittain tarvitta-
via ominaisuuksia ja prosesseja. Tutkittiin esimerkiksi ominaisuuksia, joita ei ole
otettu kayttéon ollenkaan tai niita kaytettiin puutteellisesti. Nain pyrittiin maksi-
moimaan hyddyt, mitd ohjelmisto pystyy tarjoamaan. Lopputuloksena tarjottiin
ohjeita siitd, mihin suuntaan jarjestelmaa kannattaa lahted kehittamaan. Toi-
meksiantajalle kirjoitettiin samanaikaisesti toista opinnaytetyota, missa kasitel-
l&&n niin sanottua live chat -ominaisuutta, joten sité ei tulla kasittelemaan ollen-

kaan taman tyon puitteissa.
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3.4 Kehitysideat kdytossa olevaan jarjestelmaan

Keskeisimméssa osassa tata prosessia oli raportointi ja sen kehittaminen. Pel-
kastaan raportointitydkalun kéayton opettelu ei ole riittdva toimenpide, mikali ra-
portointia halutaan tehostaa kunnolla. Jarjestelmaa taytyi paivittdd muiltakin
osin, jotta raportoinnista saatiin tarkempaa ja haluttujen vaatimusten mukaisia.
Liséksi kaytiin Iapi muita kehitysideoita ominaisuuksiin, joita ei ollut otettu ollen-

kaan kayttoon.

3.4.1 Raportoinnin parantaminen

Tuotetiedon sisallyttaminen raportointiin oli tarkeaa, silla tyon kirjoittamisvai-
heessa ei pystytty sanomaan, mika tuote aiheutti eniten ongelmia. Tama tieto
on arvokasta niin tekniselle tuelle kuin myods tuotekehitykselle, silla sen perus-
teella voidaan keskittya korjaamaan ongelmia siella missa niita eniten ilmaan-
tuu. Kayakossa jokainen palvelupyyntd pitaa sisallaan kentan “ticket type”. Ta-
man kentén tarkoituksena on maarittdd minka tyyppisesta palvelupyynndstéa on
kyse. Taman tyon kirjoittamisen aikana kaytossa olivat kuvan 3 mukaiset tyypit.
Nailla tyypeilla ei pystytty kerddmaan riittdvan havainnollistavaa tietoa ja kent-
taa tulisi hyodyntaa tehokkaammin omiin tarpeisiin. Lisdksi kuvasta 3 huoma-
taan hyvin, ettei kaikkia kenttia kaytetty juuri lainkaan. Muokkaamalla kentan
vaihtoehtoja, voitiin helposti yhden kentan avulla kerata tietoa sekéd ongelman
luonteesta ja siitd, mihin tuotteeseen se liittyy. Kuvassa 4 on maaritelty uudet
kentan vaihtoehdot niin, etta niiden avulla voidaan kerata tarkempaa tietoa asi-
akkaan ongelmasta raportointitydkalun avulla. Kuvassa ei ole esitelty kaikkia
tyyppeja, mutta siitd ndhdaan kuinka kenttdd voidaan hyddyntda tehokkaam-

min.
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Type

lssue MO S0
Task gl 1%
Bug 171 4%
Order 251 6%
Feedback 1 0%

Kuva 3. Palvelupyynttjen tyypit alun perin

[2 Blancco 5

W Blancco 5 (bug)

[3 Blancco 4

[& Blancco HMG

W Blancco 4 (bug)

[& Blancco SPARC

[3 Blancco 5 Mobile

W Blancco 5 Mobile (bug)

[& Blancco Mobile

¢ Blancco Mobile (bug)

[3 Blancco Management Console 3
ﬁt Blancco Management Console 3 (bug)

[& Blancco Cloud (cloud blancco.com)

O OO0 00 OocDODDODDODOoDDODOoDOoDODOE O OO

W Blancco Cloud (cloud blancco.com) (bug)

Kuva 4. Esimerkki informatiivisemmista tyyppikentista

Haastattelujen perusteella haluttin myds seurata sitd, kuinka paljon tietyn pal-
velutasosopimuksen asiakkaat kuormittavat teknista tukea. Taman tiedon avulla
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voidaan selvittaa, jatetaankd merkittavat asiakkuudet liian pienelle huomiolle
kasiteltdessa palvelupyyntoja. Lisaksi voidaan tarkastella kuinka hyvin vaadi-
tuissa vasteajoissa pysytaan. Nain saadaan tietoa myos siita, toimiiko tekninen
tuki riittavan tehokkaasti ja nopeasti. Palvelutasosopimukseen liittyvia tietoja voi
raportoida Kayakon raportointitydkalulla jo oletuksena, eik& se vaadi konfigu-
rointia. Huomioitavaa on kuitenkin se, etta palvelutasosopimuksen tieto haetaan
asiakkuudenhallintajarjestelméasta kustomoidun integraation avulla. Tama tar-
koittaa sita, etta asiakkaan kayttajatili Kayakon asiakasportaalissa pitaéa olla lin-
kitetty oikeaan profiilin Salesforcessa. Taman osuuden hoitaa integraatio kah-
den jarjestelman valilla. Mikéli integraatio ei l0yda vastaavaa tilid Salesforcen
puolelta, taytyy tyontekijan tehda se manuaalisesti. Haastattelujen aikana kavi
ilmi, ettei monikaan tyontekija tata tee. llman linkitysta palvelutasosopimus ei
maarity oikein Kayakoon, mika aiheuttaa ongelmia. Mikali sopimusta ei nay pal-
velupyynnissa se saa vaarat vasteajat seka palvelutasosopimuksesta ei jaa
merkitdan raportointia varten mika vaaristaa sitd. Tallaisessa tilanteessa voi
jddda huomaamatta myos kiireellisen tason asiakas, koska integraatio ei ole
paivittdnyt palvelutasosopimusta oikein.

Puhelutietojen raportointia ei ole myéskaan tehty aiemmin ja puhelujen kirjaa-
minen oli aiheuttanut ongelmia. Kayako tarjoaa asiakkailleen myds Kayako
Desktop-sovellusta, jonka avulla ohjelmistoa voidaan vaihtoehtoisesti kayttaa,
kun paasaantdinen kaytto tapahtuu oletusselaimen kautta. Tama sovellus mah-
dollistaa myds puhelinintegraation, jonka avulla puhelutiedot voidaan tallentaa
Kayakon omaan tietokantaan ja niista voidaan raportoida Kayakon oman rapor-
tointitydkalun avulla (Kayako 2015a). Taman integraation kayttéonotto helpottaa
puhelutietojen kerddmistd huomattavasti, muttei sitd kuitenkaan testattu tdman

opinnaytetyon aikana.

Ettei raportointi vaaristyisi liikaa, taytyi jarjestelmaan implementoida automaatti-
nen palvelupyynnon sulkeutuminen. Taman ominaisuuden avulla jarjestelmé
sulkee automaattisesti vanhat pyynnot, joihin asiakas ei ole vastannut méaaritet-
tyjen aikarajojen kuluessa. Tutkimuksen suorittamisen aikana jarjestelmassa oli
kasittelyssa olevia palvelupyynt6ja, joissa ei ole tapahtunut mitdan muutosta yli
100 paivan aikana. Tallaiset pyynnot kasvattivat merkittavasti keskim&araista

palvelupyynnén ratkaisuaikaa, mik& johtaa vaaristyneeseen raportointiin. Omi-
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naisuuden avulla pystytaan ilmoittamaan myos asiakkaalle, etta pyynto on sul-
keutumassa ja mikali ongelma ei ole viela ratkennut, asiakkaan tulee vastata
tahan viestiin tai pyyntd suljetaan automaattisesti. Liséaksi ominaisuus voidaan
konfiguroida niin, ettd se vastaa toimeksiantajan tarpeita (Kuva 5). Pystyttiin
paattdmaan ajanjaksot, jonka jalkeen asiakkailla lahetetddn muistutukset, mihin

tiketteihin tatd ominaisuutta hyddynnetdaan ja mihin tilaan tiketti taman jalkeen

paatyy.
Rule title
Change status to

nactivity threshold
Closure threshold

Send inactivity notifiction email
Send final ticket closed notification emai

Suppress customer survey email

Rule is enabled

Execution order

Status v| Equaito »| Pending E

Kuva 5. Automaattisen pyyntdjen sulkemisen asetukset

Lisaksi palvelupyyntdjen tilat piti paivittda, jotta raportoinnista saadaan edelleen
tarkempaa. Alkuperdiset tilat olivat "open”, "in progress”, "pending” ja "closed”.
Kun pyynto luodaan, se on "open” tilassa kunnes tyontekija ottaa pyynnon kasit-
telyyn, jolloin se siirtyy tilaan "in progress”. Suurin osa haastatelluista oli sita
mielta, ettd "in progress” tila tarkoittaa sita, etta kasittelija kirjoittaa parhaillaan
vastausta asiakkaalle. Kun viesti lahetetaan, pyynnon tilaksi muutetaan "pen-
ding”, jolloin odotetaan vastausta asiakkaalta. Sen jalkeen kun ongelma on rat-

kaistu, tilaksi muutetaan "closed”. Nain ollen, mita tilaa pyynndssa tulisi kayttaa,
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kun ongelma on jouduttu eskaloimaan tuotekehityksen ratkaistavaksi? Pyynto
voi olla tassa tilassa useita viikkoja, mikali kyseessa on ohjelmointivirheesta joh-
tuva ongelma. Tallaisissa pyynnoissa kaytetaan talla hetkella tilaa "pending”.
Joillekin asiakkaille tdmé& voi aiheuttaa epaselvyytta, silla asiakas nékee omien
pyyntdjensa tilan asiakasportaalin kautta. Tila voi antaa mielikuvan siita, etta
tekninen tuki odottaa asiakkaalta vastausta tai lisatietoja pyyntoén liittyen. On-
gelma voitiin ratkaista helposti, luomalla uusi tila pyynndille, jotka on jouduttu
eskaloimaan tuotekehityksen kasiteltavaksi. Tila tuli nimeté niin, etta se antaa
tarpeeksi informaatio niin asiakkaalle kuin myds tyontekijoille teknisessa tuessa.
Talla muutoksella my6s asiakas saa tarkempaa tietoa ongelman kulusta ja ete-
nemisesta. MyoOs raportointia voitiin parantaa tallaisen tilan lisdamisella, silla
eskaloiduilla pyynndilla olisi oma tila. Jalkikateen pyynnon kasittelyn etenemista
on helpompi seurata, jos kaytdssé on tila eskaloiduille pyynndille. Tama selkeyt-
taisi palvelupyyntdjen seuraamista tyontekijoiden osalta, kun tilasta nahdaan

suoraan, etta pyyntd on tutkittavana tuotekehityksessa.

Automaattinen pyyntdjen sulkeminen ja uusi tila selventavat myoés huomattavas-
ti kasittelyssa olevien pyynt6jen jakautumista. Tyon kirjoittamisen aikaan kasit-
telyssa olevia pyyntdja seurattiin melko suppeasti. (Kuva 6.) Taman perusteella
ei voida tietda kuinka monta pyyntda on tuotekehityksen kasiteltavana. Liséksi
"pending” pyyntdjen maara oli aivan lilan suuri, silla se pitda sisallaan pyyntdja,
joissa ei ole ollut toimintaa useisiin viikkoihin. Kahdella pienella paivityksella voi-

tiin pyynt6jakin seurata kattavammin.

Status

Open 15 4%
In Progress 106 I 27%
Pending 268 69%

Kuva 6. Kasittelyssa olevat pyynnot tilan mukaan jarjestettyna
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3.4.2 Asiakasportaali

Asiakasportaalia voitiin myds kehittaa nykyisesta tilasta paremmaksi. Nykyisel-
la&n portaali ja sen sisaltd on avoin kaikille. Portaalin ei tarvitse kirjautua eika
littyd millaan tavalla. Optimaalinen tilanne olisi, etta asiakkaat luovat palvelu-
pyynnot portaalin kautta, kayttden omia tunnuksiaan. Nain asiakas tunnistettai-
siin jo ennen pyynnon luomista. Kun pyynto lahetetddn portaalin kautta, taytyy
kayttajan syottaa pakollisia lisatietokenttia (Kuva 7.), jotka auttavat teknisen tu-
en tydskentelyssa. Mikali pyynto lahetetdan suoraan séhkopostilla, naita tietoja
ei tarvitse tayttaa ollenkaan. Koska portaali ja sen sisélté on avoin kaikille, myds

kilpailevat yritykset paasevat ndkemaan kaiken sisallon ja artikkelit sivustolla.

General Information
First and Last Name
Email

Priority Mormal ¥

Additional customer information
Company:
Phone:

Country / State:*

Product information
Product* e Choaose Product ------------- v
Product version:*

Possible error code:

Hardware information
Type of Device: -- Choose one —- v
Make and model number:
Asset / Service tag:
Hard disk(s) type: -- Choose one -- ¥

Operating system:

Your Message

Subject

Kuva 7. Asiakasporttalin palvelupyyntdlomake
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Varsinkin portaalin siséllollista puolta voitaisiin piilottaa niin, etta vain tunnistau-
tunut kayttaja nakee artikkelit. Tdma myds painostaisi kayttajia rekisterditymaan
asiakasportaaliin, joka puolestaan toisi lisamahdollisuuksia tekniselle tuelle.
Esimerkiksi rynméasahkopostien lahettaminen kayttajille tulisi ottaa kayttoon, jot-
ta asiakkaille voitaisiin ilmoittaa versiopaivityksista ja uusista artikkeleista séah-
kopostin valityksella helposti. Portaaliin rekisterdityminen tuo lisdarvoa myos
asiakkaalle, silla kayttaja voi tarkastella omia palvelupyyntdjaan (Kuva 8.) kir-
jauduttuaan jarjestelméén. Tamé& mahdollistaa myds jo aiemmin ratkaistujen

pyyntdjen selaamisen.

.
£ blancco

Home Submit a Ticket  Knowledgebase  News English (US) =

View Tickets
ASSW
0gol,
Ticket ID Last Update -~ Last Replier Department Type Status Priority
OFFLINE This is test ticket

ive: Chae Sofweare by Caysic B5F-416-76525 29.09.2015 13:53 Sami Purho Technical Suppor... Issue In Progress Normal

Page 1of1

Kuva 8. Asiakkaan nakyma, josta omia pyyntdja voi seurata

Tyon kirjoittamisen aikaan asiakkaille ei ilmoitettu erikseen millaan tavalla uusis-
ta versiopaivityksista tai kriittisistd ongelmista, joita on havaittu. N&ista luodaan
pelkka artikkeli asiakasportaaliin, mutta ilmoitusta asiakkaalle ei laheteta. Asia-
kas pystyy kylla tilaamaan viestin uusista julkaisuista, mutta tata ominaisuutta ei
mainostettu asiakkaille millaan tavalla. Taméa vaatii sen ettd asiakas syottaa
sahkopostiosoitteensa asiakasportaalin  “subscribe”-kenttaan, joka on myos

hieman piilossa (Kuva 9.).



§i: blancco

m Submit a Ticket Knowledgebase = News English (US) ¥
Login Subscribe m

Register Submit a Ticket Knawledgebase News
Lost password Login
Latest Updates B
KNOWLEDGEBASE
FAQ en Frangais - jcé Blancco 5 Mobile version 2.0.4 has been released!
2

Posted by Arttu Ikonen on 30.10.2015 12:13

Release notes for version 2.0.4

Blancco 5
Feat
Blanceo 4 catures
Bl M ¢ * Changed erasure process for Windows Phones. It is now required that the device is connected to the erasure computer when factory reset is run. This
ancco Managemen
Console 3 way there is no possibility for the user to ignore the factory reset.

* Erasure process instructions for WP 8 & 7

Blanceo Tools

* Printer support. Support for some label printers has been added, see updated list:
* \What label printers are supported?

* Better warnings for installation and uninstallation. When doeing permanent installation, all previous data is lost. There are now better warnings for both

Kuva 9. Subscribe-kenttdd on vaikea havaita

Portaalin paivittamisen lisdksi, huomiota tulisi kiinnittdd myos julkaistaviin artik-
keleihin. Ongelmia aiheutti se, ettei kuvia ei voida lisata artikkeleihin "kopioi-liita”
toiminnon avulla, vaan kuvat on siirrettdva palvelimelle ennen niiden liittamista
artikkeleihin. Taman jalkeen kuviin voidaan viitata niiden osoitteen avulla (Kuva
10.). Tietyissa artikkeleissa kuvitus tarjoaa paljon enemman informaatiota asi-
akkaalle verrattuna pitk&an tekstina kirjoitettuun kuvaukseen. Kuvien lisadminen
artikkeleihin parantaisi niiden tasoa huomattavasti. Téata tydvaihetta ei voida no-

peuttaa, joten kuvat on vain siirrettava palvelimelle ennen niiden kayttoa.

Insert/edit image X

| General | Advanced

Source

IR
T

Image description

Dimensions X + Constrain proportions

Ok Cancel

) )

Kuva 10. Kuvien liittdminen artikkeleihin
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3.4.3 Kayttamattomat ominaisuudet

Kun palvelupyyntd tulee jarjestelmaan, tyontekija joutui manuaalisesti siirta-
maan pyynnon itselleen ja muuttamaan pyynnon tilan seka tyypin oikeaksi.
Vaikkei tdma viekaan jarkyttavasti aikaa, tyontekijoiden tydskentelyad voidaan
helpottaa ottamalla kayttoon workflow-ominaisuus. Taman ominaisuuden avulla
kaikki tarvittavat tehtavat voitaisiin suorittaa automaattisesti yhdella hiiren pai-
nalluksella. Ominaisuus siis vahentda hieman manuaalista ty0td ja nopeuttaa

prosessia.

Esimerkiksi olisi jarkevaa, ettd avoimessa tilassa olevan palvelupyynnon pystyy
siirtAmaan yhdella painalluksella itselleen, samalla tila muuttuu niin, etta pyynt6
tyon alla ja sen tyyppi muuttuu oikeaksi. Ominaisuus voitiin maarittaa niin tar-
kasti, etta sita pystyy kayttdmaan vain halutuissa palvelupyynngissa (Kuva 11.).
N&ain voidaan maarittaa esimerkiksi se, ettei jo kasittelyyn otettua pyyntda voi
siirtdd ominaisuuden avulla takaisin avoimeksi, vaan se taytyy tehda manuaali-
sesti tilaa muuttamalla. Kun workflow-ominaisuus otetaan kayttéon, tydntekijan
nakymé&an vasemmalle (Kuva 12) ilmestyy kohta Workflow. Taman alta [0ytyy
kaikki siina tiketissa kaytossé olevat workflowt. Tata kenttdd ei ndy ollenkaan,

mikali se ei tayta workflow-ominaisuuden kriteereja.



General Actions MNotifications Staff Permissions

@ Insert & Help

Move ticket to department
The ticket will be moved to this department.

Assign the ticket
The ticket will be assigned to this staff user.

Change ticket type
The ticket type will be changed to the one specified here.

Change ticket priority
The ticket will be changed to this prionty.

Change ticket status
The ticket will be changed to this status.

Change ticket SLA plan
The ticket will be assigned this SLA plan.

Train Bayesian
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Assign a Bayesian category to this ticket (which will also train the Bayesian filter for automatic classification in the future).

Flag ficket
The ticket will be flagged this color.

Add a note to ticket
A note will be added to the ticket.

Add tags to ticket
These tags will be added to the ticket.

Remove tags from ticket
If the ticket has any of these tags, they will be removed.

Move to trash
Move the ticket to trash.

Kuva 11. Workflow-ominaisuuden asetukset
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Search General Reply Forward Follow-up Billing Release Chats Calls History Audit Log
INFORMATIO

@ Update Add MNote & Take & Assign @ Print L] Duplicate I'I Watch bd Flag # Spam Tug
TICKET ID
15
USER Support ticket
ITAD Customer
GROUP Reply due: Overdue Resolution due: Overdue SLA plan: SP2 Created: 22 September 2015 08:12 AM  Updated: 22 September 2015 08:12 AW
Registered
Close ticket

27 Start typing to insert tags
Move ticketto in prog...
Blancco 5 Bug )
Page 1 of 1 View All
Blancco § Issue

RATINGS ITAD Customer

OVERALL SATISFACTION User . .
This is test ticket.

QUICK FILTER [

(L Inbox

- My Tickets Page 1 of 1 View All

% Unassigned

B Trash
Kuva 12. Workflow-ominaisuus palvelupyynnossa

Tunnistepilvi (Kuva 13.) on sellainen ominaisuus, jonka kayttéa olisi hyva testa-
ta ja kokeilla laajemmassa mittakaavassa. Palvelupyyntdihin voidaan lisata tun-
nisteita ja myéhemmin voidaan suorittaa hakuja kayttéaen tiettyd tunnistetta. Tu-
loksena haku listaa kaikki palvelupyynnot, joihin on merkattu kyseinen tunniste.
Tama edellyttad sita, ettd kaytettavat tunnisteet on jollakin tasolla maaritetty
etukateen, jotta kaikki tyontekijat kayttavat oikeita tunnisteita oikeissa tilanteis-

sa.

Yksi hyva toimintamalli on sellainen, etta kayttajat lisaavat tunnisteiksi palvelu-
pyyntoon liittyvan laitteiston. Myohemmin tastd saadaan hyotya, silla kayttajat
voivat etsia kaikki tiettyyn laitteeseen liittyvat ongelmat helposti tunnisteen avul-
la. Esimerkiksi laitteen merkki ja malli kannattaa siséllyttda omiksi tunnisteiksi,
jotta voidaan suorittaa hakuja pelkan merkin tai mallin tunnistetta kayttamalla.
Laheskaan aina laitteisto ei kay ilmi pyynnon aiheessa tai viestissa, joten tallai-

nen kaytanto helpottaisi tapauksia, jotka liittyvét tiettyyn laitteeseen.
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TAG CLOUD
escalated (204) server (1)
perpetual (1) education (1)

simran (1)

Kuva 13. Tunnistepilvi tydntekijan kayttoliittymassa (Kayako, 2015)

"Troubleshooter” on toinen ominaisuus, jonka kayttda kannattaa laajemmin ko-
keilla. Sen avulla asiakasta avustetaan ongelmanratkaisuprosessissa. Proses-
sin aikana kaydaan lapi sarja kysymyksia ja ohjeita, perustuen asiakkaan anta-
miin vastauksiin. Mikali ongelma ei ratkea prosessin aikana, tiedot voidaan
suoraan kaantaa palvelupyynnoksi niin, ettad tyontekijat nakevat asiakkaan an-
tamat vastaukset. (Kayako 2015c.) Taman ominaisuuden ainoa vaatimus on se,
ettd ongelmanratkaisun kysymykset ja vastaukset tulee maarittéda todella tark-
kaan. Ominaisuus toimii vain sellaisiin ongelmiin, joiden ongelmanratkaisupro-
sessi on todella yksiselitteinen. Tamén takia sen kayttdmahdollisuudet ovat

hieman rajalliset.

Suurimpaan osaan ongelmista voidaan antaa kattavampi vastaus julkaisemalla
artikkeli asiakasportaaliin. Taman ominaisuuden kayttaminen vaatii tarkan vuo-
kaavion suunnittelun jokaiselle ongelmalle, ettei ongelmanratkaisuprosessista

puutu yhtakaan vaihtoehtoa.
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4 Jarjestelmien vertailu

Taman opinnaytetyon toinen osa koostui tiketdintijarjestelmien vertailusta. Tar-
koituksena oli vertailla kaytdssa olevaa jarjestelmé&a muihin kilpaileviin tuottei-
siin. Jokaisen jarjestelman kohdalla tuotiin esille sen vahvuudet ja heikkoudet.
Taman vertailun avulla haluttiin tuoda esille sita, milla tavalla eri palveluntarjo-
ajien tuotteet eroavat toisistaan, niin hinnan kuin ominaisuuksienkin puolesta.
Vertailu toimii myods p&atoksenteon tukena, kun mietitdan halutaanko jatkaa ny-
kyisen jarjestelmén kehittamista vai siirtya toisen palveluntarjoajan tuotteeseen.

Ennen vertailun tekemista tutkittiin Kayakon kehittdmismahdollisuuksia ja poten-
tiaalia. Nain vertailussa otettiin huomioon myo6s se, onko nykyisen jarjestelman
kehittdminen vai uuteen ohjelmistoon siirtyminen kannattavampi vaihtoehto.
Aluksi maariteltiin ominaisuudet ja muut tarvittavat vaatimukset, jotka jarjestel-
man tulisi tayttaa. Taman jalkeen valittin tdhan vertailuun Kayakon liséksi kol-
me parhaiten soveltuvaa kilpailevaa tuotetta. Tuotteet valittiin niiden tunnetta-
vuuden, ominaisuuksien ja toimintojen perusteella. Vertailusta jatettiin suoraan
pois tuotteet, joiden ominaisuudet todettiin riittdmattémiksi jo tuotteiden karsin-
tavaiheessa. Poikkeuksen tahan teki Freshdesk, joka otettiin mukaan vertailuun
toimeksiantajan vaatimuksesta. Vertailun aikana oli tarkoitus tutustua eri tuottei-
siin ja niiden tarjoamiin ominaisuuksiin. Tarkeana osana oli myds havainnoida
kaytettavyyttd. Tata arvioitiin suorittamalla muutamia tyypillisid toimenpiteité jo-
kaisessa ohjelmistossa. Toimenpiteisiin kuului palvelupyynnodn luominen ja sen
kasittely alusta loppuun, puhelun kirfjaaminen jarjestelmaan, jarjestelmanvalvo-

jan tehtavia seka raportoinnin kattavuuden arviointi.

Vertailtavat ominaisuudet, niiden erot ja yhtalaisyydet sek& kustannusarvio toi-
meksiantajan tarpeisiin on esitelty liitteessa 1. Siitd voidaan havaita, etta palve-
luntarjoajat ovat hyvin tietoisia siitd, mitk& ominaisuudet ovat valttamattomia ja
halutuimpia. Helposti néhtavissa oli myos se fakta, ettei eri palveluntarjoajien
tuotteissa ole ldhes lainkaan eroja ominaisuuksien tasolla. Tastd huolimatta
hinnoittelu erosi merkittavasti kilpailijoiden valilla. Lisdksi huomattiin, etta tietyt

ominaisuudet vaikuttavat kustannuksiin merkittavasti enemman kuin toiset.
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Esimerkiksi ominaisuus yksilollisten kayttdoikeuksien muokkaamiseen voi lahes

kaksinkertaistaa vuositasolla syntyvat kustannukset.

4.1 Kayako Fusion

Kayako on tarjonnut tiketointijarjestelmia yrityksille jo vuodesta 2001. Yritys tar-
joaa tuotettaan paasaantoisesti pilvipalveluna, mutta jarjestelman voi halutes-
saan asentaa myo6s omille palvelimille. (Kayako, 2015b) Tama mahdollistaa laa-
jemmat muokkaukset jarjestelman sisalla, silla asiakkaalla on vapaa paasy

lahdekoodiin.

Yleisilmeeltdaan tuote oli todella selkea ja helposti lahestyttava. Perustoiminnalli-
suudet on tuotu hyvin esille ja pyynt6jen kasittely onnistuu ilman suurempaa
opettelua. Tama fakta tuli selvasti ilmi my6s haastatteluvaiheessa. Yleisnaky-
mat olivat informatiivisia, vaikka palvelupyyntda tarkasteltaessa on paljon vali-
lehtia (Kuva 14.). Nama on kuitenkin kategorisoitu hyvin, joten niiden kayttami-
nen on loogista. Kaikki palvelupyyntdjenhallintaan tarvittavat valinnat voidaan

tehdéa valilehtien avulla.



Search

INFORMATIO
TICKET ID

15

USER

ITAD Customer
GROUP
Registered

Close ticket
Move ticketto in prog...
Blancco 5 Bug

Blancco 5 Issue

OVERALL SATISFACTION

- kb Inbox

- & My Tickets

¢ % Unassigned
ﬁTrash

B2 Technical
Support

{Z) Open
O In Progress

O Pending
b () Closed

{2) Under investigation

General Reply

© Update

Add Note

Forward

ol Take

Support ticket

Reply due: Overdue Resolution due: Overdue SLA plan: SP2  Created: 22 September 2015 08:12 AM  Updated: 22 Septemb

w7 Start typing to insert tags

Page 1 of 1 View All

ITAD Customer

User

Y
La

Page 1 of 1 View All

Follow-up

& Assign

This is test ticket.

Kuva 14. Kayakon palvelupyyntd-nakyma

Billing

= Print

Release

L7 Duplicate

Chats Calls

il watch

28

History

# Flag

Kuitenkin omalta osaltaan ohjelmisto oli hieman jumittunut paikalleen. Esimer-

kiksi kuvien esikatselu ei ole mahdollista ohjelmiston sisélld, vaan liitetiedostona

olevat kuvat oli ladattava ensin tyontekijan tietokoneelle. Tama ominaisuus on

mahdollista implementoida jarjestelméaan tekemalla pienid muutoksia koodita-

solla. Ongelmana kuitenkin oli se, etta kooditasolle tehtavat muutokset vaikeut-

tavat ohjelmistopaivitysten ajamista entisestdan. Muutosten yhteensopivuus

uuden version kanssa taytyy tarkistaa lahes joka kerta kun ohjelmistopaivityksia

ajetaan. Toisaalta tdm& mahdollistaa kuitenkin koko jarjestelmén syvallisen

muokkaamisen. Testausvaiheen aikana implementointiin yksinkertainen omi-

naisuus, jonka avulla kuva voidaan esikatsella selaimella. Esikatselu aukeaa,

kun kursori viedaan liitetiedostona olevan kuvan otsikon paalle (Kuva 15.).



29
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Kuva 15. Kayakoon implementoitu kuvien esikatselu

Kuten aiemmin todettu, Kayakon kanssa oli jo kaytdssa kustomoitu integraatio
CRM-jarjestelman kanssa. Muita integraatiomahdollisuuksia ajatellen Kayako ei
tarjoa tarkkaa ohjeistus tai mahdollisuuksia integrointiin. Lisaosia jarjestelmaan
VOi asentaa, mutta suurimassa osassa tapauksia lisdosat olivat maksullisia. Li-
saksi lisdosien ja tarjottujen integraatioiden kehitys oli tuntunut jddvan todella

matalalle tasolle.

Kayakoon puhelujen kirjaamiseen oli vain yksi vaihtoehto. Tyodntekija luo jarjes-
telmaan uuden palvelupyynnon, joka merkitaan erillisen kentan (Kuva 16.) avul-
la puhelintiketiksi. Prosessi oli melko raskas ja vaatii paljon manuaalista ty6ta.
Haastattelujen perusteella myds todettiin, etta taman takia monikaan tyontekija
ei kirjaa puheluja jarjestelmaan itse, vaan pyysi asiakasta tekemaan asiasta vie-
la kirjallisen pyynnon puhelun paatyttya. Mikali ongelma ratkesi pyynnon aikana,

sita ei valttamatta kirjata mihinkaan ylos.

# E Phone ticket Send email [ = Send autoresponder & Macro % Knowledgebase

Kuva 16. Puhelusta syntyneen pyynnén luominen

Ehdottoman suuri etu Kayakossa oli sen raportointitytkalu (Kuva 17.). Ohjelmis-
to tarjoaa mahdollisuuden taysin kustomoituun raportointiin, silla kayttajat voivat

kirjoittaa itse kyselyja suoraan tietokantaan. Kyselyjen kirjoittaminen tapahtuu
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KQL:n avulla, joka muistuttaa normaalia tietokantakyselyd. Syntaksi oli todella
yksinkertainen ja ohjelmisto auttaa kayttajaa hyvin, joten myos kokematon kayt-
tdja osaa tehda omia raportteja. Taman lisaksi tarjolla oli useita kymmenia val-
miita raportteja, joita voidaan kayttda pohjana omille raporteille. Valmiit raportit
tarjosivat kattavan valikoiman raportteja, joilla voidaan seurata niin henkilékoh-
taisia kuin myos tiimitavoitteita. Liitteessa 2 on esitelty yleisia KQL-kyselyja, joi-

ta voi hyddyntaa raportoinnissa.

Number of tickets that were resolved this month grouped by owner

{& Run Report =y Export | Schedule Report © Save # Properties ] Delete

SELECT COUNT(*) AS Total FROM ‘Tickets' WHERE 'Tickets.Is Resolved' = '1' AND 'Tickets.Resolved Da

X('Tickets.Resolved Date':DayName), Y('Tickets.Owner')

Kuva 17. Raportointitydkalu

Raportteja voitiin ajastaa helposti ajettavaksi valittuina aikoina ja tulokset voi-
daan lahettdd suoraan kayttgjan valitsemaan séhkodpostiosoitteeseen. Lisaksi
raportointitulokset voi viedd manuaalisesti suoraan taulukkomuotoon, jotta nii-
den kasittely onnistuu my6s yleisimmilla taulukkotyokaluilla, kuten Microsoft Ex-
cel. Taman jalkeen datasta voitiin muodostaa myos erilaisia graafeja ja kuvaa-
jia. Raportointitydkalu osasi luoda myds graafisia kuvaajia samalla kun raportti
ajetaan Kayakossa (Kuva 18.). Tata kuvaaja ei kuitenkaan voida vieda toiseen

ohjelmistoon, vaan se oli luotava itse uudelleen.
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MNumber of tickets grouped by ticket type

44 Back = Print B Export [E] Schedule Report

Blancco 5 Lead, 1

Blanceco 5 Mobile Bug, 1 Blanceo 5 I=sue, 1

Blancco 5 Bug, 2

Blancco 5 Mobile Issue, 3

Blancco 5 Task. 1 Management Console Bug, 3

Live Environment Erasure Bug. 1

Liwe Enwironment Erasure [ssue, 1

Type Amount of tickets
Blancco 5 Bug 2
Blancco 5 Issue 1
Blancco & Lead 1

Blancco 5 Mobile Bug 1
Blancco 5 Mobile Issue 2
Blancco 5 Task 1

Live Environment
Erasure Bug

Live Environment
Erasure Issue

Management Console
Bug

Kuva 18. Kayakon raportointityokalulla ajettu raportti

Toinen erittdin merkittava etu Kayakossa oli sen todella matalat kustannukset.
Pitkaaikainen yhteistyd Kayakon kanssa on mahdollistanut todella matalat vuo-
sikustannukset, joten kustannuksia vertailemalla Kayako oli selkeasti muiden
ylapuolella. Kuitenkin oli tarkeda arvioida myds ominaisuuksia, toiminnallisuutta
ja potentiaalia, joka voitiin saada sijoittamalla enemman rahaa jarjestelmaan.
Toisaalta mikali vuosikustannukset ovat alhaiset, voitaisiin varoja kayttdd myos

jarjestelman kehittamiseen ja silti sailyttdd matalat vuosikustannukset.
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4.2 Desk.com

Desk.com (tai Desk) on Salesforcen pilvipalveluna tarjoama tiketdintijarjestel-
ma. Tuotetta ei ole mahdollista yllapitaa itse, vaan pilvipalveluratkaisu on ainoa
vaihtoehto (Desk.com 2015a). Taman ohjelmiston valinta vertailuun oli selked,
silla toimeksiantajalla on kaytéssa saman palveluntarjoajan tarjoama asiakkuu-
denhallintajarjestelméa. Koska molemmat tuotteet olivat samalta palveluntarjo-
ajalta, myos integraatiomahdollisuuksiin niiden valilla oli keskitytty todella pal-
jon. Tama oli selva etu, silla integrointi asiakkuudenhallintajarjestelman kanssa

on keskeinen osa toimeksiantajan jarjestelmaa.

Palveluntarjoaja myo6s tarjosi kattavat ja yksityiskohtaiset ohjeet integraation
luomiseksi asiakkuudenhallintajarjestelman kanssa. Salesforce kutsui tata in-
tegraatio kevyeksi integraatioksi ja sen avulla tiketinhallintajarjestelman ja asi-
akkuudenhallintajarjestelméan vdlille saatiin paljon nakyvyytta. Esimerkiksi Sa-
lesforce tapahtumia voidaan tarkastella suoraan Desk-kayttoliittymasta ja
painvastoin. Liséksi asiakastietojen synkronointi ja paivittdminen ohjelmiston va-

lill&a onnistuu suoraan. (Desk.com 2015b.)

Salesforce integraation lisdksi tarjolla oli kattavat ohjeet myds Jira integraatiota
varten. Tama mahdollistaa Jiran kayttamisen suoraan Desk.com -kayttoliittyman
kautta. Nain kayttaja voi luoda ja tarkastella Jiraan tehtyja tapauksia suoraan ti-
ketointityokalun kautta. Nain pyritddn lisddmaan nékyvyytta tuotekehityksen ja

teknisen tuen valilla. (Desk.com 2015c.)

Kaytettavyyden osalta Desk.com ylsi hyviin arvosanoihin. Desk tarjoaa kahta
erilaista yleisilmetta kayttoliittymalle. Kayttaja pystyi vaihtamaan nakymaa silloin
kuin itse haluaa. Oletuksena kaytdssa oli modernisoitu "Nextgen view” (Kuva
19.) ja vaihtoehtona oli perinteisempi "Classic agent view” (Kuva 20.). Erot olivat

pelkastadn visuaalisia ja molemmat tarjoavat samat toiminnallisuudet.
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STATUS SUBJECT CUSTOMER UPDATED ,  ASSIGNED PRIORITY CASEID COMPANY
You have 10 days left in your trial

Buy Now 0] Your free support email address has been acti..  The Desk.comSupp.. 5ep102015  General a 3 Desk.com

] Getting Started with Your New Account | Samp  Leyla Seka, GM 5ep102015  SamiPurho a 1 Desk.com

CASE FILTERS

Inbox

Kuva 19. Nextgen-nakyma

Classic Agent v 10 days left in trial. Upgrade Now

=w Q The Desk.com Support Team ﬁ
Sami Purha <« Updated-by Newest | 3= ALL NONE % 2 2 " E
¥ CUSTOMER SUBJECT Q status UPDATED  ASSIGNED PRIORITY
| The Desk com Support Your free support email address has been activated il Open ] 2daysago  General 4

All Cases (3] Leyla Seka, GM ((Sampke Case) Getting Started with Your New Account N Oren ] 2daysago  (Me) 4
My Cases. (1]
Unassigned Cases (1]
Outbox
-]

Kuva 20. Classic agent -nakyma

Itselleni "nextgen” nakyma soveltui paremmin ja tunsin sen helpompana kayt-
taa. Totta kai mielipide ndkymasta on taysin yksildllinen ja on hyva, ettad kayttaja
voi itse maaritella kumpaa nakymaa haluaa kayttaa. Tietyt tiedot oli helpommin
havaittavissa perinteisessa ndkymassa. Esimerkiksi palvelupyynnon tila oli il-

maistu selkeammin perinteisessa nakyméassa.

Kun kasitellaan palvelupyyntoja, "nextgen” nakyma tarjosi paremmin yksityis-
kohtaista tietoa asiakkaaseen ja asiakkaan pyynt6on liittyen. Perinteisessa na-
kyméassa oli enemman valilehti&, minne osa tiedoista oli levitetty. Nama tiedot

olivat nakyvissa yhdelle sivulla kun kaytetaan "nextgen” nakymé&a. Asiakkaan
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tietojen muokkaaminen, pyynnon yksityiskohdat ja viestiketju olivat nahtavilla
yhdella sivulla, kun taas perinteisessa nakymassa naita oli jaoteltu useille vali-
lehdille. Kokonaisuudessaan palvelupyynt6jen kasittely oli kuitenkin selkeaa ja

tarjolla on kattavat tytkalut tyon tekemiseen.

Leyla Sek... X The Desk... @ ‘ v

CUSTOMER 1 CASE #3 - X CASE DETAILS
Your free support email address has been activated. Sep8 2015 STATUS PRIORITY
4:07PM
The Desk.com Support Team (no-reply@desk.com) Open 4

To <support@testsite.desk-mail.com>

GROUP AGENT
Hooray! We sent you a test case to show what a customer experiences when emailing your new support email address:

The Desk.com S... ) .
‘ support@testsite.desk-mail.com. This is your dedicated support email address that you can start using right away without any General (Unassigned)
setup. Just have customers email this address and their messages will appear as cases in the Agent Desktop,

LABELS
e In Admin > Channels > Email (https://testsite.desk.com/admin/channels/email/mailboxes). you can customize this email address (Nene Selected)
" by changing how it appears to customers, creating filters, specifying a default language, or designating it for certain groups. This -
no-reply@desk.com email address is free and the fastest way to receive and reply to customer cases, but you can also add your own external email
Home addresses as well Your free support email address has been activated
DESCRIPTION

TS With this sample case, you can Update & Resolve to see what your response looks like to a customer.

- The Desk.com Support Team

TWITTER

Custom Fields
— PRODUCT

REPLY NOTE lancee s

Leave a reply

ATTACHMENTS (0) A
Desk.com

3

Kuva 21. Palvelupyynt6 Nextgen-nakyméssa

case CUSTOMER company TS = @& 3d18h 1d22h 2m58s
Desk.com

P The Desksom Su.. EMAL | CUSTOMERHISTORY (1
The . . o
PRt hane  [Te | Your free support email address has been activated. SEPSTH, 201S AT 407PM
LASTNAME | DeskcomSupport Team J "The Desk.com Support Team" HEADERS | HTML | TEXT
— To:
e [ | From:
Heoray! We sent you a test case to show what a customer experiences when emailing your new support email address: suppori@tesisite.desk-mail com. This is your dedicated support
EAECHOCH email address that you can start using right away without any setup. Just have customers email this address and their messages will appear as cases in the Agent Desktop.
EMAIL | no-reply@desk.com | Home v |y

In Admin > Channels > Email (nttps //testsite. desk com/admin/channels/emailimailboxes), you can customize this email address by changing how it appears to customers, creating filters
Add an emal address specifying a default language, or designating it for certain groups. This email address is free and the fastest way to receive and reply to customer cases, but you can also add your own
extemal email addresses as well

PHONE Add a phone number
[T Attt With this sample case, you can Update & Resolve to see what your response looks ke to a customer.
BACKGROUND - The Desk com Support Team
INFO (OPTIONAL)
HIDE
= £
DIRECT
CUSTOMER LINK
desk 1
| You ean format your message wih Textie Sy (formtting helphere) Preview |
IS THIS A DUPLICATE?
Ifso, you can merge this customer with the one you wantto keep. ADDCC ADDECC ADD ATTACHMENT |MORE Add Note | | Quickeoce |

wrsvceo (RS © o.re VG -

Kuva 22. Palvelupyynt6 Classic agent -nédkymassa

Puhelujen kirjaaminen oli toteutettu samoin kun l&ahes kaikilla muillakin palvelun-
tarjoajilla. Tata varten oli luotava uusi pyyntd manuaalisesti jarjestelmaan ja se
merkitdan puhelinkeskustelupyynnoksi. Deskin puhelinpyynt6ihin voitiin lisata
erikseen vastatut ja soitetut puhelut. Tallaista ominaisuutta muissa alustoissa ei

ollut, mutta varsinaista etua siitd ei kuitenkaan ole. Toimeksiantajan intressina
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ei ollut mahdollisimman tarkka prosessin kuvaaminen vaan kartoittaa kuinka
paljon tyontekijat kayttavat aikaa puhelimessa ja minkd tason asiakkuuksien

kanssa.
= & 9

SUBJECT CUSTOMER

You have left in youl

Buy Now B (2)Issues witht..  Mikko Mallikas

Phone Email

_ @ Create Case
My Cases

nbox

All Cases

Aging Pending Cases (>3 Days)

Outbox

Kuva 23. Puhelusta syntyneen pyynnon luominen Desk.comissa

Jarjestelmanvalvojan néakokulmasta Desk oli helposti hallittava. Niin sanottu
"adminpaneeli” oli jarjestelty loogisesti erillisiksi kokonaisuuksiksi ja perusase-
tuksia paasee muokkaamaan hyvin (Kuva 24.). Kayttoliittyma oli selkea ja se
tarjoaa kattavasti apua myos kokemattomammille kayttajille. Apukenttien avulla
kayttaja naki tietyn asetukset vaikutuksen jarjestelmaan. Esimerkiksi sdannén
"Complex Passwords” paalle laittaminen aiheuttaa sen, etta kaikilta kayttgjilta
vaadittiin tietyt merkit salasanoihin (Kuva 25.). Osa muista tuotteista ei ohjeista-
nut kayttajaa yhta selkeéasti kuin Desk. Nain myos jarjestelmaa oli helpompi hal-
lita, kun kayttajad opastetaan paremmin, varsinkin jos kyseessa on kokematto-

mampi jarjestelmanvalvoja.



Dashboard Team Channels Cases Content Apps Settings Billing

Settings Site Settings
st Desk Site ID 238284

Company Name My Company

Email Newsletter ﬂ

Agent Descriptor Agent

Timezone (GMT+00:00) UTC -

Phone Integrations m

Password Length

Undo Sent Interactions

8
Complex Passwords u

Login Expiration 1 week A d
Enable 2 Factor Auth m
Two Factor Expiration 1 week -

Kuva 24. Desk.com jarjestelmanvalvojan hallintaikkuna

Agent Descriptor Agent

Require all passwords to

Timezon MT+00:00) UTC -

have at least one
uppercase letter, one
Phone In lowercase letfer and E
either one number or

Passwor symbol.

Complex Passwords | 7
Undo Sent Interactions

Kuva 25. Apuna toimiva pop-up Desk.comissa

Get Help
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Asiakasportaali antaa kayttajalle ensivaikutelman, mikali asiakkaalla on ongel-

mia tai kysymyksié joihin han etsii ratkaisua. Portaalin tulisi olla selkea ja tarjota

mahdollisimman paljon lisdarvoa asiakkaalle. Nain valtytddn myds ylimaaraisilta

palvelupyynnoilta, jos asiakas |oytdd ratkaisun omatoimisesti. Oletuksena

Desk.comin asiakasportaalin nakyma on todella yksinkertainen (Kuva 26.). Kai-
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kesta huolimatta ulkoasua paasi muokkaamaan vapaasti. Portaaliin pystyi hel-
posti lisdéamaan yrityksen logon ja vaihtamaan varimaailmoja ja fontteja. Lisaksi
jarjestelmanvalvoja paasi kasiksi portaalin ulkoasun lahdekoodiin, joten muok-
kaaminen onnistui mydés HTML ja CSS ohjelmoinnin avulla. Tama mahdollisti
sen, ettd portaalista voi tehda hyvin yksil6llisen.

® My Company

Support Center

|
Browse by Topic Contact Us
General How to get started Post a Public Question
Email Us
2 ARTICLES VIEW ALL 1 ARTICLE VIEW ALL Live Chat!

* Sample - Customizing your Portal * Sample - What We Do Call Us @ 888.555.1212

* Sample :: Contact Us

-

Kuva 26. Oletus asiakasportaali

Support Center

Can't find what you are looking for? Contact Us
Browse by Topic
FAQs Using
For Developers Integrations
Accepting Credit & Debit Cards Terminology
Customer service software powered by Desk.com

Kuva 27. Muokattu asiakasportaali
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Raportointitydkalut Salesforcen Deskissa olivat todella kattavat, silla integrointi
Salesforcen asiakkuudenhallintajarjestelmén kanssa mahdollistaa raporttien
ajamisen CRM:n puolelta. Salesforcessa oli useita kymmenia valmiita raportte-
ja, joita voidaan integroinnin jalkeen ajaa. Kuitenkaan taysin yksiléllisia raportte-
ja ei voitu ajaa, kuten Kayakossa voi. Raportointitytkalun pdanakyma oli niin
sanottu "dashboard” nakyma, johon kayttaja pystyi itse maaritella haluamansa
raportit. Paanakymaan voitiin kerata tiedot oleellisimmista arvoista, joita halu-
taan seurata. Deskin omia raportteja pystyttin muokkaamaan jonkin verran,
mutta mahdollisuus ajaa kattavia Salesforcen raportteja lisdsi monipuolisuutta
todella paljon. Kokonaisuutena raportointitydkalu tarjosi hyvan mahdollisuuden

niin henkilokohtaisten kuin myos ryhmékohtaisten mittareiden seuraamiseen.

Top Labels Top Macros Top Custom Fields

Top Agents Average Time to First Response Customer Satisfaction Today

FEATURE NOT ENABLED

Kuva 28. Raportointitydkalun dashboard-nékyma

4.3 Zendesk

Zendesk on yhdysvaltainen vuonna 2007 perustettu yritys, joka tarjoaa tiketdin-
tityokaluja pilvipalveluna. Yritys ei tarjoa lainkaan mahdollisuutta siihen, etta
asiakas yllapitaisi itse jarjestelmééa omilla palvelimillaan. Tydntekijoita yritys tyol-
listdd yli 1000 ja tuote on levinnyt joka puolelle maailmaa. (Zendesk 2015a.)

Zendesk valittiin mukaan vertailuun tunnettavuuden takia.



39

Ohjelmiston kayttéliittyma (Kuva 29.) oli todella yksinkertaistettu, mutta silti sen
kayttaminen tuntuu hankalalta. Perusominaisuudet kuten pyyntdihin vastaami-
nen oli suhteellisen helppoa, mutta esimerkiksi tiettyjen asiakastietojen 16ytami-
nen vei aikansa. Totta kai uuteen ohjelmistoon perehtyminen ottaa oman aikan-
sa, mutta Zendeskin kohdalla oli eniten vaikeuksia perehtyd toimintoihin.
Kayttoliittyma ei tarjonnut selkeita siirtymia seuraavaan vaiheeseen. Yhdelle si-
vulle oli sijoitettu vain vahan informaatiota ja sen sijaan se oli levitetty eri véli-
lehdille. Osasyyllinen kayttoliittyman epaselvyyteen oli myos se, etta otsikot ja
nimikkeet oli korvattu osittain ikoneilla. Myds jarjestelméanvalvojan nakyma oli
hieman epéaselva, mika hankaloittaa hieman asetusten konfigurointia ja muok-
kaamista. Kokonaisuutena ohjelmiston hallittavuus oli kohtalainen, perustoi-
menpiteet kuten palvelupyyntdjen tilojen ja tyyppien maarittdminen onnistuvat
helposti. Monimutkaisempien asetusten konfigurointi tuotti hankaluuksia, silla

kayttoliittyma ei ole riittavan selkea.

Views = ¢ Recently updated tickets Play

P 0 Sample ticket: Meet the ticket Sample customer 37 minutes ago Normal Support Sami Purho

Recently solved tickets 1

Kuva 29. Zendeskin kayttoliittyma

Integraatiomahdollisuuksien osalta Zendesk tarjosi integraation Salesforcen ja
Jiran kanssa. Naiden kehitys oli kuitenkin tuntunut jaavan alkutekijéihinsa ja ne
vaikuttavat pinnallisilta. Integrointi tehddan asentamalla Zendesk-ohjelmistoon
"sovelluksia”, jonka kautta integraatio muodostetaan. (Zendesk 2015b.) Integ-
raatioiden osalta alusta vaatisi paljon lisdkartoitusta, eika niita taman opinnayte-

tyon puitteissa tarkastelty lahemmin. Voitiin kuitenkin todeta, etteivat nama val-
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miit integraatiot ylla samalle tasolle kuin kirjoitusvaiheen aikana kaytdssa ollut

integraatio.

Pitkan aikaa asiakasportaalin muokkaaminen ja hallinta tuottivat ongelmia, silla
kayttoliittyman epaselvyydesta johtuen muokkaamiseen kaytettavien tytkalujen
ldytaminenkin oli hankalaa. Asiakasportaaliin yksilointi mahdollisuudet olivat hy-
vat ja tarjolla oli valmiita teemamalleja. Jokainen malli oli suunniteltu tarkoituk-
senmukaisesti tietynlaiselle tai tietyn alan yritykselle sopivaksi. Taman jalkeen
varimaailmaa paasi sdatamaan ja lisaamaan yrityksen logon ylatunnisteeseen.
Lisaksi kayttaja paasi muokkaamaan teemaan lahdekooditasolla, joten asiaka-
sportaalia pystyy taivuttamaan omiin tarpeisiin. Suurin osa malleista oli sellaisia,
ettd ne vaativat muokkaamista ennen varsinaista julkaisua. Malliteemat olivat

enemman aihioita, jonka ymparille kayttaja muokkaa oman portaalinsa.

FAQ & AGENTS ONLY

What are these sections and articles doing The content in this section is restricted to

here?

How do | customize my Help Center? Sample agent guidelines Community community
How do | publish my content in other - -
languages? RECENT ACTIVITY
Help, | have a question and | need an No recent activities yet.

answer

ANNOUNCEMENTS
Welcome to your Help Center!

Your community is ready for users

Kuva 30. Muokkaamaton asiakasportaali

Zendesk oli kaytettavyydeltddn ylivoimaisesti hankalin vertailussa olevista alus-
toista ja sen kayttdminen vaati eniten perehtymistd. On myds hyva mainita, etta
Zendesk oli todella kallis ratkaisu verrattuna sen tarjoamiin ominaisuuksiin ja
kaytettavyyteen. Vuosikustannukset nousisivat viela lisaa, mikali paatettaisiin
ottaa kayttdon parempi live chat ratkaisu, silla Zendesk tarjosi live chat ominai-

suutta erillisend palveluna. Oletuksena tuotteeseen kuului vain kevennetty ver-



41

sio live chat -ominaisuudesta. Tuote ei tarjonnut selke&é etua kilpailijoihin ver-

rattuna, vaikka olikin kallein vertailussa mukana oleva ratkaisu.

4.4 Freshdesk

Vuonna 2010 perustettu Freshdesk oli Zendeskin tapaan palveluntarjoaja, joka
tarjoaa pelkastaan pilvipalveluratkaisuja. Vaikka kyseessa oli melko tuore yritys,
joka ei ole ollut markkinoilla niin pitkdan kuin sen kilpailijat, on se saavuttanut
hyvéan suosion. (Freshdesk 2015.) Freshdesk otettiin mukaan vertailuun toimek-

siantajan vaatimuksesta.

Kun vertailtin tuotteiden listahintoja, Freshdesk oli varsin pateva Kkilpailija
Kayakon rinnalla. Toimeksiantajan sopimus Kayakon kanssa tyon kirjoittamisen
aikaan oli kuitenkin huomattavasti edullisempi kuin listahinnat. Vaikka Fresh-
desk olikin varsin edullinen, ei sek&&n parjannyt hinnoittelussa Kayakon kanssa.

Kaytettavyydeltaan tuote oli selkeéa ja helppokayttdinen. Perustoiminnallisuudet
olivat hyvin saatavilla ja merkitty selke&sti. Palvelupyyntdjenhallinta ja kasittely
olivat selkeaa ja toiminnot oli sijoitettu naytolle loogisesti (Kuva 31.). Ominai-

suuksiltaan Freshdesk oli todella helposti lahestyttava ja kokonaisuutena vakaa.

‘@ Support Site
Dashboms [T

Filter Tickets New & My Open Tickets ~

Kuva 31. Freshdeskin kayttoliittyma
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Pyyntojen lajittelu oli toteutettu Freshdeskissa eri tavalla kuin muissa alustoissa.
Kasittelemattomia pyyntoja pystyi lajittelemaan eri kategorioiden mukaan valit-
semalla ne valintakentasta. Ongelma oli kuitenkin siind, ettei nakyvilla ollut mi-
taan selkedd hakemistorakennetta, niin kuin muissa alustoissa. Hakemistora-
kenne lisasi huomattavan paljon selkeytta paivittaiseen kayttéon. Kun pyyntdja
haluttiin lajitella, taytyy kayttajan poistaa ensiksi valinnat ja sen jalkeen valita
haluamansa kriteerit, jotta l0ytaa etsimansa. Kun valintoja oli paljon, kokonai-
suus meni hieman sekavaksi (Kuva 32.). Totta kai tama oli sellainen asia, johon
kayttaja tottuu kaytettydan alustaa hieman enemman. Lisaksi palvelupyyntdjen
oletusndkymaa pystyi muokkaamaan haluamakseen, mika helpotti kayttéa hie-

man.

Filter Tickets
Agents
7| Me

Sami Purho

Y| Unassigned

Groups

Created

Any time

Mext 8 hours

Status

Open

Pronty
LOwW
Medium
High

rgent

Kuva 32. Palvelupyynttjen lajittelu Freshdeskissa
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Ensi silmayksella Freshdesk vaikutti olevan hieman puutteellinen raportoinnin
osalta. Tama johtui siita, etta kaytettdvissd on vain 15 raporttipohjaa. Uusia
pohjia ei pystynyt luomaan, mutta oletuspohjia pystyi muokkaamaan tiettyyn
pisteeseen asti. Raportit oli jaettu viiteen eri kategoriaan (Kuva 33.) ja ne kattoi-
vat henkilokohtaiset mittarit ja ryhméakohtaiset tavoitteet. Vaikkei mahdollisuutta
taysin kustomoituun raportointiin ollut, muokkaamalla oletuspohjia saatiin ai-

kaan varsin kattava raportointi.

At-a-glance
Reports Cl’-
ol =, R
Helpdesk At A Customer At A Agent At A Group At A
Glance Glance Glance Glance
Summary
Reports ’
s’ 'y
Agent ticket Group ticket Time Sheet Customer
summary summary Report Satisfaction
Report
Load Analysis
Reports =
Helpdesk Load Helpdesk
Analysis Performance
Analysis
Comparison
Reports r , %
Agent Group
Comparison Comparison
Top-N Analysis
Reports
Agent Top-N Group Top-N Customer Top-
Analysis Analysis N Analysis

Kuva 33. Raportointikategoriat

Freshdesk listasi Jiran ja Salesforcen toimivan sen tiketointijarjestelman kans-
sa. Integroinnit vaikuttivat kuitenkin melko pintapuolisilta, kuten Zendeskisséakin.
Asiakkuudenhallintajarjestelman integrointi Freshdeskin kanssa vaatisi ehdot-
tomasti muokkaamista ja kustomointia, jotta se palvelisi riittdvan hyvin toimek-

siantajan tarpeita.

Asiakasportaalin ulkonakéd paasi muokkaamaan vapaasti ja ulkoasun l&ahde-
koodia paasi muokkaamaan. Liséksi portaaliin voitiin luoda keskustelualue asi-
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akkaille. Tata vaihtoehtoa ei ollut tarjolla muissa tuotteissa. Oli kuitenkin ky-
seenalaista sopiiko tallainen keskustelualue toimeksiantajan tarpeisiin vai ei.
Muilta osin asiakasportaali muistutti hieman Kayakon asiakasportaalia, varsin-
kin knowledgebase artikkelien osalta. Huonona puolena oli, ettei asiakasportaa-
lissa ollut syotetta uutisille. Esimerkiksi versiopaivityksista ja kriittisista korjauk-
sista olisi hyva ilmoittaa uudella uutisella. Oletuksena asiakasportaali oli melko
pelkistetty (Kuva 34.), kuten muissakin ohjelmistoissa. Hallintaty6kalut ja mah-

dollisuudet olivat kuitenkin riittavat, jotta portaalista saadaan yksildllinen.

Welcome Sami Purho

(@_ Support Site Edit profile - Sign out

Home Solutions Forums Tickets

How can we help you today? 4 New support ticket

| SEARCH B Check ticket status

Knowledge base Community forums

General start a new topic

FAQ

Test article

Kuva 34. Muokkaamaton asiakasportaali

Kokonaisuutena Freshdesk toimi hyvin palvelupyyntdjen kasittelyalustana. Se
tarjosi tarpeeksi kattavat tydkalut ja ominaisuudet hallinnan ja raportoinnin osal-
ta. Jarjestelmanvalvoja paasi hallitsemaan alustaa riittavan hyvin. Suurempia
ongelmia ei juuri ole ja listahintoja vertaillessa hinta oli kohtalaisen edullinen.
Kuitenkin se vaikutti olevan enemman suunnattu pienemmille yrityksille, eika se

tuntunut riittdvan kattavalta vaativampaa kayttoa ajatellen.
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5 Pohdinta

Tassa osuudessa pohditaan opinnaytetyén onnistumista, sen jatkokehitysmah-
dollisuuksia ja kootaan yhteen koko prosessin aikana saavutetut tulokset seka
pohditaan kirjoittajan ammatillista kasvua. Taman opinnéytetydn rajoissa ei ollut
mahdollisuutta keskittya kaikkeen haluttuun ja keskittyminen taytyi ohjata kes-
keisimpiin asioihin ja rajata selkedsti, ettei aihe laajene liikaa. Lopputulos tarjo-
aa nakemysta siita, kuinka suuri potentiaali Kayakolla on. Lisdksi avattiin myos
kasitysta siité, milla tasolla muiden palveluntarjoajien tuotteet kirjoittamishetkella
ovat. Nain saatiin ymmarrys siitd, milla tasolla kaytdssa oleva jarjestelma oli kil-

pailijoihin verrattuna.

Tyon tutkimusosan toteuttaminen vaati sellaisen haastattelun jarjestamisen, etta
jokaisella haastateltavalla oli mahdollisuus tuoda oma nakemyksensa esiin. Mi-
kali tutkimuksen haastattelujen aikana kohdetta olisi liikaa ohjattu vastamaan
tietynlaisesti, myos lopputulos olisi ollut suppeampi. Késitelty aihe vaati sen, et-
téd haastateltava voi vapaasti kertoa omia mielipiteitaén ja kasityksia aiheesta.
Taman takia paadyttiin teemahaastattelun ja avoimen haastattelun valimuotoon.
Nain jokaisella oli mahdollisuus tuoda esille oma mielipide, mutta keskustelua
voitiin ohjata haluttujen teemojen ja aiheiden mukaisesti.

Vain pelkkid kustannuksia vertailemalla voitiin todeta, etta Kayako on ainut jar-
keva valinta tiketointijarjestelmaksi. Vertailun ja haastattelujen jalkeen oli sel-
vaa, etta jarjestelma tarvitsee parannuksia ja kehitystd. Suurin osa ongelmista
oli kuitenkin ratkaistavissa. Lisdksi Kayako oli jo valmiiksi kaytdssa, joten tyon-
tekijoita ei tarvitse kouluttaa uudelleen uutta ohjelmistoa varten. Kaytanndssa

muutosten toteuttaminen jarjestelmaan voitaisiin aloittaa valittomasti.

Kaytdssa olevaa jarjestelmaa ei ollut optimoitu niin hyvéaksi kuin olisi mahdollis-
ta. Tama johtui pitkalti siita, ettei jarjestelman kehittaminen ole kuulunut kenen-
kaan tyotehtaviin. Nain ollen kenelldkaan ei ole ollut aikaa perehtya jarjestelméan
kehittamiseen. Myoskaan varsinaista painetta kehittamiselle ei ole aikaisemmin

ollut. Tulevaisuutta ajatellen olisi hyva sisallyttaa jarjestelmén kehittdminen tai
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sen tarkkailu, jonkun tyontekijan ty6tehtaviin. Nain tarkkailu olisi jatkuvaa ja uu-
distuksia voitaisiin implementoida tarpeiden mukaisesti. Kehitysideoita ja pyyn-
toja voitaisiin kerata kaikilta tyontekijoilta helposti esimerkiksi kaytdssé olevan
wikiohjelmisto Confluencen avulla. Nain kaikki pyynnot tallentuisivat muiden
tyontekijoiden nahtaville ja niitd voitaisiin arvioida ennen implementointia. Tar-
koituksena ei ole, etta kaikki kehitysideat toteutetaan jarjestelmaé yhdella ker-
taa ja unohdetaan tarkkailla jarjestelméaa taman jalkeen. Koko prosessin idea ol
se, ettd tiketdintijarjestelmén kehittamisesta tulisi jatkuvaa ja sitéa toteutetaan

pienin askelin, mutta kuitenkin saanndllisesti.

Ehdottomasti jarjestelman kehittdminen kannattaa aloittaa raportoinnin paran-
tamisesta ja kehittamisestd. Ensimmaisena on helppo paivittaa pyyntoéjen tila ja
status vaihtoehdot seka luoda yksinkertainen saanté pyyntéjen automaattista
sulkemista varten. Jo pelkastaan nailla muutoksilla saadaan kerattya paljon tar-
kempaa dataa pyyntdihin liittyvistd ongelmista ja tuotteista. Tunnistepilvi on
myoOs sellainen ominaisuus, jonka kayttéonotto ja hyddyntaminen eivat vaadi
suurta panostusta keneltakaan. Tama vaatisi vain paatoksen siitd, millaisilla
tunnisteilla pyynnét merkitd&n ja taman tiedon valittamisen kaikille jarjestelmaa
kayttaville. Lopulta voitaisiin alkaa implementoimaan muita ominaisuuksia, jotka
katsotaan tarpeelliseksi. Esimerkiksi workflow-ominaisuuden avulla paivittaista
tyontekoa voidaan helpottaa. Muutokset pitda tehda jarjestelmaan niin, etta
tyontekijat ovat tietoisia niistd. Kun kayttoon otetaan uusia ominaisuuksia tai en-
tisiaA muokataan, on ensisijaisen tarke&a informoida kaikki jarjestelmaa kayttavia
tyontekijoita asiasta. Tarpeen mukaan voidaan jarjestaa lyhyita koulutuksia,
joissa kerrotaan muutoksista ja ominaisuuksista. Nain kaikki pysyvat ajan tasal-

la siitéa, mit&d muutoksia jarjestelmassa tehdaan.

Raportoinnin osalta tulokset voivat olla aluksi hieman epatarkkoja. Dataa kera-
téaan sitd mukaan, kun palvelupyyntoja tulee jarjestelmaan. Mikéali kaikkia tietoja
ei sybteta oikein tai pahimmassa tapauksessa ollenkaan, mydskaan raportointi
ei toimi oikein. Taman tydn kirjoittamisen alkaessa kaikkia kenttia ei kaytetty oi-
kein, joten menee muutamia kuukausia ennen kuin raportointi antaa tarkkoja tu-
loksia. Raportointia varten kaikki tieto on syotettava palvelupyyntdon, muuten
tietoja ei voida kerata. Mikali tietoa ei syoteta jarjestelmaan oikein, raportointi ei

toimi oikein tai antaa vaaristyneen lopputuloksen.
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Tyon kirjoittamisen aikaan toimeksiantajan toimesta aloitettiin Kayakon muok-
kaaminen paremman raportoinnin aikaansaamikseksi. Pyyntdjen tyypit muokat-
tiin sellaisiksi, ettd niiden avulla voidaan kerata tietoa ongelman tyypista ja siita,
mihin tuotteeseen se liittyy. Talla ty6lla on paljon jatkokehitysmahdollisuuksia,
silla aiheeseen voidaan syventya entista tarkemmin. Jotta paastaan entista tar-
kempiin tuloksiin, pitaa keskittya tutkimaan pelkkéa Kayakoa ja sita, kuinka se
palvelisi toimeksiantajan tarpeita kaikkein eniten. Kaytdnnossa tata tyota voi-

daan soveltaa my6s muiden yritysten palvelupyyntdjarjestelman kehittamiseen.

Kirjoittajalle aihe oli entuudestaan tuntematon, joten prosessin alkuvaihe tuntui
todella hankalalta. Lopputuloksena tdma tyon antoi kirjoittajalle paljon kokemus-
ta ja osaamista aiheeseen liittyen. Vaikka aihe ja sen ymmartaminen tuotti valil-

l& hankaluuksia, paastiin kuitenkin kiitettdvaan lopputulokseen.



48

Lahteet

Arraj, V. 2013. ITIL: the basics. Lontoo. The Stationery Office.

Desk.com. 2015a. Pricing. http://www.desk.com/pricing. viitattu 28.10.2015.

Desk.com. 2015b. Integrate Desk.com with Salesforce.com.
https://support.desk.com/customer/portal/articles/749107-integrate-
desk-com-with-salesforce-com. viitattu 28.10.2015.

Desk.com. 2015c. JIRA 6.x (for Classic Agent) Installation — OnPremise or
OnDemand.
https://support.desk.com/customer/portal/articles/1428875-jira-6-x-
installation---onpremise-or-ondemand. viitattu 28.10.2015.

Freshdesk. 2015. The Freshdesk Story. https://freshdesk.com/about. viitattu
28.10.2015.

Johansson, H. 2015. Markkinoinnin kilpailukeinot. Tuotantotalouden verstas.
http://www.tuotantotalous.com/markkinoinnin-kilpailukeinot/. viitattu
2.11.2015.

Kayako. 2015a. Phone. https://kayako.atlassian.net/wiki/display/DOCS/Phone.
viitattu 15.10.2015.

Kayako. 2015b. Company. http://www.kayako.com/company/. viitattu
12.10.2015.

Kayako. 2015c. Troubleshooter.
https://kayako.atlassian.net/wiki/display/DOCS/Troubleshooter. viitat-
tu 18.11.2015.

Laaksonen, M., Nevasalo & T. Tomula, K. 2006. Yrityksen tietoturvakasikirja.
Helsinki. Edita.

Office of Government Commerce. 2007a. The Official Introduction to the ITIL
Service Lifecycle. Lontoo. The Stationery Office.

Office of Government Commerce. 2007b. ITIL Service Operation. Lontoo. The
Stationery Office.

Questback. 2015. Mita on hyva asiakaspalvelu ja kuinka sita mitataan?
http://www.questback.com/fi/mita-on-hyva-asiakaspalvelu. viitattu
2.11.2015

Spiceworks. 2015. Top 10 Ways a Help Desk Can Help You.
http://www.spiceworks.com/it-articles/it-help-desk/. viitattu
15.10.2015.

The IT Service Management Forum. 2007. An Introductory Overview of ITIL V3.
The UK Chapter of the itSMF.

Torkkeli, L. 2011. ITIL-sanasto ja lyhenteet (suomenkielinen). Wakaru Partners
Oy.

Universities and Colleges Information Systems Association. 2015. ITIL - Intro-
ducing continual service improvement.
https://www.ucisa.ac.uk/~/media/Files/members/activities/ITIL/contin
ual_service_improv/ITIL Introducing%20Continual%20Service%20I
mprov%20pdf.ashx. viitattu 30.10.2015.

Zendesk. 2015a. Zendesk Announces 2015 Second Quarter Results.
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-
second-quarter-results/. viitattu 28.10.2015.



http://www.desk.com/pricing
https://support.desk.com/customer/portal/articles/749107-integrate-desk-com-with-salesforce-com
https://support.desk.com/customer/portal/articles/749107-integrate-desk-com-with-salesforce-com
https://support.desk.com/customer/portal/articles/1428875-jira-6-x-installation---onpremise-or-ondemand
https://support.desk.com/customer/portal/articles/1428875-jira-6-x-installation---onpremise-or-ondemand
https://freshdesk.com/about
http://www.tuotantotalous.com/markkinoinnin-kilpailukeinot/
https://kayako.atlassian.net/wiki/display/DOCS/Phone
http://www.kayako.com/company/
https://kayako.atlassian.net/wiki/display/DOCS/Troubleshooter
http://www.questback.com/fi/mita-on-hyva-asiakaspalvelu
http://www.spiceworks.com/it-articles/it-help-desk/
https://www.ucisa.ac.uk/~/media/Files/members/activities/ITIL/continual_service_improv/ITIL_Introducing%20Continual%20Service%20Improv%20pdf.ashx
https://www.ucisa.ac.uk/~/media/Files/members/activities/ITIL/continual_service_improv/ITIL_Introducing%20Continual%20Service%20Improv%20pdf.ashx
https://www.ucisa.ac.uk/~/media/Files/members/activities/ITIL/continual_service_improv/ITIL_Introducing%20Continual%20Service%20Improv%20pdf.ashx
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-second-quarter-results/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-second-quarter-results/

49

Zendesk. 2015b. Zendesk App Marketplace.
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-
second-quarter-results/. viitattu 28.10.2015.



https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-second-quarter-results/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-announces-2015-second-quarter-results/

1(1)

Liite 1

NOISHIA ANV JHVM1LH0S

00012 000CT 000ct 00€8T 00S.€ 0008T T ($) s1s00 |e10L
0 0 0 0 0 0 (renuue) s1S09 JI8Y10 G2
o8 08¥y 089T [47A 00ST 0z 0 juabe Jad s1509 [enuuy  :(Susbe) wes) 8IS JO 9ZIS
0L o ovT 19 G2l 09 0 juabe Jad 1509 Ajjuo ($) uonewnsa 150D
X X X X X sjuade 404 uoissiwaad pue 3|04 WOISN)
X X X X X X X suoljewolne Mo|PUOM
— X X X X X X X S39|NJ SSaUISNQ pUe Sy1S sainiea} 1aylo
0
=
o
© X X X X X X X ellif
m X X X X X X X 9210Jsa|es suoneibaiu|
'©
m X X X X X X X Suiniodal |9As] dnoin/Auswiiedag
> X X X X X X X gunodal |aA3] [enpiAlpu|
m X X X X X 3uipodal woisn) Bunioday
£
Q X X X X X X X (p1oJpuy ‘SO!) dde aj1gow aAneN
3 X X X X X X X aseqaspajmouy
= X X X X X X X 184D 9AI
= X X X X X X X Sunayon [ew3 s|auueyd 99IAI9S
m 159404 91e153 asudialug sn|d sn|d ssauisng old uoisn4
I 3sapysaid )Sapuaz wod')sag oyeAe)|
Y4
—




Liite 2 1(2)
Keskeisia KQL-kyselyja Kayakon raportointitydkaluun

Tassa liitteessa on esitelty raportteja, jotka sisaltyvat Kayakon raportointitytka-
luun oletuksena. Naista kyselyista ei esitetd varsinaista KQL-kysely&, vaan pel-
kastaan raportin nimi, jolla se Ioytyy Kayakosta. Jalkimmaisena on esitelty ra-
portteja, joita jarjestelmassa ei ole oletuksena. Nama on luotu muokkaamalla
alkuperaisia raportteja tai yhdistelemalla niita. Yksinkertaisilla muutoksilla ole-
tusraporteista saadaan myds paljon kattavampia, voidaan esimerkiksi ajaa ra-
porttia tietylta aikavalilta. Lisaksi on kerrottu lyhyesti, mihin raporttia voidaan

hyodyntaa.

1. Raportteja joilla voidaan seurata henkilokohtaista suorittamista:

a. Number of tickets that were resolved this month grouped by owner
(Kayttajan tassa kuussa ratkaisemat pyynnot)

b. Average time to resolve tickets grouped by owner for this month
(Kayttajan keskimaarainen palvelupyynndn ratkaisuaika téssa
kuussa)

c. Average number of replies it takes to resolve tickets grouped by
owner for this month (Kayttajan keskimaarainen vastausten maa-
ra, joka tarvitaan pyynnon ratkaisemiseksi)

2. Yleista pyyntdjen seurantaa varten:

a. Total ticket count grouped by department and status (Pyyntdjen
maara osaston ja tilan mukaan ryhmiteltyna)

b. Number of tickets grouped by creation channel and department for
this month (Luotujen pyyntdjen maaré luomiskanavan ja osaston
mukaan ryhmiteltyna)

c. Distribution of SLA plans for tickets grouped by department for this
month (Palvelupyyntbjen maéard jaoteltuna eri palvelutasosopi-
musten mukaan kuukauden aikana)

3. Keskimaarainen pyynnon ratkaisuaika kuukausittain vuoden ajalta jokais-
ta tyontekijaa kohden. Voidaan seurata kuinka pyyntdjen vastausaika
vaihtelee kuukausitasolla ja pysytddnkd palvelutasosopimuksen mukai-
sissa ratkaisuajoissa.

SELECT AVG('Tickets.Time to Resolve')
FROM 'Tickets'
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Keskeisia KQL-kyselyja Kayakon raportointitydkaluun

WHERE 'Tickets.Resolved DateYear = 2015 AND 'Tickets.Owner' != NULL

AND 'Tickets.Is Resolved' = '1'

GROUP BY 'Tickets.Resolved Date:MonthName X, 'Tickets.Owner’ Y

4. Keskim&arainen ensimmaisen vastauksen aika kuukausittain vuoden

ajalta. Taman kyselyn avulla voidaan seurata kuinka hyvin palvelutaso-
sopimuksen mukaisissa vasteajoissa pysytaan.

SELECT AVG('Tickets.First Response Time')

FROM 'Tickets'

WHERE 'Tickets.Creation Date":Year = 2015 AND 'Tickets.Department' = NULL

AND 'Tickets.First Response Time' !1="0'

GROUP BY 'Tickets.Creation Date':MonthName X, 'Tickets.Department' Y

5. Kun tydssa esitetyt muutokset on tehty, voidaan seurata kuinka paljon

pyyntdja eri tuotteet aiheuttavat. Tietoa voidaan hyédyntdd monenlaisis-
sa raporteissa. Esimerkiksi voidaan luoda raportti, joka kertoo keskimaa-
raisen ratkaisuajan jokaiselle palvelupyyntd tyypille erikseen. Ta&maéan
avulla tiedetddn minka tuotteen ongelmissa ratkaisun I6ytaminen kestaa
pidempaan.

SELECT AVG('Tickets.Time To Resolve’)

FROM ’Tickets’

GROUP BY 'Tickets.Type’



