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1 JOHDANTO

Tietotekniikkatuen toimiminen yhtendisena ja johdonmukaisena prosessina ei ole
itsestaan selvyys. Taman paivan tietotekniikkatukiyksikolta vaaditaan yha enemman
tietotaitoa kaikesta tietoteknisiin laitteisiin, ei pelkdstaan tietokoneisiin, liittyvasta.
Help desk -toiminnan prosessien on oltava yhtenaisia, jotta asiakkaiden ja kayttdjien
vaatimuksiin pystytaan vastaamaan ja toteuttamaan yksikkoon kohdistuvat odotuk-

set.

Kehitysehdotusten Idytaminen help desk -prosessimallin saamiseksi yhtendiseksi ja
taman paivan vaatimalle tasolle on opinndytetydn suuri haaste. Havainnoinnin, seka
henkiloston haastattelujen avulla pyritdan [6ytamaan nykyisen prosessin ongelmat ja
epakohdat, joihin pyritdan [6ytamaan ratkaisut toiminnan saamiseksi yhtenaiseksi ja
selkedksi prosessimallikokonaisuudeksi. Prosessimallin kuvauksen avulla help desk -
toimintaan saadaan kehitysehdotuksia, joiden avulla organisaation on helpompi lah-

ted luomaan prosessista yhtendista ja nykyaikaista palveluprosessimallia.

Opinndytetyossa tutkitaan toimeksiantajan, Keski-Suomen sairaanhoitopiirin liikelai-
tos MediKesin tietotekniikkatukea ja sen paivittdisia toimia. Tutkimuksen pohjalta
toimeksiantajalle esitelldan kehitysehdotuksia toiminnan saamiseksi yhtenaiseksi ja
hallituksi prosessimalliksi. Tulosten avulla toimeksiantajan on helpompi lahtea to-
teuttamaan muutoksia omaan toimintaansa opinndytety0ssa avattuihin prosesseihin

tukeutuen.

Opinndytetyon luvussa 2 kuvataan tarkemmin tutkimusasetelma, toimeksiantaja,
tyon taustat ja tavoitteet sekd esitetaan tutkimuskysymykset. Luvussa 3 kerrotaan,
mita tarkoitetaan help deskilla ja help desk -tydskentelylld seka asiakasrajapinnassa
toimimisella. Luvussa 4 kuvataan help desk -prosessimalli ja sen eri vaiheet pohjau-
tuen teoriatietoihin. Taman jalkeen luvussa 5 tutustutaan MediKesin tietotekniikka-
tuen nykyiseen toimintamalliin, eli se on opinnadytetyon tutkimusosio. Luvussa 6 kay-
daan lapi tietotekniikkatuen henkiloston haastatteluissa esiin tulleita ajatuksia ja on-
gelmia. Luvussa 7 esitellaan tutkimuksen tulokset ja kehitysehdotukset. Luvussa 8

ovat loppusanat ja yhteenveto opinndytetyoprosessista.



2 TUTKIMUSASETELMA

2.1 Toimeksiantaja

Opinndytetyon toimeksiantaja on liikelaitos MediKes, joka tuottaa tieto- ja viestinta-
tekniikan palveluita Keski-Suomen alueella, asiakkainaan terveyden- ja sosiaalihuol-
lon eri organisaatiot. MediKes on perustettu vuonna 2008 aikaisemmin toimineen
sairaanhoitopiirin tietohallintoyksikon tilalle. Liikelaitokseksi muutetun tietohallinto-
osaston, eli MediKesin, omistaa Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, joka on myds liikelai-
toksen suurin tilaaja-asiakas. Sairaanhoitopiirille MediKes tuottaa kaikki viestinta- ja

tietotekniikkapalvelut seka vastaa kokonaisuudessaan tietohallinnosta. (MediKes

2010.)
: </'/_\\\ — —"//f_\\‘ )
( S D (
) Erikoissairaanhoidon ([ ) Perusterveydenhuolion (
kayttajat B ( kayttajat j
\ > e \\ /-’—’
\-__,/"—‘ ~—/ / \\_- /’_\‘»V
Palvelukeskus [ ; F ' ( 3\
Viestinta- Yhteys- Hallinto-
tekniikka keskus palvelut
_ ), /
4 N / (
Potilastieto- J::g?;'.:i‘;g;::;_ Integrointi- ||  Infrapalvelut
jarjestelmapalvelut Jar) palvelut Tietotekniikkatuki
palvelut \
\ Y R\ S J y - S
”~ \‘
Liikelaitosjohtaja ‘
i Sai hoitopiirin yksikot A
v airaanhoitopiirin yksiko
Ll_ikelaitoksen Keski-Suomen terveyskeskukset
johtokunta
\ Muut tilaajat

KUVIO 1. Organisaatiokaavio(Medikes 2010.)

Yll3 oleva organisaatiokaavio kuvaa liikelaitos MediKesin organisaatiojarjestysta. Lii-
kelaitoksella on kahdeksan palveluja tuottavaa tiimia, jotka ovat viestintatekniikka,
yhteyskeskus, hallintopalvelut, potilastietojarjestelmat, tukipalveluiden tietojarjes-

telmat, integrointipalvelut seka infrapalvelut. Infrapalveluihin siséltyy tietotekniikka-



tukiyksikko. Jokainen tiimi vastaa oman erikoisosaamisalueensa toiminnasta ja tuot-

taa kyseiset palvelut asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. (MediKes 2010.)

Infrapalvelut yksikkoon kuuluva tietotekniikkatuki vastaa kayttajien paivittdistuesta,
seka laite- ja ohjelmistoasennuksista. Tietotekniikkatuki toimii l[ahitukipalveluiden
periaatteella, joten kayttdjan kannalta tarkea apu on ldhella ja tarvittaessa lahituki
tulee kayttajan tyopisteelle neuvomaan ja opastamaan kayttajaa. Lahitukipalvelut
tuottavat Keski-Suomen sairaanhoitopiirin sisdisen help desk -palvelun, joka vastaa
noin 8 000 kayttajatilin ja 3000 tydaseman paivittaistuesta. Help desk -palvelu toimii
arkisin klo 7.00-16.00 ja vastaa keskimaarin 60 puheluun paivassa. Help desk -
kayttajatuki pyrkii ratkaisemaan noin 80 % kayttdjien puheluista suoraan puhelimes-
sa. Vaativammat ja enemman aikaa vievat tyot siirretaan suoraan taustatuen tehta-

vaksi, jottei palvelun tavoitettavuus heikentyisi.

Toimeksiantajan palvelut ja toiminta tulee tulevaisuudessa laajenemaan ja monipuo-
listumaan, silla terveyspalvelut ovat jatkuvasti kasvava ja kehittyva ala. Terveyspalve-
luiden tarpeiden jatkuva kasvu luo kasvupaineita myds tietojarjestelma- seka tukipal-
veluille. Mahdolliset suurmuutokset kunnallisissa terveyspalveluissa muokkaavat

tulevaisuudessa koko palvelukentan uudenlaiseksi kokonaisuudeksi.

2.2 Tyoén tausta ja tavoitteet

Opinnadytetyon aihe alkoi hahmottua harjoitteluni aikana, jonka suoritin liikelaitos
MediKesin tietotekniikkatuessa syyskuussa 2009—-helmikuussa 2010. Ty6skenneltyani
muutaman kuukauden ajan koin pdivittdin tyossani asioita, jotka eivat olleet itses-
taanselvyyksia ja jouduin kayttamaan aikaa perusasioiden ja toimintamallien selvitte-
lyyn. Tasta sainkin ajatuksen tietotekniikkatukipalveluiden prosessien kuvaamisesta
ja saattamisesta kirjalliseen muotoon. Tietotekniikkatukiyksikdssa ei ole ennestaan
mitaan kirjallista ohjeistusta sen toiminnasta tai toimintamalleista, joihin tyontekijat
voisivat tarpeen tullen tukeutua. Katsoimmekin yhdessa toimeksiantajan kanssa, etta
kyseinen kirjallisen prosessimallin tuottaminen yksikkdon olisi erittdin tarpeellista ja

sen avulla toimintaa voitaisiin tulevaisuudessa yhtendistaa ja kehittaa.



Opinndytetyon alusta asti suuntana on ollut tietotekniikkatukipalveluiden toiminta-
mallien, eli prosessien, kuvaaminen ja niiden saattaminen kirjalliseen muotoon. Tar-
koituksena on prosessien saaminen selkeiksi ja riittavan tarkasti avatuiksi. Nadin ollen
yksikon toimintaa olisi helpompi seurata toteutettavan toimintamallin kuvauksen
avulla. Toimintamalleja on helpompi tarkastella yksityiskohtaisemmin ja kokonaisuu-
tena, jos ne ovat kirjallisia ja perustuvat johonkin selkedan kirjalliseen malliin, vaikka
se olisi vain yksikdn omakohtainen toimintamalli. Prosessi tuskin koskaan voi olla
taydellinen tai valmis, joten sen vuoksi alettiin etsia teoriaa tietotekniikkatukipalve-
luiden ja help desk -toimintaan perustuvan kirjallisuuden pohjalta. Kirjallisuuskatsaus
aiheeseen osoittautui varsin suppeaksi, eika kyseista aihetta ole suuremmin Suomes-
sa tutkittu muutamia opinndytetdita lukuun ottamatta. Teoriaosuus perustuukin
melko laajasti Help desk Institute Nordic Oy:n julkaisemaan Help desk -asiakastuen

kasikirjaan.

Tavoitteena opinnaytetyolla on tuottaa kirjallinen dokumentti yksikon toimintamalli-
en prosesseista ja kuvata ne riittavan kattavasti. Teorian avulla prosesseja pyritaan
yhtenadistamaan jarkeviksi kokonaisuuksiksi, jotta yksikon toiminnasta saataisiin
mahdollisimman yhdenmukaista ja tehokasta. Opinnaytetyon tarkoituksena on lisdksi
tuottaa joukko kehitysehdotuksia, joilla voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa yksikon

toimintaa entista tehokkaammaksi ja yhtendisemmaksi.

2.3 Tutkimusongelma

Tamanhetkisena suurimpana ongelmana on ohjeistuksen puuttuminen, jolloin kaikki
tukihenkilot joutuvat tyoskentelemaan ilman kirjallista ohjeistusta. Ohjeistuksen
puuttuminen aiheuttaa myos sen, etta toiminta ei ole yndenmukaista, ja jokainen
tukihenkil6 tyoskentelee parhaaksi katsomallaan tavalla. Tiedon ja tyoskentelytapo-
jen jakaminen olisi yksikdn toiminnan kannalta erittdin tarkea ratkaisu. Taman avulla
asiakaspalvelun laatua voitaisiin parantaa ja ennen kaikkea yhtenaistaa tukihenkil6i-
den paivittadisia rutiineja ja sen myo6ta helpottaa paivittadisia toimintoja. Yksil6toimin-
nasta olisi siirryttava ryhmatoimintaan, jolloin tukipalvelutiimi toimisi yhtenaisten

ohjeiden mukaisesti ja toimintatavoiltaan johdonmukaisemmin. Selkean ohjeistuksen



avulla toiminnot saataisiin selvasti nykyista yhtendisemmiksi ja toiminnan arvioimi-
nen ja seuraaminen olisi tulevaisuudessa helpompaa ja antaisi asiakkaille luotetta-

vamman kuvan yksikén toiminnasta.

Prosessin ongelmana on myds help deskiin tulleiden puhelinyhteydenottojen veny-
minen ja ndin ollen palvelun tavoitettavuuden heikkeneminen. Tukihenkilon ja kayt-
tajan valisen puhelun venyessa useiden minuuttien mittaiseksi joutuu moni apua

tarvitseva jonottamaan entistad pidempaan. Tama saattaa heikentaa palvelun kuvaa

asiakkaan silmissa, vaikka todellisuudessa ongelmia ratkottaisiinkin koko ajan.

2.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymyksiin pyritdan tutkimuksen aikana l6ytamaan ratkaisuja pohjautuen
teoriaan ja tutkimuksessa ilmenevaan kaytantdéon. Taustoihin pohjautuen ja tavoit-
teisiin padasemiseksi opinndytetyolle muotoutuivat seuraavanlaiset tutkimuskysymyk-

set:
o 1. Kuinka tietotekniikkatukipalvelut ja help desk tulisi jarjestaa?
o 2. Kuinka nykyinen prosessi toimii?
o 3. Miten toimintaa tulisi yhtendistaa ja kehittaa?
Mitka ovat yhtendistamisen tarkeimmat keinot?

Miten toimintaa voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa?

2.5 Tutkimusmenetelmdt

Tutkimusmenetelmaksi opinndytetyohon on valittu toimintatutkimus. Toimintatut-
kimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma. Toimintatutkimus katsot-
tiin parhaaksi menetelmaksi, koska se on menetelmiltdan melko laaja. Nain ollen sita
on mahdollista soveltaa hyvin tutkimuksen suorittamiseen ja soveltamiseen kaytan-

nossa. Toimintatutkimuksessa tutkija paasee itse osallistumaan tutkittavan yksikén



toimintaan ja siten tekemaan havaintoja kaytannon tasolla. Toimintatutkimuksessa
korostuu kaytannon ja teorian valinen vuorovaikutuksellinen suhde. Toimintatutki-
muksen keskeisempia menetelmia ovat havainnointi ja seuranta. Havainnointi tulee

suunnitella hyvin etukateen, jotta toiminnasta saadaan luotettavaa tietoa.

Tarkan prosessikuvauksen saamiseksi yksityiskohtainen tieto prosessin timan hetki-
sesta toiminnasta on parhaiten saavutettavissa toimintatutkimuksella ja yksikossa
suoritettavan havainnoinnin perusteella. Yksikdssa suoritettavien havainnointien ja
haastattelujen perusteella tulisi saada mahdollisimman kattava kuvaus yksikon toi-
mintamalleista ja yksilotasolla tehtavien suorittamisesta. Havainnoinnin lisaksi help
deskissa tyoskenteleville suoritetaan pieni haastattelu toiminnasta ja toimintatavois-
ta, joita he itse ovat tottuneet kdayttamaan. Haastattelun avulla pyritdan kerdamaan
tietoa mahdollisimman kattavasti yksikon toiminnasta ja talla hetkella kaytossa ole-

vista toimintamalleista.

2.5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa, on lahtokohtana todellisten tilantei-
den ja elaman kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohdetta pyritaan-
kin kuvaamaan hyvin kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on kuvata tutkittavaa ilmio-
ta, asiaa tai muuta tutkimuksen kohdetta ymmarrettavasti, mielekkaasti ja tapaus-
kohtaisesti. Arvolahtokohdat ovat aina osa kvalitatiivista tutkimusta, silla tutkijan
oma arvomaailma heijastuu tutkimukseen tutkijan oman ymmarryksen kautta. Kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa pyritdan pikemminkin l6ytamaan tai paljastamaan tosiasi-
oita, kuin todistamaan jotakin jo olemassa olevaa. Laadullinen tutkimus voi néin ollen
tarkoittaa lahes minkalaista tutkimusta tahansa, jonka tarkoituksena on l6ytaa tulok-
sia tai ratkaisuja ilman, ettd kdytetaan kvantitatiivisia menetelmia eli tilastollisia ja
maarallisia keinoja. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdaan asian syvallisempaan ym-
martamiseen eika vain pelkkiin pinnallisiin tilastoihin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
analysoidaan tutkittavia asioita samalla, kun tutkimusaineistoa kerataan, jolloin koko
tutkimusprosessi kehittyy ja mukailee tutkittavaa aihetta. Samalla myos pyritaan
selittamaan tutkittavaa asiaa syvallisemmin ja riittavan kuvailevasti. Laadullisessa

tutkimuksessa tutkitaan yksittaisia tapauksia, eika siind pyrita lIoytamaan yleispatevia
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teorioita. Kvalitatiivinen tutkimus onkin erilaisten prosessien tutkimista, jossa pyri-

tdan kuvaamaan asioiden merkitysta ja sita, kuinka prosessissa toimivat ihmiset na-
kevat ja kokevat oman toimintansa. Tiedonkeruun analysoinnin valineena on tutkija
itse, joka kerronnallisesti kuvailee tutkimaansa aihetta tutkimuksessa. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkija tekee oman tutkimuksensa “kentalla” osallistumalla itse, ha-

vainnoimalla ja haastattelemalla. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita
ilmiosta, sen prosesseista ja merkityksista, jotka liittyvat aiheeseen. (Hirsijarvi, S.,

Remes, P. & Sajavaara, P. 2004, 151-152; Kananen 2009, 18-19.)

2.5.2 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus on laadullisen tutkimuksen yksi muoto ja usein se rinnastetaan
tapaus- eli case—tutkimukseen. Toimintatutkimuksessa erona on, etta tutkija itse
osallistuu toimintaan ja on tutkittavan yhteisén jasen. Toimintatutkimuksessa on
pyrkimys l0ytaa ongelmille ratkaisuja ja ndiden avulla saada aikaan kehitysta tutkitta-
vassa kohteessa. Toimintatutkimuksessa tutkijalta vaaditaan enemman tietoa ja pe-
rehtymista tutkittavaan asiaan tai kohteeseen, koska tutkimuksen avulla pyritaan
muutoksen aikaansaamiseen kehityskohteissa. Havainnointi on toimintatutkimuksen
tarkea tiedonkeruumenetelma, ja varsinkin osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on
tiiviisti mukana tutkittavan kohteen jasenena. Toimintatutkimuksen avulla saadut
tulokset eivat ole yleispatevia, kuten laadullisessa tutkimuksessa yleensakin. Onnis-
tuneen tutkimuksen tuloksena saadaan kehitys- ja muutosehdotuksia juuri kyseista
tutkittua ilmiota tai kohdetta varten. Tulokset ovat nadin ollen pelkadstaan yksittaista-
pauksia, eika niista talloin voida johtaa yleistyksia kyseisesta asiasta. Tulosten tavoit-
teena ei ole 10ytaa mitaan yleista teoriaa, vaan juuri kyseiseen tutkimukseen liittyvia

muutoksia ja parannuksia. (Kananen 2009, 23-25.)

Toimintatutkimus aloitetaan nykytilanteen kartoituksella, jonka avulla selvitetdaan
kyseisella hetkella kdytdssa olevia menetelmia ja tyoskentelytapoja. Havainnoimalla
yksikdn toimintaa tai haastattelemalla sen tyontekijoita saadaan kattavaa ja todellis-
ta tietoa tutkittavan kohteen toiminnasta. Tarkeinta on valita havainnoitavaksi tai
haastateltavaksi ne henkil6t, joita kyseinen tutkimus koskee tai keiden tyohon tutki-

mus pyrkii hakemaan parannusta tai muutosta. (Kananen 2009, 28-29.)
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2.5.3 Havainnointi

Toimintatutkimuksen yksi tarkeimmista tiedonkeruumenetelmista on havainnointi.
Havainnoinnista on useita eri luokitteluja ja muotoja, kuten suora havainnointi, epa-
suora havainnointi, osallistuva, inhimillinen tai mekaaninen havainnointi. Havain-
noinniksi voidaankin kutsua melkein mita tahansa ongelman tutkimiseksi tapahtuvaa
tutkittavan ilmién seurantaa, tarkkailua, osallistumista ja siita kirjaamista. Tutkimuk-
sessa kaytetdan kuitenkin suoraa havainnointia, eli tutkija havainnoi tapahtumia pai-
kan paalla ja niin, etta havainnoitavat ovat tietoisia tutkijan lasndolosta. Havainnointi
on samalla myds strukturoitua havainnointia, eli tutkija on ennalta maaritellyt havait-
tavia asioita, joita han sitten kirjaa lomakkeelle. Tutkimus on my6s osallistuvaa ha-
vainnointia, silla tutkija on fyysisesti lasna tutkimustilanteessa ja omalta osaltaan

osallistuu tutkittavaan toimintaan. (Kananen 2009, 67—69.)

Osallistuvan havainnoinnin etuna on, etta siind paastaan kiinni syvemmalle tutkitta-
vaan asiaan ja voidaan tutkia asioita syvemmalta pohjalta. Havainnoitavan asian hyva
tunteminen voi vaikuttaa tutkimukseen, koska tutkimuksella pyritaan mahdollisem-
man objektiiviseen tietoon. Nain ollen tutkijan vaikutus tutkimukseen pyritaan mini-
moimaan. Tutkijan vaikutusta tutkittavaan ilmiéon ja sen tutkimustuloksiin kutsutaan
reaktiivisuudeksi, ja taman katsotaan taas vaikuttavan tutkimuksen objektiivisuu-
teen. Reaktiivisuus voi vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin tutkijan ja tutkimusasetelman
kautta, jos esimerkiksi tutkittava asia on liian tuttu tai henkilokohtainen. Tutkijan
vaikutusta tuloksiin ei koskaan voida tdysin poistaa, mutta sitd voidaan pyrkia mini-
moimaan muun muassa tiedostamalla asia. Toimintatutkimuksessa harvoin kuiten-
kaan tata ongelmaa on, silla siina pyritaan yleensa yhteisten ongelmien ja ongelma-
kohtien ratkaisemiseen ja yleishyodyllisiin tuloksiin, joilla pyritdan parantamaan kaik-

kien toimintaan liittyvien tilannetta. (Kananen 2009, 67—-69.)

2.6 Tutkimuksen toteutus

Toimintatutkimus suoritetaan Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tietotekniikkatuki-

yksikdssa maaliskuun—huhtikuun 2010 aikana. Tarkoituksena on seurata help deskis-



12

sa tyontekijoiden arkea tekemalla havaintoja ja merkintdja havainnointilomakkeelle
(liitel). Yksikon tyontekijoille suoritetaan myds pienimuotoinen haastattelu koskien
tyontekijoiden omaa tyonkuvaa, mielipiteita ja nakemyksia omasta tydstaan ja tyoyk-

sikostaan.

Ensimmaisessa vaiheessa tutkija seuraa eri tyontekijoiden tyoskentelytapoja help
deskissa ja kirjaa muistiin havaintojaan. Havainnoimalla eri tyéntekijoiden toimia
saadaan kuva siitd, kuinka paljon erilaisia tyoskentelytapoja on talla hetkelld kaytossa
tietotekniikkatukiyksikdssa. Tarkoituksena on saada koko help desk -asiakastuen pal-
veluprosessi kuvattua auki, jotta prosessin eri vaiheita voidaan tarkastella. Havain-
noinnin jalkeen tutkimuksen tekija suorittaa tietotekniikkatuen tyontekijoille haastat-
telun, jossa selvitetdaan heidan mielipidettaan omasta tyostaan seka help deskin ja
koko tietotekniikkatuen toiminnasta. Kyselyn avulla kehitettdvia kohteita ja toiminto-
ja voidaan vield tarkemmin tarkastella ja etsia yhtendisempia seka parempia ratkaisu-
ja. Tutkimus tuottaa myo0s tietoa tietotekniikkatuen tyoskentelyn laajuudesta ja siitd,
minkalaista osaamistasoa vaaditaan sujuvaan help desk -tyoskentelyyn. Tulosten
pohjalta voidaan myds pohtia mahdollisia koulutuksia, jotka voisivat olla hyddyllisia

asiakastuessa tyoskentelevalle henkilostolle.
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3 HELP DESK -TOIMINTA

3.1 Help desk

Help desk -termilla tarkoitetaan usein puhelimitse tapahtuvaa neuvontapalvelua tie-
tokoneisiin ja tietoteknisiin asioihin liittyen. Help desk -toimintaa voidaan myds kuva-
ta sanoilla atk-tuki, mikrotuki tai asiakastuki, jos kyseessa on tietotekniikkaan liittyva
help desk. Help desk -toiminnan tarkoitus on vastata tavallisiin, helppoihin ja nopeas-
ti hoidettaviin ongelmiin. Vaikeammat ongelmat ohjataan asiantuntijoiden hoidetta-
vaksi. Help deskilla voidaan myds tarkoittaa netin valityksella toimivaa vastaavaa pal-
velua. Englanninkielinen sana help desk tuli tunnetuksi 1980-luvulta alkaen, kun tie-
totekniikan kaytto alkoi yleistya. Help desk -toiminnan tarpeellisuus alkoi kasvaa jo
1980-luvulla, kun yritysten oli my6s vastattava asiakkaidensa nopeasti kasvaviin on-
gelmiin ja etsittava ratkaisuja niihin. Tietotekniikan lapimurto koko 1990-luvun ajan
lisdsi myOs asiakastuen tarvetta ja tukipyyntdjen tulvaa. Internetin kaytén myota
asiakastuen tarve on kasvanut entisestaan koko 2000-luvun ajan. (Korpela 2007;

Roos & Systa 1998, 1; Help Desk World 2010.)

Asiakastuen paaasiallinen tehtava on tukea asiakkaiden tai yrityksen sisdisessa palve-
lussa kayttajien tarpeita seka vastata ja ratkaista heidan kohtaamiaan ongelmia. Sa-
malla asiakastuki tukee toiminnallaan myo6s koko organisaation perustoimintoja, jot-
ta niihin ei tulisi keskeytyksia tai virhetilanteita, jotka voisivat aiheuttaa suurempia
ongelmia tai kayttokatkoja. Asiakastuen tehtaviin liittyy myos kadyttajien tyon tuotta-
vuuden, mielekkyyden ja tyytyvaisyyden lisdédminen omalla toiminnalla. (Roos & Sys-

td 1998, 3; Forsman 1996, 203; Kulju.)

3.2 Tyoskentely asiakasrajapinnassa

Help deskille on ominaista sen toimiminen asiakasrajapinnassa. Asiakasrajapinnassa

toimiminen eli front-line-tyoskentely luo hyvin erilaisen tydympariston verrattuna
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muihin organisaatioihin tai tyoyksikoihin. James Robertson (2003) listaa artikkelis-

saan asiakasrajapinnassa oleville organisaatioille niiden tyypillisia ominaispiirteita:

e Asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla on tyypillisesti hyvin rajatut tyoroolit.

e Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ovat runsaasti tekemisissa asiakkaiden
kanssa.

e Tyypillistd on myds vahva hierarkkinen johtamismalli.

e Suurin osa asiakasrajapinnassa tyoskentelevista on organisaatiossa usein
alimmilla tasoilla.

e Suuri ajan ja resurssien puute luo paineita tyontekijoille.

e Asiakasrajapinnassa tyontekoa seurataan monien erilaisten mittareiden avul-
la.

e Asiakasrajanpinnassa tyoskentelevilla on rajalliset mahdollisuudet vaikuttaa

omaan tyohonsa.

Asiakasrajapinnassa tydskentelyssa on usein melko tarkoin maaritellyt tehtavat ja
vastuut. Projektiluontoisia toita tai erityisia koko tiimin t6ita on harvoin, jos help desk
-toiminnan pyorittamista ei oteta huomioon. Tiedonkulku on yksi organisaatioiden
tarkeimpia asioita ja varsinkin asiakasrajapinnassa se voi olla ongelmallista. Tieto
yleensa kulkee organisaatioissa komentoketjua pitkin ylhaalta alas ja olisi erittdin
tarkeaa, etta tieto tulisi asiakasrajapintaan asti. Nykyaikana tiedonkulku on helppoa
ja tietoa on saatavilla liikaakin, joten olennaisen ja merkitsevan tiedon suodattami-
nen on vaikeaa ajaltaan kovin rajallisessa asiakasrajapinnassa tyoskenteleville henki-

|6ille. (Robertson 2003.)

Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaiden tunteiden purkaukset heijastuvat helposti juuri
help desk -toimintaan. Asiakas on tyytyvdinen, jos tukipalvelut toimivat ja auttavat
asiakkaan ongelmassa. Help desk on myo6s eturintamassa ottamassa vastaa asiakkai-
den negatiiviset palautteet ja tdma luokin asiakastukipalvelusta hyvin kaksijakoisen ja

tarkean kuvan koko organisaation toiminnan kannalta. (Roos & Systd 1998, 3—4.)
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3.2.1 Asiakasrajapinnan tieto

Robertsonin (2003) mukaan asiakasrajapinnassa tyoskentelevat tarvitsevat erittain
suuren maaran tietoa erilaisista asioista. Tietoa tarvitaan eri tuotteista ja palveluista,
itse organisaatiosta, uusimmista paivityksista ja erindisista aikatauluista. Suurta osaa
naista tiedoista tarvitaan paivittdin ja ne onkin helppo muistaa. Ongelmallista onkin
harvemmin tarvittavan tiedon I6ytaminen tai muistaminen, ja silti sen on oltava no-
peasti tukihenkilon tiedossa ja asiakkaalle kerrottavissa. Asiakasrajapinnassa tarvi-
taan usein tietoa ennen muita yksikoita, silla monesti asiakkaat kyselevat uusista asi-
oista tai erilaisista huhuista. Yksi haasteellisimmista mutta tarkeimmista asiakasraja-
pinnan tehtavista on tuottaa yhdenmukaisia vastauksia. Jos asiakas sattuu kysymaan
asiaa kahdelta eri asiakastukihenkil6lta, on tiedon oltava ehdottomasti yhdenmukais-
ta. Yhdenmukaisuuden luomisessa auttaa erittdin paljon tiedon jakaminen organisaa-
tion sisalla seka asioiden dokumentointi. Hyvalla dokumentoinnilla valtetadn usein
hankalien ja epamiellyttavien tilanteiden syntyminen ja palvelun tai henkiléston saat-

taminen noloon tilanteeseen. (Robertson, 2003; ITIL kasikirja, 69.)

Organisaatioissa olisi hyva kayttaa hyvaksi asiakasrajapinnassa tydskentelevien tie-
tamysta. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ovat koko ajan tekemisissa asiakkaiden
kanssa, joten heilla on my0os tieto asiakkaiden tarpeista ja vaatimuksista. Asiakasraja-
pinnassa ymmarretaan asiakasta, koska heidan kanssaan ollaan koko ajan vuorovai-
kutuksessa. Asiakastuesta [6ytyvat myds parhaiten asiakkaiden mielipiteet ja palaute
organisaation toiminnasta. Asiakastuessa tyoskenteleviat saavat usein suoran palaut-
teen, ei valttdmatta vain omastaan vaan my0s koko organisaatiota koskevasta toi-
minnasta. Tieto ja tietdmys ovatkin asiakasrajapinnan tarkeimmat tydkalut ja niiden
dokumentointi ja talteen ottaminen on ensiarvoisen tarkeaa. Tietojen avulla voidaan
selvitelld ongelmien syita, kerata tietoa, parantaa palvelua ja ratkaista ongelmia.

(Robertson 2003.)
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3.2.2 Uudet tyontekijat asiakastuessa

Uusien tyontekijoiden koulutus asiakasrajapintaan on haasteellista. Uudet tyontekijat
tulevat Iahes aina organisaation ulkopuolelta, joten he eivat tieda edes organisaation
perusasioita ja toimintatapoja. Uusilla tyontekijoilla onkin todella paljon opittavaa
itse organisaatiosta, tyoskentelytavoista, palveluista ja tuotteista, eika sita helpota
se, ettd oppimisen olisi tapahduttava niin nopeasti kuin mahdollista. Uusien tyonteki-
joiden oletetaan olevan nopeasti palvelemassa asiakastuessa ja antamassa sielta ka-
sin neuvoja toisille ihmisille. Koulutuksen suunnittelussa ja toteutuksessa pitaakin
olla tarkka, silla uudet tyontekijat ovat hetken paasta asiakasrajapinnassa antamassa
neuvoja ja lupauksia organisaation nimissa. Organisaation tulisi valita oma tapansa
kouluttaa uusia tyontekijoita. Tapoja on monia: esimerkiksi parhaiden kdytantojen
soveltaminen, tekemalla oppiminen, itsendinen opiskelu tai jonkun vanhemman
tyontekijan seuraaminen eli erdanlainen mentorointi. Mahdollista on myos koulutus
ja tyossa tarvittavien asioiden ja jarjestelmien opiskelu. Koulutusta kehittamalla voi-
daan sdastaa organisaation resursseja ja ndin ollen saada uudet tyontekijat nope-

ammin ja valmiimpina itse tyontekoon. (Robertson 2003.)
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4 HELP DESK -ASIAKASTUEN PERUSTEET

4.1 Asiakastuen prosessimalli

Help deskin toimintaa olisi hyva tarkastella prosessina, jonka avulla asiakkaiden on-
gelmat saavat tyydyttavan ja halutunlaisen ratkaisun. Prosessimallilla tarkoitetaan
tapahtumaketjua, jonka seurauksena syntyy halutunlainen palvelu tai tuote, tassa
tapauksessa asiakastukipalvelu. Prosessimallissa yksi prosessi voidaan jakaa pienem-
piin prosesseihin, toisin sanoen alaprosesseihin, jotka yhdessa muodostavat tdman
kokonaisprosessin, tdssa tapauksessa asiakastuen. Prosessin avulla palvelua on hel-
pompi tarkkailla ja kuvailla. Asiakastukiprosessi jakautuu usein seuraaviin alaproses-
seihin: asiakkaan yhteydenotto, yhteydenoton kirjaaminen, ongelman kuvaaminen,
ongelman ratkaisu, ratkaisun kirjaaminen, palvelupyynnon luominen, palvelupyyn-
non siirtdminen ja yhteydenoton paattaminen. Edella mainitut tapahtumaketjun osat
yhdessa muodostavat asiakastuen prosessimallin. Help desk -asiakastuki on asiakkai-
den tai kayttajien palvelua, joten siitd on hyva puhua asiakastuen palveluprosessina.

(Roos & Systa 1998, 6—8; Roos & Systa 2001, 47-60; Help Desk World 2010.)

Asiakastuen palveluprosessi maarittelee, kuinka erityyppiset asiakkaiden yhteyden-
otot tulee kasitella. Yleinen periaate asiakastuki prosessissa on, etta kaikki yhteyden-
otot kirjataan, yhteydenotto on niin kauan avoimena, kunnes siihen on saatu ratkaisu
ja etta ratkaisut kirjataan samalla, kun kyseinen tapaus suljetaan. Talla tavoin toimi-
malla prosessi on yhtendinen, jokaisesta asiakaskontaktista jaa jalki ja ratkaistuista
ongelmista keraantyy eraanlainen ratkaisupankki, johon voidaan seuraavilla kerroilla
tukeutua. Asiakastukiprosessin tarkeimpia asioita on yhteistyo taustatuen kanssa.
Taustatuki on se osasto tai joukko henkildita, jotka hoitavat ne yhteydenotot, joihin
ei esimerkiksi puhelun aikana saatu ratkaisua. Prosessimallin kuvauksessa taytyykin
olla hyvin kerrottuna, miten ja mitka ongelmat siirretaan taustatukeen. Kuvauksesta
on loydyttava tiedot siita, mihin kumpikin osapuoli tahoiltaan lupautuu, ja mita kaik-
kea ja kuinka paljon help desk voi esimerkiksi asiakkaille luvata, seka tieto siita, kuka

kirjaa ratkaisun yhteydenotosta. ( Roos & Systad 1998, 9; Forsman 1996, 203-205.)
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Organisoimaton tai huonosti organisoitu asiakastuki toimii tavallisesti yksilopohjalta,
ilman sovittuja kaytantoja ja tyoskentelytapoja. Yksilopohjaisessa toiminnassa on
tyypillista, etta prosessia ei ole dokumentoitu ja ohjeistus puuttuu kokonaan tai se on
puutteellinen. Tdma yleensa aiheuttaa kokonaisprosessin hajanaisuuden ja toimin-
nan seka laadun epatasaisuuden. Dokumentoimalla prosessi siita saadaan hallittu
kokonaisuus ja ndin ollen toimintaa on helpompi ennakoida ja hallita. Asiakastuessa
tapahtuvia toimenpiteita voidaan seurata ja tarkkailla yksittdistasolla, ja toiminta on
tekijasta riippumatonta. Silti prosessin palvelut hoidetaan samalla tavalla. Hallitulla
prosessilla saadaan aikaan malli, joka itsessaan pitaa huolen siitd, ettd toimeksiannot
eivat unohdu tai jaa tekematta. Samalla prosessin vaiheita voidaan tarkastella riip-

pumatta siitd, missa vaiheessa kyseinen prosessi on. (Roos & Systa 1998, 10.)

4.2 Prosessimallin osat

Palveluprosessi voidaan jakaa kahteen osaan eli alaprosesseihin, yhteyshallintaan
seka asianhallintaan. Yhteyshallinta tarkoittaa sananmukaisesti asiakkaiden yhtey-
denottojen hallintaa, jotka padsaantoisesti ovat puheluita. Suurin osa help deskiin
tulevista yhteydenotoista on yksinkertaisia asioita, jotka saadaan ratkaistua heti ensi
kontaktin aikana. Asianhallintaan prosessi siirtyy vain, jos asiakkaan ongelmaan ei
saada ratkaisua esimerkiksi asiakkaan puhelun aikana, jolloin siita kirjataan palvelu-
pyyntd. Palvelupyynnoén luominen kaynnistda asianhallintaprosessin, jolloin useimmi-
ten taustatuki saa tehtdvakseen ratkaista kyseisen asiakkaan ongelman. Asianhallinta
jatkuu niin kauan, kunnes asiakas on saanut ratkaisun ongelmaansa tai mahdollinen
korjauspyynt6 on suoritettu, minka jalkeen prosessi voidaan vasta katsoa paatty-

neeksi. (Roos & Systa 1998, 11-13; ITIL kasikirja, 11.)

Palveluprosessi kdynnistyy aina siita, etta asiakas ottaa yhteyden help desk -
asiakastukeen ja kertoo asiastaan tai ongelmastaan. Tavallisesti asiakkaiden yhtey-
denotto tulee asiakastukeen puhelimitse, mutta muita keinoja voivat esimerkiksi olla
sahkoposti, Internet, intranet tai henkilokohtainen kaynti tukipisteessa. Yksinkertai-
sissa tapauksissa help desk -henkil6st6 osaa neuvoa asiakasta tai ratkaista hanen

ongelmansa heti ja prosessi paattyy samalla yhteydenotolla. Yksinkertaiset tapaukset
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edellyttavat myos yhteydenoton kirjaamista jarjestelmaan, tilastointia varten. Edella
mainittu prosessi on yhteydenhallinta prosessi, jonka tarkeimpina mittareina ovat
yhteydenoton helppous, asiakastuen tavoitettavuus seka asiakastuen kyky antaa vas-
tauksia, mita kuvastaa ratkaisuprosentti. Mikali palveluprosessia ei saada ratkaistua
ensimmaisen yhteydenoton aikana, kdaynnistyy palveluprosessin toinen vaihe, asian-
hallinta. Ensimmaisessa vaiheessa palvelupyynto on jo kirjattu jarjestelmaan, minka
jalkeen se siirretdaan taustatukeen tai jatetdaan avoimeen tyéjonoon odottamaan rat-
kaisua. Kun palvelupyynto on ratkaistu, ratkaisu kirjataan jarjestelmaan ja palvelu-
pyynto suljetaan. Asianhallintaprosessin tarkeimpia mittareita ovat palvelupyyntdjen
ratkaisunopeus ja taustatuen ratkaisukyky. (Roos & Systa 1998, 12—13; ITIL kasikirja,
11-14.)

4.2.1 Yhteyshallinta

Roosin ja Systdn (1998, 14) mukaan yhteyshallinta voidaan jakaa seuraaviin toiminta

vaiheisiin:

e vyhteydenotto tai palvelupyynto

e asian vastaanottaminen ja kirjaaminen

e vastaaminen tai asian ratkaisu

e mahdollinen siirto taustukeen tai tydjonoon

e yhteyden paattiaminen.

Prosessi kdynnistyy siina vaiheessa, kun asiakas yrittda ottaa yhteytta asiakastukeen.
Yhteydenotto ei aina valttamatta onnistu vaikkapa virhetilanteen vuoksi tai asiakas
joutuu palvelussa jonoon. Yhteydenotto katsotaan onnistuneeksi siina vaiheessa, kun
asiakas saa ensimmaisen vastauksen. Yhteydenottoprosessi tuottaa asiakastuen kan-
nalta seuraavia erittain tarkeinta laadun mittareita: yhteydenottojen maara suh-
teutettuna onnistuneisiin yhteydenottoihin seka vastausaika asiakkaan yhteydenot-
toon. Asiakkaan ensimmaisen yhteydenoton aikana han joko saa ratkaisun tai hanen
ongelmansa siirretdaan asianhallintaan. Tasta saadaan myds yksi laadullisesti tarkea
mittari, help desk -palvelun ratkaisuprosentti eli help deskin ratkaisemat asiat kaikis-

ta tietotekniikkatuessa ratkaistuista asioista. Kyseinen mittari kuvaa erittain hyvin
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help desk -palvelun osaamista ja ammattitaitoa, ja siitd asiakas monesti tekee johto-

paadtoksen, onko palvelu hyva tai huono. (Roos & Systa 1998, 14-15.)
4.2.2 Asianhallinta

Palvelupyynnon siirtaminen taustatukeen tai ty6jonoon voidaan joutua tekemaan
monestakin eri syysta. Aina ei suinkaan ole kysymys help deskin osaamattomuudesta
tai asiantuntemattomuudesta. Syyna voivat olla esimerkiksi hallinnolliset rajoitukset
tai se, ettd ongelman ratkaisu vaatii enemman aikaa ja tukihenkilén menemista pai-
kan paalle. Kysymyksessa voi olla myds ohjelmistoversiosta tai kolmannesta osapuo-
lesta johtuva syy. Siirrettdaessa palvelupyyntoja taustatukeen palvelulle usein maari-
tettdan prioriteetti eli tehtavan kiireellisyys ja tavoiteaika, jonka puitteissa tyon olisi
oltava valmis. Tima menettelytapa on hyva ja kdytanndllinen ja auttaa taustatukea

priorisoimaan tehtavia tarkeysjarjestykseen. (Roos & Systa 1998, 16-17.)

4.3 Kirjaaminen

Asiakastuen tarkein yksittdinen prosessipalanen on yhteydenottojen kirjaaminen.
Jarjestelmaan kirjaamisen avulla yhteydenottoja ja palvelupyynt6ja voidaan hallita ja
mitata. Jarjestelmasta saadaan myds paljon hyodyllista tietoa erilaisten ongelmati-
lanteiden yleisyydestd, minka vuoksi kaikki yhteydenotot tulisi kirjata. Jarjestelmaan

kirjaamisen tulisi sisdltaa ainakin seuraavat tiedot(Roos & Systd 1998, 18):

e aika eli milloin kyseinen palvelupyynt6 on tullut
e asiakkaan yhteystiedot
e mahdollisimman tarkka kuvaus ongelmasta

e ongelman ratkaisu.

Kirjaamisessa kaytettavan jarjestelman tai lomakkeen, johon kirjataan, tulisi kuiten-
kin olla riittavan yksiselitteinen ja helppo tayttaa. Jos lomake on liian hankala tayttas,
se laskee kirjaamisastetta ja osa yhteydenotoista jaa kirjaamatta, koska kirjaaminen
katsotaan liian tyoldaaksi. Erilaiset ongelmanhallintajarjestelmat ovat varsin hyvia rat-

kaisuja yhteydenottojen yllapitdamiseen. Hyva jarjestelma tarjoaa muutakin helpotus-
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ta help desk -tyossa, silld sen avulla voidaan etsia asiakkaan aikaisempia yhteydenot-
toja tai samankaltaisten ongelmien aikaisempia ratkaisuja. Jarjestelma toimii myos
hyvana ratkaisupankkina, josta saa tarvittaessa nopeastikin lisatietoa erilaisiin on-
gelmiin. Kirjaamisen tulisi tapahtua aina puhelun aikana, silld jos ndin ei tapahdu,
yhteydenotto saattaa unohtua ennen kirjaamista tai toinen puhelu voi tulla, ennen
kuin on ehtinyt edellistd edes kirjata. Kirjaamisjarjestelman tulisikin olla helppo kayt-
taa ja sen tulee tukea help desk -tyoskentelya, jolloin voidaan saavuttaa korkea kir-
jaamisaste. Asiakastuen henkiloston on koettava, ettd jarjestelmasta on heidan tyos-
sadn hyotya, jotta sen tayttaminen katsotaan hyodylliseksi. (Roos & Systa 1998, 18—
19; Forsman 1996, 230-233.)

Kirjaus- ja asianhallintajarjestelmat ovat usein erittdin hyva apu help desk -
tyoskentelyssa. Jarjestelman tulisi sisdltda seuraavat toiminnot: toimeksiantojen eli
palvelupyyntéjen hallinta, ongelmien ja ratkaisujen tilastointi seka ongelmanratkaisu-
tuki eli tietopankki, josta saa apua ongelmien ratkaisuun. Ongelmanratkaisun tuki on
selvasti vaikein toteuttaa: kuinka saada kaikki sielld oleva tieto jarjestykseen tai var-
sinkin helposti ja nopeasti I6ydettavaksi. Help desk -asianhallintajarjestelman suu-

rimpia etuja ovat seuraavat (Roos & Systa 1998, 19):

e Asiat ovat hallinnassa ja hallittavissa.
e Prosesseja ja niiden toimivuutta voidaan seurata.
e Ongelmat ja viat tilastoituvat luotettavaksi tiedoksi.

e Nopeuttaa ja auttaa ongelmien ratkaisussa.

Asiakasrajapinnan monimuotoiset tehtavat ja haasteet vaativat jonkinlaista olemassa
olevaa tietopankkia eli varastoa, josta saadaan tarvittavia tietoja. Tietopankista olisi
hyva I6ytya kaikki dokumentaatio, asiakkaiden kysymykset seka tuote ja palvelutie-
dot. Taméan kaiken on oltava lisdksi nopeasti tukihenkildiden saatavilla. Tietopankin
olisi hyva olla jatkuvasti ajan tasalla, ja organisaation kehityksessa on myos otettava
huomioon kyseinen tietopankki ja sen tiedot. (Roos & Systa 1998, 19; Robertson

2003.)
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4.4 Priorisointi

Priorisoinnilla tarkoitetaan asioiden laittamista tarkeysjarjestykseen. Palvelupyynnot
tulee priorisoida niiden vaikutuksen, vakavuuden ja laajuuden mukaan. Kriittiset ja
kiireelliset palvelupyynndét suoritetaan aina ensin, ja ne yleensa koskevat koko orga-
nisaatiota ja sen toimivuutta. Yksittaisten kayttdjien ongelmat harvoin priorisoidaan
niin kiireellisiksi. Priorisointiluokituksia ja -tapoja voi olla monia organisaatiosta riip-
puen. Prioriteetin tarkoituksena on kertoa taustatuen hoitamien palvelupyyntojen
suorittamisjarjestys. Taustatuen on helppo seurata tukipyyntdjen prioriteettiluoki-
tuksia, joista nakee suoraan, kuinka kiireesti tyd on hoidettava. Usein asiakastuen
sopimuksissa lukee, missa ajassa eritasoiset ongelmat tulisi hoitaa. (Roos & Systa

1998, 20.)

4.5 Kriisit

Help desk -asiakastuen olisi aina hyva olla varautunut mahdollisiin kriisitapauksiin
tekemalla valmiit toimintasuunnitelmat mahdollisille kriiseille. Tietoliikennekatkot,
sahkokatkot ja palvelimien hairiot ovat kaikki melko mahdollisia tapahtumia, joihin
on aina hyva ennakolta varautua tekemalla kattavat suunnitelmat niiden varalle. Krii-
sin ajankohta voi olla usein myds hyvin ratkaiseva tekija sen ratkaisemisessa, ja esi-
merkiksi kesdlomakaudella kriisit kestdva usein kauemmin, koska resurssit ovat silloin
pienemmat ja osa henkil6kuntaa lomalla. Toimintasuunnitelmat olisikin hyva kayda
lapi ja testata tietyin valiajoin, jotta tarpeen vaatiessa osataan toimia oikein. Henki-
[6stolle tulisi antaa selkeat toimintaohjeet mahdollisten kriisitilanteiden varalle.

(Roos & Systa 1998, 22-23.)

4.6 Asiakastuen ohjaaminen

Toimiva asiakastuki vaatii selkean ja hyvan yllapitamisen ja operatiivisen ohjauksen.
Asiakastukihenkilostolta vaaditaan palveluhalukkuutta, paineensietokykya, halua ja

kykya oppia uutta, tiimityoskentelytaitoja ja paljon teknistd osaamista. On tarkeda
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huomata, ettad help desk -toiminnan laatu vaikuttaa suoraan asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun. Osaavan henkiloston vaikutus onkin suuri koko asiakastuen kannal-
ta ja koko ajan tulee tdhdata asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen, mika tarkoittaa
samalla myds henkiloston jatkuvaa kehittamista. Help deskin esimiehen tehtavana on
asiakastuen toiminnan ohjaaminen seka tiimitydskentelyn kannalta tarkean yhteis-
hengen ylldapitaminen. Tiimin ylldpitaminen vaatii esimiehelta hyvia taitoja, koordi-
noida ja havainnoida toimintaa. Tiimin toimiessa hyvin ei esimiehen tarvitse puuttua
paivittdisiin rutiineihin laisinkaan, vaan osaava henkil0sta osaa pyorittda toimintaa
itsenadisesti. Hyvin toimivassa help deskissa esimiehen paaasiallisena tehtavana on
sisdinen organisointi ja huolehtiminen yhteyksista muihin tukitiimeihin ja kolmansiin
osapuoliin, kuten laitehankinta yrityksiin tai muihin yhteistydkumppaneihin. (Roos &

Systa 1998, 24-25; Help Desk Management 2010. )

Asiakastuen aseman organisaatiossa tulisi olla selkedsti maaritelty, ja sen vastuiden
ja tehtdvien tulisi olla kaikille asiakastuessa tyoskenteleville selvilla. Asiakastuen kyky
tarjota laadukasta palvelua riippuu hyvin paljon asiakastuelle mydnnetyista vastuista
ja valtuuksista, silla rajalliset valtuudet rajoittavat usein mahdollisuuksia ratkaista
asiakkaiden ongelmia. Asiakastukihenkilostolla pitdisikin olla tiedossa selkedsti vas-
tuut ja valtuudet, jotta he tietdavat, mita voivat luvata asiakkailleen. Yrityksen johdon
ndakemykselld on myds merkitysta sille, millaisessa asemassa help desk -asiakastuki
kussakin yrityksessa on. Monesti unohdetaan se, etta asiakastuki toimii asiakasraja-
pinnassa, joten se usein edustaa koko organisaatiota asiakkaiden silmissa. Taman

tulisikin nakya asiakastuen asemassa yrityksen sisalla. (Roos & Systd 1998, 26.)

4.7 Asiakastuen sisdinen organisaatio

Help desk -asiakastukiorganisaatio on aina kaksitasoinen. Ensimmainen taso, jota
myos kutsutaan englanninkielisin termein 1st line tai front line, vastaa puhelimeen ja
asiakkaiden yhteydenottoihin seka ratkaisee suurimman osan asiakkaiden ongelmista
heti puheluiden aikana. Toinen taso, joka yleensa on niin sanottu taustatuki, englan-
ninkielisin termein 2nd line tai back office, ratkaisee vaikeammat ongelmat tai on-

gelmat, joita ei asiakkaan puhelun aikana saada ratkaistua. Asiakastuen on oltava
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kaksitasoinen, silla help deskin pdaasiallinen tehtava on olla asiakkaan tavoitettavis-
sa. Jos enemman aikaa vievat asiat kasiteltaisiin suoraan puhelimessa, se kuormittaisi
liilkaa tavoitettavuutta ja help deskin palvelutaso paasisi laskemaan. Asiakastuen
taustalla on myds joukko erilaisia toimijoita, joita voidaan myos kutsua kolmanneksi
tasoksi. Talla tasolla usein toimivat ulkopuoliset toimijat, kuten laitevalmistajat ja
erilaiset maahantuojat, seka vaikkapa joukko eri ohjelmistojen asiantuntijoita, joihin
asiakastuki ei ole suorassa kontaktissa. Asiakastuen jako erilaisiin tasoihin vaihtelee
hyvin paljon organisaatiosta riippuen. Selvaa kuitenkin on, etta yhdenkin tason puut-
tuminen vaikuttaa asiakastuen palveluprosessiin ja sen toimivuuteen. (Roos & Systa

1998, 27-28; Help Desk World 2010.)

Asiakastuki ja taustatuki voivat kuulua mydés eri organisaatioihin, jolloin ensimmaisen
ja toisen tason yhteys ei ole niin luonteva. Tall6in myds palvelupyyntdjen siirto eri
tasojen valilla voi kokea erilaisia ongelmia ja muurit tasojen valilla voivat kasvaa kor-
keammiksi kuin todellisuudessa pitdisi. Asiakastuen esimiehen tehtava onkin pitaa
huolta yhteistyon toimivuudesta eri tasojen valilla. Usein tasojen valilla saattaa olla
erilainen kasitys toisen tason tehtavista ja palvelupyyntdjen siirto tasolta toiselle koe-
taan laiskuutena, hairiéna tai muuten vaan moitteeksi. Tarkeda on muistaa raportoi-
da erittdin hyvin ne palvelupyynnot, jotka siirretdan tasolta toiselle, silla se auttaa
vaarinkasitysten valttdmisessa ja yhteistyon ongelmattomassa sujumisessa. (Roos &

Systd 1998, 28-29.)

Asiakastuki voidaan organisoida kahdella eri tapaa: on mahdollista pitaa kiertavaa tai
vakinaista help deskid. Help desk -asiakastuki ei ole aina kaikkein mieluisin paikka
tyoskennelld, ja osa henkildista on parempia puhelinpalvelutydssa kuin toiset. Joskus
asiakastuki voidaan kokea jopa vastenmieliseksi osaksi tyotad. Organisaatiossa onkin
tehtava valinta, onko asiakastuki kiertava vai vakinainen. Vakinaisessa on hyvana
puolena se, etta siind toimivat henkilot usein tydskentelevat mielelldan asiakastuessa
ja palvelun taso ei laske. Toisaalta tama jarjestelma taas lokeroi tyontekijoita, ihmiset
jakautuvat oman erikoisalansa osaajiksi ja yksittdaisen henkilén poissaolo voi joskus
vaikuttaa koko organisaation toimintaan. Kiertdvan mallin asiakastuessa taas kaikki
tekevat asiakastukivuoroja ja kaikki osaavat hoitaa my06s taustatuen tehtavia. Kierta-

vassa mallissa henkilot eivat lokeroidu oman erikoisalansa osaajiksi, vaan taitavat
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kaikkia osa-alueita hoidettavista toista. Tassa mallissa huonona puolena taas on se,
ettd osa tyontekijoista voi valtella tata ikavaa tehtavaa ja palvelutaso asiakastuessa ei

pysy aina samalla tasolla. (Roos & Systa 1998, 29-30.)

4.8 Asiakastuen henkilosto

Roosin ja Systdn (1998, 30) mukaan valittaessa henkilostoa asiakastukeen tulee ottaa
huomioon monia eri seikkoja. Asiakastuen henkiloston tulisi olla ystavallista ja palve-
lualtista, mutta samalla heidan tulee olla teknisesti osaavia ja paljon teknista puolta
tuntevia henkildita. Organisaation on usein ratkaistava oman asiakaskuntansa tar-
peen mukaan, kumpaan suuntaa heidan tulisi painottaa omaa asiakastukeansa. Voi-
daankin sanoa, etta mita lahempana kadyttajaa tukihenkild tyéskentelee, sita tarke-
ampia ovat asiakaspalvelutaidot. Help Desk Instituten kyselytutkimuksen mukaan

seuraavat ovat asiakastuki henkilon tarkeimpia ominaisuuksia:

e kyky kuunnella asiakasta

e suullinen esittaminen selkeda
e puhelinkdyttaytyminen

e kyselytaito

e paineensietokyky

e ongelmanratkaisukyky

e |ooginen ajattelu

e toiminen ryhmassa

e itsehillinta

e oppimiskyky. (Roos & Systa 1998, 30-31.)

Edelld mainitut kymmenen ominaisuutta ovat hyvan help desk -asiakastukihenkilon
tarkeimmat tuntomerkit. Kaikkia ndita ominaisuuksia ei valttamatta voida huomioida
ja organisaation oman asiakastuen tarve ja asiakkaat ratkaisevat, mitka edelld maini-
tuista ominaisuuksista korostuvat missakin organisaatiossa. Esimerkiksi hyvin tekni-
sessa asiakastuessa ei hyvalla kuuntelutaidoilla ja ystavallisyydelld péarjaa, vaan on

osattava tarjota asiakkaille ratkaisuja. Olisi hyva kuitenkin muistaa, etta tietotekniik-
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katuessa tyoskentelevien henkildiden tyokentta on erittdin laaja ja monipuolinen,
joten henkil6stolla tulee olla hyvét taidot niin teknisesti kuin sosiaalisestikin. ( Lah-

densuo & Paatero 1996, 182—-183.)

Henkiloston tarve vaihtelee asiakastuen eri tekijoista, kuten asiakkaiden maarasta,
yhteydenottojen maarasta, puheluiden kestosta ja palvelun tasosta, johtuen. Tarkkaa
lukua ei voida koskaan ennustaa, mutta jonkinlaista suuntaa voidaan hahmottaa
edelld mainittujen asioiden huomioimisella. Tarpeeseen vaikuttavat myds henkil6s-
ton koulutus, muut hoidettavat tehtavat, puheluiden epéatasaisuus ja erilaiset poissa-
olot. Organisaatiosta ja palvelun tasosta riippuen, mita alhaisempi tavoitettavuus
sallitaan, sitd pienemmalla henkiléstomaaralla asiakastuessa selvitddn. Toisaalta mita
pienempi henkiléstomaara, sitd kuormittavampaa tyo henkilostélle on, ja asiakkaiden

jonotus seka ongelmien ratkaisuajat pidentyvat. (Roos & Systa 1998, 30-32.)

Asiakastuen tulee tarkkailla omaa toimintaansa erilaisin mittarein, jotta saadaan tie-
toa, kuinka toimintaa voidaan jatkossa kehittaa. Toimintojen mittaaminen antaa tie-
toa toiminnasta ja palvelun laadusta. Tarkeimmat mittarit ovat vastausaste eli vastat-
tujen puhelujen osuus kaikista puheluista, ratkaisuaste eli asiakkaan yhteydenotot,
jotka pystytaan ratkaisemaan ensimmaisen kontaktin aikana, seka vastausnopeus eli
kuinka kauan asiakkaan on odotettava puhelimessa. Help desk -toimintaa voidaan
myo0s tarkkailla tutkimalla selvitettyjen ja selvittamattémien palvelupyyntdjen suh-
detta seka erilaisten yhteydenottotyyppien maaria ja niiden suhteita toisiinsa. Tulos-
ten avulla asiakastuen toimintoja voidaan parantaa ja tutkia esimerkiksi useimmiten
esiintyvien vikojen tai ongelmia syvallisempia vaikutuksia tai syitd. Toiminnan seuran-
ta ei ole valttamatonta, mutta sen avulla palvelun laadun tarkkailu ja parantaminen

on helpompaa. (Roos & Systa 1998, 33—34.)

4.9 Yhteistyo

Help desk muodostuu usein yrityksen risteyskohdaksi; se on rajapinta, jossa asiakas
kohdataan, ja sitd kautta muodostuu asiakkaalle kasitys koko yrityksesta. Hyvalla si-

saiselld yhteistyolld on suuri vaikutus asiakastuen toimintaan, ja sitd myota asiakkail-
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le muodostuvaan kuvaan koko organisaation toiminnasta. Asiakastuen toimivuuden
kannalta hyvat suhteet myds muihin yksikdihin edesauttavat hyvaa ja joustavaa toi-
mintaa. Tiimin esimiehen tuleekin olla sisdisen yhteistydn edistaja, avoimuuden luoja
ja palautteen antaja. Hyva ja toimiva help desk on toimivan tiimin aikaansaannos.
Yksilotyota tekemalla ei saada aikaan toimivaa help desk -palvelua, silla yhteistyo ja
hyva ryhmahenki ovat hyvan asiakastuen lahtdkohtia. Hyva tiimi ei rakennu itses-
taan, vaan sen luomiseksi tarvitaan maaratietoista rakentamista seka yhteinen tavoi-

te, joka on kaikilla tiedossa. (Roos & Systd 1998, 37-38.)

4.10 Help desk -tyoskentely

Asiakastuen tarkein tavoite on olla helposti tavoitettavissa ja puhelimeen on vastat-
tava sen palveluaikoina. Toimeksiantojen ja yhteydenottojen kirjaaminen on myds
tarkeaa, silla ammattimainen asiakastuki kirjaa kaikki sinne tulevat yhteydenotot.
Kirjaamisen ansiosta help desk tuottaa tietoa ongelmista ja niiden yleisyydest3, ja
niiden avulla saadaan rakennettua toimivuutta ja palvelua paremmaksi. Asiakastuen
tehtava ei ole ratkaista kaikkia ongelmia saman tien, vaan normaalisti 70—80 % asiak-
kaiden ongelmista ratkaistaan ensi kontaktilla. Loput palvelupyynnét siirretdaan taus-
tatuen tai asiantuntijoiden ratkaistavaksi. Help desk -asiakastuen tarkein tehtava on
kdyton tukeminen eli asiakkaiden opastus, neuvonta ja ongelma tilanteiden ratkai-
seminen. Help desk -tyontekijan olisikin muistettava oma tarkea roolinsa organisaa-
tiossa. Kayttajien nakdkulmasta help desk on Idhin, nopein ja turvallisin apu heidan
kohtaamiinsa ongelmiin ja onkin tarkeaa, etta help desk pystyy tarjoamaan juuri hei-
dan tarpeisiinsa soveltuvaa tukea. (Roos & Systa 1998, 64—65; Forsman 1996, 209—
210.)

Asiakastuessa suuri merkitys on puhelinkommunikaatiolla, silld kuunteleminen, rea-
gointi ja ymmartaminen tapahtuvat pelkdstaan puhelimen varassa, eika asiakkaan
ilmeita ja eleitad pystyta nakemaan. Palvelussa tarkeda on, ettd asiakas tietaa heti
soittaneensa oikeaan paikkaan, asiakasta kuunnellaan ja ymmarretaan seka se, etta
asiakas saa tiedon ratkaisusta tai ymmartaa, mita puhelun aikana sovittiin esimerkiksi

jatkotoimenpiteista. Palvelun identiteetin kannalta olisi hyva, etta kaikki vastaisivat
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palveluun samalla tavalla, jotta palvelu vaikuttaisi kokonaisuudelta ja asianmukaisel-
ta. Puhelinkayttaytymisen tulisi olla hyvaa, silla se antaa usein ensivaikutelman koko

asiakastuesta ja toisinaan koko organisaatiosta. (Roos & Systa 1998, 67—68.)

Kuuntelemisen merkitystakaan ei voida vahatella, silla pitaa osata olla aktiivinen
kuuntelija ja reagoida eldytyvasti asiakkaan sanomisiin. On erittdin tarkeaa, etta asia-
kastuessa kuullaan asiat oikein, ja on suositeltavampaa vaikka kysya uudestaan kuin
alkaa arvailla toisen sanomisia, silla ndin valtytdan monilta vaarinkasityksilta. Help
deskissa pitda osata myos ohjailla asiakasta kertomaan oikeat ja tarvittavat asiat on-
gelman ratkaisemiseksi. Nopea reagointi ja oikeiden kysymysten kysyminen onkin
asiakastuen vastuulla. Asiakas ei aina valttamatta tieda ja osaa, joten asiakastuen
tehtdavana on neuvoa ja opastaa oikeiden tietojen saamiseksi. Asiakkaan ymmartami-
nen ja rauhoittaminen voi joskus olla haasteellistakin, mutta oikealla asenteella ja
ammattitaidolla help desk -tyontekija hoitaa myds vaikeat tilanteet. (Roos & Systa

1998, 69-71.)

Asiakastuen tarkea tehtava on saada maariteltya asiakkaan tarve eli se, mita asiakas
todella haluaa ja miksi. Asiakastuen tulee vield varmistaa yhteisymmarrys niin, etta
asiakkaalle ja tukihenkildlle on jadgnyt samanlainen kasitys asiasta. Se onnistuu hyvin
esimerkiksi kertaamalla puhelun lopuksi lapikdydyt asiat. Ristiriitatapauksissa asiak-
kaan kanssa ei pida alkaa vaitelld, vaan hakea yhteisymmarrysta antamalla asiakkaal-
le erilaisia vaihtoehto ratkaisuja hdanen ongelmaansa. Kompromissien I6ytdminen ja
asiakkaan kannan ymmartaminen on asiakastuessa hyvin tarkeaa, jotta molempien

osapuolten tarpeet ja resurssit voidaan huomioida. (Roos & Systa 1998, 72—74.)

Asiakastuen tehtavana on myos jalkihoito, eli tehtavien oma-aloitteinen varmistami-
nen tai tarkistaminen asiakastyytyvaisyyden nimissa. On tarkeaa, etta asiakkaat
huomaavat, ettd asiakas ei ole ainoa osapuoli, joka ottaa kontaktia, vaan asiakastues-
ta voidaan myos olla yhteydessa haneen. Jalkihoito antaa asiakkaalle kuvan, etta ha-
nesta ollaan kiinnostuneita ja hanen asiastaan tai ongelmastaan oikeasti huolehdi-
taan. Jalkihoito on myo6s hyva tapa varmistaa, etta asiat on hoidettu ja mahdolliset

ongelmat eivat enaa toistu. (Roos & Systa 1998, 75.)



Help desk -asiakastuen kasikirjassa mainitaan help desk - ja puhelinasiakastukeen

muutama hyva neuvo, jotka on hyva pitaa terdvana mielessa.
Puhelinkdyttaytymisen kymmenen kultaista saant6a:

Hymyile, se kuuluu danestasi.

Esittele itsesi.

Ota soittajan nimi ylos, tee muistiinpanoja.
Kuuntele.

Puhu asiakkaan kielta ja puhu selvasti.
Arvosta asiakasta.

Ota vastuu, ala pallottele.

Ole kohtelias.

© ® N o Uu A W NP

Ole rohkaiseva.

10. Ole rauhallinen. (Mts. 77.)
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5 HELP DESK -PROSESSIN KUVAUS

5.1 Prosessin taustaa

MediKesin tietotekniikkatukiyksikkoon ei ole aikaisemmin tehty mitdan kirjallista
ohjeistusta tai tutkimusta. Nain ollen help desk -asiakastuen palveluprosessien ku-
vaaminen ja sen kirjoittaminen kirjalliseen muotoon oli aloitettava aivan alusta. Tut-
kimus ei pohjaudu mihinkdan organisaation omaan kirjalliseen tuotokseen, vaan puh-
taasti havaintoihin. Tassa luvussa tullaan esittdamaan opinnaytetydn tutkimusosio eli
asiakastukiprosessin havainnointi ja tarkasteleminen seka sen kirjaaminen avoimeksi
ja tarkasteltavaksi. Tarkoituksena on selventda tamanhetkisten prosessin kulkua ja

toimivuutta organisaation sisalta kasin.

Tutkimuskohteessa on kyseessa organisaation sisdinen help desk, joka toimii kaikille
Keski-Suomen sairaanhoitopiirin ja MediKesin asiakkaille, joten asiakkaiden sijaan
puhutaan mielelldan kayttajista. Kayttajatuki toimii kaikille sairaanhoitopiirin tyonte-
kijoille, joten se on heille maksuton palvelu, ja asiakastuki on ehka hieman vaara sana
kuvaamaan tukitiimin palvelua. Tietotekniikkatukitiimi ja sen palvelut toimivat servi-
ce desk -periaatteella, eli puhelimessa hoidettavan help deskin lisdaksi on lahitukipal-

velu, joka kdy tarvittaessa kayttajan luona auttamassa ja opastamassa.

Kuvio 2 osoittaa palvelun volyymeja, eli kuinka paljon help desk -asiakastukeen tulee
yhteydenottoja. Ohessa on raportti tietotekniikkatukeen tulleista yhteydenotoista
aikavalilla 1.3.2010 — 25.3.2010. Yhteydenottojen syyt ovat jaettu yhteentoista eri
kategoriaan, ja kunkin kategorian perassa oleva lukumaara osoittaa siihen kategori-
aan liittyen tulleet yhteydenotot. Kuviosta voidaan nahd3, ettd neuvonta/opastus,

laiteviat ja ohjelmisto-ongelmat nousevat selkedsti muita yleisimmiksi ongelmiksi.
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11.

1. Neuvonta/opastus SR 216
2. Laitevika | 134
3. Ohjelmisto-ongelma | 110
4. Salasana SR 39
5. Tietoliikenne | 37
6. Laiteasennuspyyntd SR 35
7. Verkkotulostin | 31
8. Kayttajaprofiili | 27
9. Ohjelmistoasennuspyynté SR 22
10. Laitteiden siirto/muutto SR 9
11. Tietoturva | 4
Yhteensa 664

KUVIO 2. Yhteydenotot ja niiden syyt aikavalilla 1.3. — 25.3.2010

MediKesin palvelumalli on tilaaja—tuottajamalli, eli sairaanhoitopiirin sisalla eri yksi-
kot tilaavat laitteet ja ohjelmistot suoraan tietohallinnosta, ja tietotekniikkatukiyksik-
ko vastaa niiden toimituksesta ja toimivuudesta. Laitteiston lisdksi tilaukseen kuulu-
vat laitteiden huolto, paivitys ja kayttajatukipalvelut. MediKes tekee laitehankinnat ja
vuokraa niitd sairaanhoitopiirien yksikdiden kayttoon, mutta kuitenkin yksikdiden, eli

asiakkaiden, tarpeet huomioon ottaen.

5.2 Tyovidlineet

Tietotekniikkatukiyksikdssa on kaytdssa monia eri tydvalineita paivittaisten perus-
toimintojen suorittamisessa. Tietotekniikkatuen tarkeimpana tyovalineena on asian-
hallintajarjestelma, joka MediKesissa on Efecte 5.1 -jarjestelma. Sen avulla hoidetaan
vhteyksienhallinta, asianhallinta seka palvelupyyntdjen luonti ja seuranta. Asianhal-
lintajarjestelmaa kaytetdan kaikissa paivittdisissa tehtavissa, niin help deskin kuin
taustatuen tyossakin. Kdytannossa kaikki hoidettavat tyot ja tehtdvat kulkevat asian-
hallintajarjestelman kautta, tai ainakin niiden pitaisi kulkea. Jarjestelman avulla pal-

velupyynnot ovat helpommin hallittavissa ja seurattavissa kuin ilman jarjestelman
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apua. Efecte-asianhallintajarjestelma antaa oikein kdytettyna hyvin realistiset mittarit
tukitiimin toimintaan, kuten ratkaisuaste, ratkaisunopeus, avointen ja ratkaistujen
palvelupyyntéjen suhde. Jarjestelman mittareiden avulla saadaan kattava kuva palve-
lusta sen laadusta ja nopeudesta, sekda mahdollisia kehityskohteita tukitiimin toimin-

nassa.

Efecte tarjoaa ITIL:iin perustuvia eli alan parhaisiin kdaytantoihin perustuvia IT-
tukitoimintojen ratkaisuja asiakkailleen. Service desk ominaisuudet tarjoavat kattavat
tyokalut seka help desk:in ettad service desk:in paivittdisten toimintojen suorittami-
seen. Tuotteen avulla voidaan hallita IT-toimintaymparistoa, keskittaa toiminnot yh-
teen ratkaisuun, priorisoida ja ohjata paivittaisia toimintoja seka ratkaista ongelmia

nopeammin ja tehokkaammin. (Efecte 2010.)

Efecte tarjoaa seuraavia ominaisuuksia kayttdjilleen: muokattavat ratkaisut, looginen
tapahtumien hallintaprosessi ja linkitys, ajan tasalla olevat tiedot prosesseista, te-
hokkaat ja helppokayttoiset raportointitydkalut, kaikki toiminnot yhden kayttoliitty-
man kautta, henkilokohtaiset ja muokattavat nakymat eri kayttdjille ja eri rooleissa
oleville. Etuja, joita Efecte antaa organisaatioille, ovat: kustannussaastot, koko orga-
nisaation tuottavuuden parantaminen, toiminnan tehostuminen yhdistamalla toi-
minnot yhdeksi kokonaisuudeksi, riskienhallinta, tarkat, luotettavat ja ajan tasalla
olevat tiedot organisaation palveluprosesseista, nopeat ja havaittavat tulokset orga-

nisaation kayttoon. (Efecte 2010.)

Efecte jarjestelmana kattaa kirjaamiseen kaytettavan yhteydenottolomakkeen, johon
tukihenkil6 kirjaa help deskiin tulevat yhteydenotot. Palvelupyynt6jenluontilomake
on myds Efecten ominaisuus, joka pystytdan luomaan suoraan yhteydenottolomak-
keen pohjalta ja lahettamaan suoraan tukihenkilélle. Nama ovat jarjestelman kaksi
yleisinta toimintoa, joiden avulla paasaantoisesti help desk -puhelimessa tulisi parja-
ta. Asianhallintajarjestelmaan jaa myos palvelupyyntéjen ratkaisut ja sinne muodos-
tuu niin sanottu ratkaisupankki, jota on mahdollistaa kdyttdada myéhemmin samankal-
taisten ongelmien ratkaisussa. Ratkaisupankin avulla tukihenkilot voivat etsia aikai-
sempia samankaltaisia ongelmia, joita puheluissa voidaan kysya, ja saada ndin mah-

dollisesti vastauksen suoraan jo aikaisemmin ratkaistusta ongelmasta.
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KUVIO 3. Efecte asianhallintajarjestelma, yhteydenottolomake

Kuvio 3 on Efecte asianhallintajarjestelman yhteydenottolomake, johon kaikki saapu-
vat yhteydenotot kirjataan. Punaisella merkityt kohdat ovat pakollisia tayttaa, eika
jarjestelma hyvaksy tallentamista mikali kyseiset kentat ovat tyhjia. Punaiset kohdat
muodostavat yhteydenotolle tai palvelupyynnélle id:n, eli yksildivan tiedon. N&in

ollen kahta tasmalleen samanlaista palvelupyyntda ei voi tehda.

AD-client on toinen paatyokalu, jolla hoidetaan kayttajatilien ja ryhmien hallinta,
seka otetaan etdyhteyksia kayttdjien koneisiin ongelmien ratkaisemiseksi. AD-client
software on kaikilla tukitiimin jasenilla kayt6ssa ja sita tarvitaan niin help desk - tyos-
kentelyssa kuin myos taustatuen tehtavia tehtdessa. Remoten Connect:illa otetaan
aina tarvittaessa etayhteys kayttdjan koneelle, jotta ongelmaa voidaan tarkastella.
Kyseinen tyokalu helpottaa hyvin paljon tukitiimin paivittaisia toimia, silld sen avulla
hyvin monesti ongelmat saadaan korjattua etayhteyden avulla, eika tukihenkilon

tarvitse menna kayttajan tyopisteelle asti. Remote Connect auttaa myos tukihenki-
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|63, jos kayttdja ei osaa kuvailla ongelmaansa, silla tukihenkild voi suoraan itse katsoa

mistd, ongelmasta on kysymys.

Kuvio 4 on Remote Connect -tyokalu, johon taytetdan avoimet kentat, jotta saadaan
etdyhteys kayttajan tietokoneelle. Normaalisti kaikki kentat, host -kenttaa lukuun
ottamatta, ovat valmiiksi taytettyina toiminnan nopeuttamiseksi. Host -kenttdaan syo-
tetdan vain kayttajan koneen isantanimi, jotta saadaan yhteys mahdolliseen ongel-

makoneeseen.
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KUVIO 4. Remote Connect, etatyokalu

Kahden edelld mainitun, eli Efecten ja Ad-clientin, lisdksi tietotekniikkatukihenkilosto
tarvitsee suuren maaran muita erilaisia ohjelmia ja ohjelmistoja paivittdisten toimin-
tojensa suorittamiseksi. Sairaanhoitopiirissa erilaisten kdytettavien ohjelmien maara
nousee aivan valtavaksi, joten usein eri ohjelmilla on maaritellyt paakayttajat, jotka
vastaavat kyseisestd ohjelmasta. Help desk usein joutuukin vain antamaan paakaytta-

jan yhteystiedot, jos kyse on jonkin tietyn ohjelman ongelmasta, silla kaikkien ohjel-
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mien tietdmysta ei voida vaatia yksittaiselta tyontekijalta. Muita ohjelmia ovat muun
muassa potilastietojarjestelmat, Effica, Office toimisto-ohjelmat, Office communica-

tor sekda kymmenet erilaiset sairaanhoitoon liittyvat ohjelmat.

5.3 Prosessin kulku nykyiselld toimintamallilla

Asiakastuen prosessimalli toimii melko hyvin siihen nahden, etta seurattavia ohjeita
ei ole, vaan usein kayttdjien ongelmat hoidetaan itse parhaaksi katsomalla tavalla.
Prosessi kuitenkin usein tuottaa tyydyttavan ratkaisun, eli kayttajan ongelman kor-
jaamisen tai palvelupyynnon luomisen taustatuelle. Nykyinen prosessimalli ei edelli-
sessa luvussa kerrotun mallin tavalla jakaudu niin selvasti yhteyshallinta- ja asianhal-
lintaprosesseihin. Nykyinen malli toimii enemmankin molempia yhdistaen paallek-
kain kuin selkeasti kahtena erillisena prosessina. Tama on yksi syy siihen, etta help
desk -puhelut saattavat usein venya liiankin pitkiksi palvelun tavoitettavuuden kan-

nalta katsottuna.

Help desk -palvelun tehtavana on auttaa kayttdjia heidan kohtaamissaan erilaisissa
ongelmatilanteissa tai neuvoa ja opastaa heita tarvittaessa. Palvelun olisi tarkoitus
tuottaa mahdollisimman nopeasti ratkaisuja kayttdjien ongelmiin, mutta on huomioi-
tava myos palvelun ruuhkaisuus seka erilaisten laitteiden ja muiden toimitusajat.
Kriittisissa tilanteissa apu olisi saatava kaytannossa heti, kun taas ei-kiireellisissa,
mutta tyota haittaavissa ongelmatilanteissa muutaman paivan sisalla. Uushankin-
noissa ja paivityksissa viikko on kohtuullinen aika ratkaista kyseinen ongelma tai ti-
lanne. Palveluprosessin mallin tulisi maaritella edella mainitut asiat selkeasti, jotta
niista saataisiin selkedt ohjeet, kuinka tietotekniikkatuen prosessin kuuluu toimia ja
mita velvoitteita ja valtuuksia silld on. Prosessimallin puuttuminen aiheuttaa sen, etta
toiminta on ajoittain sekavaa ja epdyhtenadistd, ja ndin ollen saattaa tulla jopa paal-

lekkaisia palvelupyynt6ja ja ongelmatilanteita.
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5.4 Havaintoja prosessin nykytilasta

Havainnoin help desk -toimintaa tietotekniikkatuessa tukihenkildiden paivittaisia
toimia seuraamalla. Tarkastelin eri tukihenkil6iden toimintaa saadakseni selville,
kuinka monella eri tapaa help desk -palvelua yksikdssa hoidetaan. Tavoitteena oli
|6ytaa ongelmakohtia ja tapoja, joita voitaisiin toteuttaa yhtendisemmin ja mahdolli-
sesti tehokkaammin. Nykytilanteessa tyot tehdaan hyvin pitkalti yksilétasolla ja tuki-
henkildiden omien tydskentelytapojen mukaan. Ohjeistuksen puuttuminen aiheuttaa
usein sen, etta tukihenkil6 joutuu hyvin monesti turvautumaan toisiin henkil6ihin,
joilta kysyy neuvoa. Tama myds kuormittaa ja hairitsee toisen tukihenkilon tyésken-

telya, vaikka han auttaisikin ilomielin.

Palvelun laadun kannalta olisi parempi, jos tukihenkilon ei tarvitsisi etsid apua on-
gelmiin henkildilta, vaan apua olisi heti |6ydettadvissa kirjallisessa muodossa, esimer-
kiksi ratkaisupankista tai ohjeista. Asianhallintajarjestelman aktiivisempi kaytto ja sen
toimintojen parempi hyoédyntaminen olisi myds toiminnan kannalta jarkevampaa.
Tukihenkildiden erilaiset tavat tydskennelld aiheuttavat monesti ihmetyst3, ja jopa
paallekkaisia toita voi sen johdosta syntyd. Taman vuoksi olisi tarkeda saada kaikki
tehtavat lilkkkumaan asianhallintajarjestelman kautta. Talla tavoin toimintaa olisi hel-
pompi seurata, ja palvelupyyntéjen suorittaminen olisi selkeampaa, ja nain ollen eri-

laisilta sekaannuksilta voitaisiin valttya.

Nykyisellaan help desk toimii niin, etta puhelinvuorot vaihtuvat paivittdin, ja jokainen
osallistuu kaikkiin tehtaviin. Help desk -palvelun laatu ei ole tietenkaan joka paiva
samanlainen johtuen siita, ettd vastaajat vaihtuvat paivittain, mutta yleistaso pysyy
hyvana aina. Help desk -numeroon tulevista puheluista pystytdaan ratkaisemaan ensi
kontaktin aikana noin 70—75 %, mika on tasona melko hyva, silla suuri osa palvelu-
pyynnoista on laiteongelmia, jotka yleensa vaativat lahituen menemista paikan paal-
le. Palvelupyyntojen suorittaminen kentalld on myos vaativaa, silld usein kdyttadjan
kuvailema ongelma on varsin erilainen, kuin mita se todellisuudessa on. Kayttajien

tiedot ja taidot ovat hyvin eritasoisia ja se vaikuttaa help desk -toimintaan siten, etta
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kayttdjia on neuvottava ja opastettava hyvin kansanomaisella ja selkealla kielell3,

jotta asiat saadaan ratkaistua.

Tietotekniikkatuen help desk -puhelimeen tulee paivittdin puheluita aivan laidasta
laitaan koskien mita erikoisimpia ongelmia. Tukihenkildiden tietamys ja ammattitaito
ovat paivittdin erittdin kovalla koetuksella, silla kdyttdjien ongelmat vaihtuvat tavalli-
sista toimisto-ohjelmista erikoissairaanhoidon erikoisohjelmiin, ja silti jokaista tulisi
auttaa parhaansa mukaan. Palvelun laadun on pysyttava hyvana koko paivan ajan,
vaikka paineensietokyky ja stressi ovat koko ajan lasna johtuen osittain kiireesta ja
osittain tyon vaativuudesta. Palvelupyynnon luominen luonnistuu melko nopeasti
asioissa, jotka toistuvat paivittdin. Toisaalta valilld kdyttajan neuvonnassa ja opastuk-
sessa joutuu tukihenkil6 itsekin etsimaan tietoa vaikkapa Internetin avulla. Ratkaisu-
pankin toimiminen ja jarjestaminen helpommin kadytettavaksi auttaisi tukihenkil6ita

hyvin paljon paivittaisissa tehtavissa.

Help desk -prosessi alkaa kayttdjan puhelun vastaanottamisella. Vastaamisessa oli

huomattavissa erilaisia tapoja, kuten yrityksen nimi ja oma nimi tai pelkdstaan oma
nimi. Tdaman vuoksi asiakas ei aina tieda, onko han soittanut oikeaan paikkaan ja voi
joutua kysymaan tata ensimmaisena tukihenkilolta. Yhtendinen ja samanlainen vas-
taustyyli toisi palvelulle luotettavamman ja asiakasystavallisemman kuvan. Palvelun
tulisi olla asiakkaasta ja tukihenkil6sta riippumatta samanlaista ja konseptiltaan yh-

denmukaista.

Asiakkaan yhteydenotto kirjataan asianhallintajarjestelmaan heti puhelun aikana,
asiahallintajarjestelmassa asiakkaan hakemiseen menee toisinaan liikaa aikaa ja olisi-
kin parempi, jos jarjestelma hakisi asiakkaan tiedot automaattisesti. Ongelmana on
myos help desk -puhelimeen tulevien puheluiden venyminen. Usein puhelut saatta-
vat venya jopa kymmeneen minuuttiin, mikd kuormittaa ja ruuhkauttaa palvelua.
Palvelupyyntojen siirtdminen taustatukeen katsotaan usein myds puutteeksi tai
osaamattomuudeksi, vaikka todellisuudessa niin joudutaan tekemaan rajallisen ajan
tai resurssien vuoksi. Toisinaan puhelimeen vastaavalla tukihenkil6lld saattoi olla

kesken useampiakin t6ita, jotka osaltaan sekoittivat tyontekoa ja uusien palvelupyyn-
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tojen luomista. Yhteydenottoja tulisikin siirtdaa palvelupyyntdind enemman suoraan
taustatuen tehtavaksi eika yrittaa itse ratkaista kaikkia tulevia yhteydenottoja. Oh-
jelmistojen asennuksia ja korjauksia tehdaan aivan liian paljon suoraan puhelimessa,
ja taman onkin melkein suurin yksittdinen puheluiden kuormittaja. Tavoitettavuuden
parantamisella voitaisiin nostaa palvelun laatua kayttdjien silmissa, jos heidan jono-

tus aikaansa voidaan lyhentaa.

Puhelinkommunikaatio on toiminnassa erittdin merkittavaa, silla tukihenkilon tulee
ymmartaa asiakasta seka ilmaista asiat selkeasti niin, etta kayttaja ymmartaa myds
tukihenkil6a. Ensikontaktin aikana tarkeintd on saada maariteltya kayttajan tarve ja
ongelma, minka jalkeen tahan yritetdan saada ratkaisua. Help deskissa tulisi myos
seurata palvelupyyntéjen edistymista ja suorittamista, ja ndin ollen voidaan varmis-
taa, ettd mitaan ei jaa tekematta ja tyot hoidetaan. Asiakaskontaktien jalkihoito on-
kin asia, johon olisi valilla hyva kiinnittdaa huomiota. Kayttajille voisi joskus olla esi-
merkiksi tarpeen ilmoittaa, milloin hanen ongelmansa on ratkaistu tai milloin han voi
taas kayttaa tietokonettaan. Jalkihoito ja ilmoittaminen antavat kayttdjille kuvan,
ettd heidan ongelmistaan valitetdan ja he kokevat, ettd heidat on huomioitu. Usein
help deskissa on niin paljon ruuhkaa, etta kyseinen jalkihoito ja ilmoitus jaavat koko-
naan tekemattad ja kdyttdja ei saa minkaanlaista kontaktia korjauksen jalkeen, vaikka

se olisi monesti erittdin tarpeellista.

5.4.1 Yhteyshallinta

Yhteyshallintaprosessin kdaynnistaa kayttadjan yhteydenotto, joka tapahtuu useimmi-
ten puhelimitse soittamalla organisaation sisdiseen help desk -numeroon. Kayttajien
on myoOs mahdollista ottaa yhteytta sahkopostitse tai tayttamalla palvelupyyntolo-
make intranetissa tai kdymalla tietotekniikkatuen toimipisteessa. Yhteyshallinta kat-
sotaan alkaneeksi vasta, kun kdyttdja saa ensimmaisen vastauksen help desk -

palvelusta joko puhelimitse tai sahkopostitse.

Asiakaspalvelijan eli help deskin tyontekijan ensimmainen vaihe on kirjata yhteyden-

otto jarjestelmdan, johon han kirjaa asiakkaan nimen, yhteystiedot, ongelman ja pie-
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nen kuvauksen ongelmasta. Yhteydenotoista noin 80 % tulee puhelimen kautta ja
loput muita kanavia pitkin. Kayttdjan soittaessa help deskiin tukihenkilon ensimmai-
nen tehtdva on arvioida, pystyyko han auttamaan kayttajaa suoraan puhelimessa vai

pitddko hanen siirtaa tehtava taustatuen hoidettavaksi.

Help desk -palvelu ratkaisee noin 70 % kayttdjien ongelmista suoraan puhelimessa
ensikontaktin aikana. Puhelimessa hoidetaan usein kaikki kayttajien ongelmat mita
suinkin voidaan, ja tasta johtuen puhelut usein venyvat pitkiksi, jolloin tdma taas
kuormittaa palvelun resursseja. Toisinaan palvelupyynnén joutuu tekemaan tausta-
tuelle, vaikka olisi kdyttanyt reilustikin aikaa yrittdessaan ratkaista ongelmaa, jolloin
kaikki aika on ollut pois tavoitettavuudesta. Edelld mainittu prosessi vastaan jok-
seenkin help desk prosessille asetettua yhteyshallintaprosessia, josta aikaisemmassa
luvussa kerrottiin. Prosessia olisi tietysti hyva selventaa ja kehittaa, jotta siita saatai-

siin mahdollisimman yhtenainen ja kokonaisvaltainen, hyva palveluprosessimalli.

5.4.2 Asianhallintaprosessi

Asianhallintaprosessi alkaa siitd, etta kayttdjan yhteydenotosta on luotu palvelupyyn-
t0, joka tulisi suorittaa. Taustatuen tehtavana on hoitaa help deskin luomia palvelu-
pyyntdja. Palvelupyynnot voivat olla joko yhteisia tai kohdistettuja tietylle henkildlle.
Palvelupyynnot tulisi hoitaa niille asetettujen prioriteettien mukaisesti eli kiireisim-
mat ja tarkeimmat ensin. Palvelupyynnot ovat yksikdssa useimmiten kohdistettu suo-
raan tukihenkilGille, eikd kukaan suoranaisesti tee vain yhdenlaisia t6ita, vaan kaikki
tekevat paasaantoisesti kaikkia palvelupyynt6ja. Ainoastaan verkkotulostimien vas-
tuu on suoranaisesti osoitettu yhdelle tietylle tukihenkil6lle, joka vastaa kaikista ky-

seiseen kategoriaan kuuluvista laitteista ja niiden toimivuudesta.

Palvelupyyntojen jakaminen kaikille tasapuolisesti on parempi ratkaisu, kuin etta
palvelupyynnét jaoteltaisiin henkil6ittdin, jolloin monipuolisuus havidisi ja kaikista
tulisi vain yhden alueen erikoisosaajia. Tietysti kokeneempi henkilosto tietda paljon
enemman ja laajemmin toista kuin nuoremmat tyontekijat, ja tiedon jakaminen olisi-

kin erittdin tarkeaa palvelun laadun takaamiseksi. Tehokkaan toiminnan ja palvelun
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laadun takaamiseksi on erittdin tarkeaa, etta kaikki tukihenkil6t pystyvat tekemaan
|ahes kaikenlaisia ongelmia koskevia palvelupyyntéja. Nain ollen myds loma-aikoina
pystytdaan tarjoamaan kayttajille Iahes taysipainoista tukipalvelua. Taustatukiprosessi
vastaa nykyiselldan jonkin verran help desk -asianhallintaprosessia, josta my6s ker-

rottiin edellisessa luvussa.

5.4.3 Kirjaamisprosessi

Puheluiden kirjaaminen jarjestelmaa on asiakastuen tarkein tehtava, silla niiden
avulla palvelun volyymeja seka prosesseja seurataan. Usein kirjaamatta jaivat hel-
poimmat ja yleisimmat asiat, kuten salasanojen vaihdot ja tilien avaamiset. Valitetta-
vasti juuri tallaiset nopeasti ja helposti ratkaistavat ongelmat, jotka toistuvat usein,
olisi tarkea kirjata jarjestelmaan. Kirjaamatta jadavat yhteydenotot eivat nday missaan
tilastoissa ja tdma osaltaan vaarentaa help desk -toiminnan kokonaiskuvaa palvelun
volyymeja sekd muita mittareita tarkasteltaessa. Puheluiden maara vaikuttaa myos
yhteydenottojen kirjaamiseen, silla jos puheluita tulee paljon, niiden kirjaamiseen ei
yksinkertaisesti jaa aikaa. Talloin kirjaaminen voi myos olla puutteellista, jolloin se
vaikeuttaa taustatuessa tyoskentelevien toita. Puheluihin vastattaessa olisi puhelui-
den valiin jaatava jonkinlainen aika kirjaamiseen, jolloin kirjaaminen tulisi viimeistaan

tehda.

Palvelupyyntojen siirtamisessa taustatuelle ei ole aina selkeda, kenelle pyynto tulisi
osoittaa. Usein huudellaan ja kysellaan, kuka haluaa tai pysty tekemaan kyseisen pal-
velupyynnon. Tama aiheuttaa osittain sen, ettd samat henkilot kuormittuvat usein
liilkaa ja osalla ei valttamatta ole halua suorittaa tietynlaisia palvelupyynt6ja. Palvelu-
pyyntdjen siirtaminen taustatukeen olisi saatava jotenkin paremmin organisoiduksi,
jolloin se parantaisi koko prosessin sujuvuutta seka palvelun laatua. Palvelupyynndn
luomisen yhteyteen olisi hyva saada jonkinlaiset tiedot henkiléiden ajasta eli siitd
kuinka monta tyota henkil6lla on esimerkiksi talla hetkelld jonossa.

Palvelupyyntdjen priorisoinnissa on myds puutteita, silld henkilostolla ei ole minkaan-
laista ohjeistusta siitd, milla perustein priorisointi tulisi tehda. Kayttdjat sanovat aina,

ettd asialla on kiire ja se on korjattava nopeasti.
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5.4.4 Tukitiimin ohjaaminen ja Kriisitilanteet

Tukitiimin ohjauksen osalta toiminta on melko hyvalla mallilla, ja tiimin tyoskentely
on toiminut erittain hyvin. Ainoastaan tiimien valiseen yhteydenpitoon ja kontaktei-
hin olisi hyva saada parannusta tai ainakin selkedmmat toimintatavat, jotta valtetdaan
erilaisia konfliktitilanteita eri tiimien valilla. Yhteishengen yllapito on ollut hyvaa,
mutta yhteisten padamaadrien ja tavoitteiden asetteluun voitaisiin kiinnittda enemman
huomiota, jotta toiminnasta voitaisiin saada kannustavampaa ja sitda myota parem-

paa.

Tukitiimin varautuminen erilaisiin kriisitilanteisiin ja poikkeustiloihin on varsin vahais-
ta. Henkilostolla ei ole tietoa, kuinka tulisi menetella erilaisissa poikkeustilanteissa,
kuten verkkokatkot, palvelimien toimimattomuus tai sahkdkatkot, jotka ovat laajem-
pia ja suurempi tai joiden vaikutus voi olla erittdin kriittinen kaiken toiminnan kannal-
ta. Olisikin hyva olla selkeat ja harjoitellut menetelmat, kuinka mahdollisissa tilan-
teissa tulisi toimia ja menetell3, jotta niiden vaikutus saataisiin minimoitua ja valtyt-
taisiin suuremmilta vahingoilta. Ohjeistuksessa tulisi tietysti olla selkedt toimintamal-
lit ja tavat, miten, milloin ja kuinka tulee toimia, jos jokin edelle mainittu uhka mah-
dollisesti toteutuu. Taman koko organisaatiota koskettavan asian hoitaminen olisi
hyvin tarkeas, silla koskaan ei tieda, milloin sitd mahdollisesti tarvitaan. Suuremmat
verkkokatkokset, palvelimien kaatumiset tai muut vastaavat ongelmat voivat olla

edessa milloin tahansa, ja siihen olisi hyva varautua.

5.5 Taustatukiprosessi ja ldhitukitoiminta

5.5.1 Lahitukitoiminta

Taustatukiprosessi hoidetaan niin sanottuna lahitukipalveluna, eli tukihenkil6t mene-
vat kayttajien tyopisteille hoitamaan palvelupyyntoja. Lahituki toimii siind vaiheessa,
jos ongelmaa ei ole pystytty puhelun tai muun yhteydenoton aikana jo ratkaisemaan.

Tahan "kentdlld” toimimiseen ei ole mitdan yhta ja oikeaa mallia, vaan tukihenkilot
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yleensa hoitavat tallaisen palvelupyynnon kukin omalla tyylillaan. Palvelupyyntdjen
hoitaminen kadyttdjien keskuudessa on normaaliin pdivaan kuuluvaa ja niita hoide-
taan kymmenia paivittain. Lahitukitoiminnassa korostuvat erityisesti henkilston

asiakaspalvelutaidot.

Prosessi kaynnistyy, kun tukihenkild katsoo hanelle osoitetun palvelupyynnon, jota
hanen on lahdettava suorittamaan, jos sita ei voida etatyona suorittaa. Tukihenkil®d
valmistelee toimensa palvelupyynndssa ilmenevan kuvauksen perusteella eli ottaa
tarvittavat vdlineet ja mahdolliset osat mukaansa ja menee kyseisen ongelman luok-
se korjaamaan sen. Tukihenkilon toiminta “kentalla” ei periaatteessa eroa toiminta-
malleiltaan suuresti muusta toiminnasta. Toki kayttdja saattaa usein olla paikalla,
joten jonkinlaisia asiakaspalvelutaitoja toki vaaditaan. Tukihenkilon suoritettua ha-
nelle osoitetun palvelupyynnon han kirjaa asianhallintajarjestelmaan kyseisen palve-
lun ratkaistuksi ja kirjoittaa kommenttikenttaan pienimuotoisen ratkaisun eli sen,
miten ongelma on korjattu. Taman jalkeen, kun palvelupyynnon tila on muutettu

ratkaistuksi, katsotaan palvelupyynt6 suoritetuksi ja se poistuu ty6jonosta.

Lahitukitoiminta on erittdin tarkea tehtava, silla se vie koko organisaation kuvaa ja
nakyvyytta “kentadlle” asiakkaiden keskuuteen. Toiminnan kautta myds kadyttajien
tunnot ja palautteet saadaan kerattya tiimille ja koko organisaatiolle, ja ndiden avulla
voidaan jalleen kehittaa ja tarkastella toimintaa. Asiakaspalvelun on oltava kentalla
kuitenkin hyvien tapojen mukaista ja huomioitava on myos kaikki potilaat, jotka ovat

samoissa tiloissa kuin tietotekniikkatuen asiakkaat.

5.5.2 Tyovalineiden kdytto

Kaytdssa olevien eri jarjestelmien maara on niin valtava, etta tukihenkilot eivat edes
tieda niita kaikkia. Kayttdja monesti odottaa suoraan ratkaisua hanen kayttamaansa
ohjelmaan, josta tukihenkil6llad ei valttamatta ole edes mitaan kasitysta. Usein ohjel-
misto-ongelmiin liittyvat tukipyynnot kuormittavat palvelua, koska tietoa siita, kuka
vastaa tai tietdd kyseista ohjelmasta ei heti |6ydeta. Jarjestelmien tuntemuksen
puuttuminen aiheuttaa usein tilanteen, jossa ei tiedetd, kenelle kyseinen ongelma

tulisi siirtaa ratkaistavaksi. Kaikkia jarjestelmia ei tietystikdan tarvitse osata ja hallita,
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mutta jonkinlainen ohjeistus jarjestelmista ja niiden paakayttajista olisi varmasti hyva
olla olemassa. Ongelma my0s aiheuttaa usein asiakkaalle sen, etta hanta pallotellaan
paikasta toiseen, eikd han saa suoranaista apua ongelmaansa vaan joutuu soittele-
maan ympariinsa. Asiakaspalvelun kannalta edellda mainittu tilanne on lahestulkoon

katastrofaalinen ja antaa erittdin huonon kuvan palvelun toimivuudesta.

Oman hankaluutensa toimintaan tuovat myos jarjestelmat toisessa organisaatiossa,
joka ostaa palvelut MediKesilta. Siella on kdytossa monia eri ohjelmistoja, joita ei ole
sairaanhoitopiirissa. Tukihenkildiden on silti osattava auttaa myds naita kayttajia,
jotka soittavat toiselta paikkakunnalta. Olisinkin erittdin tarkeda saada jonkinasteinen
perustietamys myos siella kdytdssa olevista jarjestelmista. Tietdmattomyys voi jos-
sain tapauksessa vahingoittaa tietotekniikkatukipalveluiden mainetta, vaikka todelli-

suudessa kyse ei ole siitda vaan henkiloston koulutuksen puutteesta.
5.5.3 Palvelupyynnon siirto seuraavalle tasolle

Palvelupyyntdjen siirtaminen seuraavalle tasolle on koettu varsin hankalaksi mones-
takin eri syystd. Ensinndkin usein ei tiedeta, mille tiimille kyseisen ongelman korjaa-

minen kuuluu tai kuka siella on vastuuhenkil6 jossakin jarjestelmassa, eli kenelle tyo
tulisi osoittaa. Tietotekniikkatuessa olisi oltava selkeat listat ja infot, mista ongelmas-
ta ilmoitetaan kenellekin ja mille tiimille ty® kuuluu. Tall6in asian pallottelu tiimilta

toiselle jaisi valista pois ja ongelman korjaaminen saataisi nopeammaksi. Tiimien va-
linen yhteistyo olisi saatava paremmin toimivaksi, jotta erilaisten ongelmien ratkaisu

saataisiin joustavammaksi ja kayttdjien kannalta nopeammaksi.

Toisinaan tyon siirtdminen asiantuntijatasolle voidaan kokea kiusalliseksi siksi, etta
seuraavalta tasolta tullaa syyttelemaan ja tivaamaan, miksi kyseinen tukihenkilé on
ndin tehnyt. Taman kaltaiset tilanteet olisi ehdottomasti valtettava, silla asian eteen-
pdin saattaminen ja infon levittdminen ei pitdisi estya edelld mainituista syista. Asian-
tuntija tasolla tyoskentelevat voivat toki kysya lisatietoja asiasta, mutta syyttely ja
asian pallottelu aiheuttaa lisaa esteitd asian hoitamiselle, mita ei saisi koskaan tapah-

tua. Tiimien valinen yhteistyo olisi saatava sellaiselle tasolle, etta tiimeissa voidaan
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puolin ja toisin luottaa, etta asiat tulevat hoidetuiksi, jos palvelupyyntdja siirretdan

tasolta toiselle.

5.6 Tiedonkulku

Tiedonkulkuun organisaation sisalla tulisi kiinnittad enemman huomiota, kuin tahan
mennessa on kiinnitetty. Usein on asioita, joista jokin toinen taho tietda sellaista,
mika pitaisi olla kaikkien tiedossa varsinkin tietotekniikkatuessa, mutta siitd on vain
unohdettu tiedottaa tukitiimin henkiléstoa. On ensiluokkaisen tarkeda, etta help
deskissa ollaan tietoisia kaikista mahdollisista ennakoiduista ongelmista ja tulevista
toimenpiteista, jotta ndista osataan kertoa kayttajille heidan niita kysyessaan tai

kohdatessaan.

Havainnoinnin aikana tormattiin usein tilanteisiin, joista olisi pitanyt tiedottaa orga-
nisaatiossa paremmin, eika vain olettaa, etta tieto kantautuu kaikille jossain muodos-
sa. Varsinkin kriisitilanteissa, palvelimien kaatuessa tai verkkokatkoksissa, tiedotus
tulee olemaan erittdin tarkeaa, ja silloin tiedottamisen olisi todella oltava kunnossa.
Tietohallinto organisaationa on sellainen instanssi, etta tiedon jakamisen merkitys
tulisi olla tiedossa, jotta toiminnot pystytaan asiakkaalle takaamaan. Yleisestikin koko
organisaatiotasolla tulisi kiinnittdda enemman huomiota tiedon liikkumiseen ja jaka-
miseen. Help desk -palvelussa tiedon merkitys on erittdin suuri, silld kdyttajien ohjeis-

tamiseen ja neuvomiseen olisi hyva olla uusimmat tiedot.

5.7 Toiminnan seuraaminen

Prosessien toiminnan seuraamista tapahtuu vain vahan. Joskus joku saattaa vilkaista
ja tarkastella joitain palvelupyyntdjen tiloja ja ratkaisuja, jotka ovat esimerkiksi jo
pidempadn odottaneet jonossa. Palvelupyyntdjen jatkuvalla seuraamisella parannet-
taisiin toimivuutta seka tukitiimin ratkaisutasoa, jotta pyynnot eivat odota turhaan,
vaan niita tarkkailtaisi jatkuvasti. Olisikin tarkeda kayttaa enemman hyodyksi tietoa ja

tilastoja, joita tukipalveluprosessit koko ajan tuottavat. Ratkaisuajat ja maarat, ylei-
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simmat ongelmat ja niista tiedottaminen ja kdyttajien ohjeistaminen olisi erittdin
hyodyllista koko toiminnan ja kayttdjien palveluiden parantamiseksi.

Nykyhetkella tyydytdaan vain toimintatapoihin ja ratkaisumalleihin, eika ajatella nii-
den kehittamista tai saattamista seuraavalle tasolle. Seuraamalla toimintaa prosessi-
en tarjoamien mittareiden avulla, voidaan toimintoja parantaa niin tyontekijoiden

kuin kayttdjienkin kannalta parempaan suuntaan.

5.8 Sisdinen organisaatio

Tietotekniikkatukitiimin sisdinen organisaatio ei talla hetkella ole kaksitasoinen, eli
help desk -puheluita ei siirretd suoraan toiselle tasolle, jos niita ei pystyta nopeasti
puhelimessa ratkaisemaan. Puheluiden aikana yleensa tehdaan kaikki mahdollinen,
jotta ongelma ratkeaisi jo puhelun aikana, vaikka se on pois palvelun tavoitettavuu-
desta. Nykyisella palvelutasolla pystytaan vield hoitamaan pidempidkin puheluita,
pois lukien ruuhkaisimmat ajat, mutta tavoitettavuuden ja palvelun parantamisen
kannalta olisi hyva siirtya niin sanottuun back office - tai 2nd line -kdytantdon. Talla
hetkella toisena tasona ovat toimineet jarjestelmaasiantuntijat, joille on siirretty vaa-

tivammat tyot tai tyot, joita ei voida help deskin ja lahituen tasolla suorittaa.

Taman hetkinen tilanne on, etta niin sanottu 2nd line tydskentelee eri tiimissa, joten
yhteydet eivat ole yhta luontevat kuin silloin, jos se toimisi tukitiimin yhteydessa.
Palvelupyyntdjen siirto toiselle tasolle voi aiheuttaa erilaisia hankaluuksia ja viivas-
tyksia. Tulevaisuudessa tahankin asiaan olisi hyva saada selkea ratkaisu siita, mitka
asiat kasitelladan millakin tasolla, jotta toiminta help deskissa saa yhtendisemmat ta-
vat ja kdytannot. 2nd line - tai back office -kdytanto olisi toisinaan hyodyllinen help
deskissa, silla sen avulla kuormitusta help desk -puhelimessa pystytdan sadtelemaan

ja kayttajien palvelua parantamaan.

Sisdisen organisaation tehtavana on myos maaritelld vastuut ja tehtdvat, jotka help
deskin ja muiden tiimien tulisi pystya hoitamaan. On erittdin tarkeda, ettd ndma olisi

selkedsti maaritelty, jotta valtytaan tilanteilta, joissa ei tiedetd, kenelle asia kuuluu ja
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sitd pitaa alkaa selvittad, mika vie tyoaikaa tukitiimin muilta téilta. Organisaation joh-
don tulisi kiinnittda help deskiin huomiota, silld se on kuitenkin portti asiakkaiden

luokse ja sitad kautta kayttajat maarittelevat kuvansa koko organisaatiosta. Asiakasra-
janpinnan tyoskentelyyn olisi kiinnitettava aikaisempaa enemman huomiota, silld sen

vaikutus usein aliarvioidaan organisaatiossa.

Help desk -prosessin kulku nvkviselld mallilla
Kayttija
ottaa vhteytd
. 4
Help desk _ Luodaan
| palvelupvvntd
\ 4
Ratkaisu Lihituki
\ 4
Kirjaaminen < Ratkaisu
jarjestelmiin ja
tvon sulkeminen

Kuvio 5. Prosessimallikaavio nykyisesta prosessista

Prosessimallikaavio, kuvio 5, osoittaa MediKesin taman hetkisen help desk -prosessin

tapahtumaketjun kaikessa yksinkertaisuudessaan. Huolimatta siita, tapahtuuko kayt-
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tajan ongelman ratkaisu suoraan help deskissa tai palvelupyynnoén kautta, tavoite

olisi kirjata se jarjestelmaan ja sulkea tyo jonosta.

5.9 Asiakastuen henkilosto

Tietotekniikkatukitiimissa tyoskenteleva henkildstd on asiansa osaavia ammattilaisia,
ja osa henkilostosta on jo kokeneitakin tydntekijoita. Tukitiimin paivittdiset tyot vaa-
tivat henkil6ilta erittdin paljon erindkoisia tietoja ja taitoja, ja monesti tuntuu, etta
kayttajat olettavat, ettd help desk -puhelimesta saa vastauksen asiaan kuin asiaan,
olipa heidan kysymyksensa sitten mika tahansa. Asiakaspalvelussa osaltaan on kysy-
mys siitd, ettd hyva tukihenkilo pyrkii etsimaan soittajalle hanen tarvitsemansa rat-
kaisun, olipa kyse sitten mista tahansa. Asiakastuen henkilosto on talla hetkella
enemman tekniseen suuntaan kuin asiakaspalvelusuuntaan painottuneita. Nykyiselld
mallilla tdma on erittdin hyva, silla tyot vaativat melko paljon teknistda osaamista, kun
taas asiakaspalvelutaitoja ei tarvita niin paljon kyseisessa organisaatiossa. Tarkeinta
on pyrkia saamaan kayttajan ongelmaan ratkaisu, mika vaatii paneutumista erilaisiin

jarjestelmiin ja tekniikoihin.

Henkilostolle olisi hyva saada mahdollisuus tutustua viela enemman kaytossa oleviin
jarjestelmiin varsinkin niiden osalta, joita he joutuvat paivittdin neuvomaan kayttajil-
le. Help desk on organisaation risteyskohta ja yhteyskohta asiakasrajapintaan, jolloin
yhteisty6 kaikkien osapuolien kanssa on erittdin tarkeda. Maaraykset ja tavoitteet
tulevat organisaation johdolta tukitiimille, ja niita pitdisi pyrkida noudattamaan. Tois-
ten tiimien kanssa pitdisi toimia luontevasti, ja kayttajilta tulevat toiveet ja vaatimuk-
set olisi otettava myds huomioon. Kaikkia naita pitaisi yhdistaa, jotta toiminta olisi
jouhevaa ja nopeaa kaikkien kannalta. Kayttajat eivat aina ole hyvantuulisia ja valmii-
ta odottamaan ongelman korjausta, vaan he vaativat usein heti toimintaa ja vastauk-
sia. Maaraykset ja asetukset voivat taas hidastaa ja olla jopa esteena sille, ettd on-
gelma voitaisiin ratkaista tukitiimin tasolla. Help desk -tyontekijan pitaa pyrkia nou-
dattamaan seka ohjeita ja asetuksia etta kayttajan toiveita sekd mahdollisesti viela

kolmannen osapuolen vaatimuksia tai aikatauluja.
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6 HENKILOSTON HAASTATTELUT

Tietotekniikkatuessa tyoskentelevalle henkilostolle tehtiin pienimuotoinen haastatte-
lu koskien heidan tyotaan. Haastattelu oli puoli strukturoitu, eli kysymykset olivat
vain suuntaa antavia ja niiden pohjalta voitiin kdayda avointa keskustelua aiheen ym-
parilta. Haastattelun tarkoituksena oli selvittaa tietotekniikkatuessa tydskentelevien
henkildiden omia nakemyksia ja kokemuksia omasta tydstaan ja koko tietotekniikka-
tuen toiminnasta. Haastattelujen pohjalta pohditaan mahdollisia kehitysehdotuksia,
joilla toimintaa voitaisiin parantaa ja kehittaa, jotta siita olisi apua tukihenkildiden

paivittdisessa tyossa.

6.1 Tyotehtdvidit ja niistd suoriutuminen

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta tyotehtavat tietotekniikkatuessa
ovat monipuolisia ja pdivat help desk -puhelimessa ja lahituessa tuovat kaivattua
vaihtelua tyohon. Help desk -puhelimeen vastaaminen kuormittaa selvasti enemman
tyontekijoita, silla tyotahtia ei voi itse maara ja usein ruuhka-aikana jonot puheli-
meen voivat olla pitkid. Toiminta help desk -puhelimessa vaatii koko ajan keskittymis-
ta ja valppautta palvella kayttajaa, olipa hanen ongelmansa sitten mika tahansa. Oh-
jeistuksen puuttuminen aiheuttaa aika ajoin jonkinlaista turhautumista, jos ratkaisua
ongelmaan tai tietoa siitd, kuka osaisi ongelman ratkaista, ei lI0ydy. Help desk -
puhelimeen vastaamista ei kuitenkaan koettu sen huonommaksi tai paremmaksi

tyoksi kuin taustatuessa toiminen, mutta toisinaan se katsottiin melko raskaaksi.

Lahituen tehtavat ovat tyontekijoiden kannalta helpompia, silla niihin voidaan varau-
tua, koska palvelupyynnot kertovat ongelman ja henkil6 voi jo valmiiksi etsia ratkai-
sun siihen. Toisin on help desk -tydskentelyssd, jossa ei ikina voida tietda, mista on-
gelmasta kayttdja seuraavaksi soittaa. Toimiminen |dhituessa vaatii usein tukihenki-
I6n menemista “kentalle” kayttdjien keskuuteen, siella tukihenkilot voivat kohdata
hyvin erilaisia vastaanottoja kadyttdjilta. Toiset kdyttdjat ovat iloisia saadessaan apua

ja toiset voivat suorastaan syyttaa kaikista tietokoneongelmista paikalle saapuvaa
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tukihenkilda. Tukihenkil6ilta vaaditaankin hyvia asiakaspalvelutaitoja, hyvia hermoja

seka hyvia kaytostapoja haasteellisissa tilanteissa.

Naispuolinen tukihenkil® kertoi tilanteista ja ennakkoluuloista, joita han kohtaa mel-
ko usein toimiessaan varsinkin kentalla kayttajien keskuudessa. Kayttajat tuntuvat
mieltdvan alan pelkastddn miesten toiksi ja ettd vain miehet voivat osata korjata tie-
tokoneita. Tama aiheuttaa toisinaan melko kiusallisia tilanteita, silla kdyttajien kanssa
on tultava toimeen, vaikka heiddan ennakkoasenteensa on epdileva. Lopulta he ovat
vain positiivisesti yllattyneita, kun nainenkin pystyi auttamaan heita heidan tietoko-

neongelmissaan.

Tehtavien kehittamisesta haastatellut henkil6t olivat melko saamaa mielta ja esitta-
vat samankaltaisia vastauksia. Eniten parannettavaa olisi ohjeistuksessa, tiedottami-
sessa, jarjestelmien toimivuudessa, toiminnan kehittamisessa seka toimintojen oh-
jaamisessa ja valvomisessa. Henkilot kokivat juuri ohjeistuksen puuttumisen aiheut-
tavan eniten paanvaivaa, silla informaation kyseleminen toisilta tukihenkil6ilta tai
Internetista etsiminen koetaan joskus melko turhauttavaksi ja hankalaksi. Tiedotta-
miseen oltiin myds hieman pettyneitd, silld usein tiedotteet ja tarvittava informaatio
ei ole tullut tietotekniikkatukitiimille asti, vaan informaatiota joutuu kyselemaan ja
selvittdmaan, vaikka sen pitdisi itsestdaan selvyytena olla jo tiedossa tukitiimin henki-
[6stolla. Jarjestelmien toimivuus aiheuttaa toisinaan ongelmia juuri help desk -
tyoskentelyssd, joten se haittaa silloin toimintaa ja palvelua, jos kayttajille ei pystyta
tarjoamaan ongelmiin ratkaisuja. Ratkaisupankin toiminnassa oli henkiléstén mieles-
ta eniten kehitettdavaa, koska ratkaisumallit olivat sekaisin ja hukassa, tai ohjeita ei

oltu paivitetty.

6.2 Yksikon toiminta

Henkiloston yleinen mielipide yksikon toiminnasta oli melko yhtendinen, ja omaan
toimintaan eli help desk -henkiléston toimiin oltiin tyytyvaisia. Organisaation tasolta
tietotekniikkatuen toiminnassa nahtiin parantamisen varaa. Organisaation ohjeistus

ja tiedotus tietotekniikkatuen henkildstolle katsottiin usein puutteelliseksi tai vahai-
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seksi. Henkilosto ei nahnyt ongelmien johtuvan tukitiimin tydntekijoista vaan muista
tahoista, kuten johdon tietoisuudesta tukitiimin toiminnasta ja tukitiimin toiminnan

seuraamiseen liittyvista asioista.

Tietotekniikkatuen ty6ta ei henkiléston mielesta arvosteta tarpeeksi, vaikka asiakas-
rajapinnassa tyoskentely on erittdin tarkeaa ja luo kuvaa koko organisaatiosta kaytta-
jille. Tietotekniikkatuen tekemaa tyota muun organisaation silmissa saatetaan jopa
vahatelld ja sen ei katsota olevan tarkedaa, vaikka kayttdjille se on ehdottomasti tar-
kein apu. Tiedottaminen ja tietotekniikkatuen tehtavista kertominen voisi luoda pa-
remman kuvan yksikdn toiminnasta niin organisaation sisaisesti kuin mahdollisesti

ulkopuolisen silmissakin.

Haastateltujen mielesta tietotekniikkatukiyksikon toimintaa ei kehiteta tarpeeksi tai
sen kehitysvaatimuksia ei oteta huomioon. Yksikon kehittamiseen olisi todella tarpei-
ta, silla pienillakin muutoksilla saataisiin aikaan toiminnan tehostamista, nopeutta-
mista seka tydmotivaation lisdaysta. Henkiléston mielipiteita ja ajatuksia kuuntele-
malla seka jarjestelmien tuottamien mittareiden avulla saataisiin tietoon monia eri
kehityskohteita, joiden osalta yksikon toimintaa tulisi kehittdaa. Yksi tarkeimmista
kehitettavista asioita yksikossa olisi ehdottomasti tiedon jakaminen ja yksikon sisai-
set palaverit, joissa tietoa voitaisiin puolin ja toisin vaihtaa, jotta kaikilla tyontekijoilla
olisi tarvittavat ja uusimmat tiedot asioista. Henkiloston koulutuksen ja kokemuksen
voisi myds huomioida paremmin. Henkiloston koulutukseen voisi tulevaisuudessa
kiinnittdaa enemman huomiota, silla jatkuvasti kehittyvat tekniikat vaativat tukitiimin

henkilostoltakin koko ajan enemman tietoja ja taitoja.

6.3 Perehdytys

Perehdytyksen osalta oli eniten moittimista varsinkin sen puutteellisuudessa. Suu-
rimman osan mielestad perehdytysta ei ollut oikeastaan laisinkaan, tai se oli hyvin
vahaista. Tukihenkil6t olivat oppineet yksikon toiminnan ldhinna seuraamalla oma-
toimisesti kokeneempien tukihenkildiden toimintaa. Monen mielestd paremmalla

perehdytykselld olisi alussa ollut helpompi sopeutua yksikon toimintaan ja tyosken-
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nelld yksikdssa. Kirjallisesta ohjeistuksesta olisi hyotya varsinkin alussa, kun uudella

tyontekijalla ei ole tietoa mistdan jarjestelmista ja ohjelmista.

Lahes kaikkien haastateltavien mielesta tulevaisuudessa uusien tyontekijoiden pe-
rehdyttamiseen olisi yksikdssa panostettava enemman. Uusien tyontekijéiden itsensa
seka kokeneempien tukihenkildiden kannalta parempi perehdytys ja neuvonta hel-
pottaisi kaikkien toimintaa yksikossa. Perehdytykseen olisikin yksikdn prosessimallin
kuvauksesta paljon hyotya, silld siina uusi tyontekija saisi toiminnan perusteet selville

ja pystyisi hahmottamaan yksikdn toiminnan kokonaisuutta ja toimintatapoja.

Tyosuhteen pituus tukitiimissa
3
2 /
Henkiloa
1 / l
0
alle 12 kk 12-24 kk 24-60kk YIi 60 kk

Kuvio 6. Henkildiden tydskentelyaika tukitiimissa

Henkiloston tyoskentelyaika tietotekniikkatukitiimissa on kuvion 6 mukainen. Kuvios-
sa nahdaan, kuinka kauan henkilot ovat tydskennelleet kyseisessa tiimissa. Kuvio
osoittaa, ettd suurin osa tyontekijoista on ollut tukitiimissa melko lyhyen aikaa, ja
tdma osaltaan vaikuttaa tukitiimin tyoskentelytapoihin. Suurin osa henkilostésta on
tyoskennellyt tukitiimissa alle kaksi vuotta, ja sen vaikutus toimintatapoihin ja tyos-
kentelyyn nakyy varmasti osittain. Ohjeistuksen ja perehdytyksen tarkeys painottuu

entisestdan, koska henkiloston tyossaoloaika kyseiselld organisaatiotasolla on yleen-
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sa lyhytaikaista. Tukitiimin toimintatapojen ja yhteisten menetelmien dokumentointi
prosessimallin muotoon olisi entista tarkeampaa, kun henkiléstdn vaihtuvuus on

melko suurta.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA YHTEENVETO

7.1 Yleistason ongelmia

Suurimpana yksittaisena ongelmana on varmasti se, miksi koko tata opinnaytetyota
lahdettiin toteuttamaan, eli kirjallisen ohjeistuksen puuttuminen. Tietotekniikkatu-
kiyksikossa ei ole kirjallista ohjeistusta, eika yksikon prosessimallia ole varsinaisesti
tiedostettu. Dokumentoinnin puuttuminen aiheuttaa sen, etta tietotaito on osin
henkilditynyt, eika se ole ndin ollen koko tukitiimin kdytossa. Tietotaidon ollessa hen-
kilokeskeista se aiheuttaa lahitulevaisuudessa lisda ongelmia, jos tietoja ei saada do-

kumentoitua kaikkien kayttoon.

Toteutetun opinndytetydn pohjalta yksikkd6n on helppo lahtea tuottamaan proses-
sikuvausta ja omaa prosessimallia tietotekniikkayksikdn toiminnasta, silla prosessi-
mallin osat ovat tassa opinndytetydssa avattu tarkasteltaviksi. Ohjeistuksella ja pro-
sessimallin kuvauksella yksikdn toiminnasta saataisiin yhtenaistd, kokonaisvaltaisem-
paa seka helpommin tarkasteltavaa ja seurattavaa. Ohjeistus auttaisi tukihenkil6ita
paivittdisessa tyodssa erittadin paljon, koska tiedot olisivat helposti saatavilla ja doku-
mentoinnilla tietotaito ei jaisi kenenkaan yksilon henkilokohtaiselle tasolle. Nykyisen
toimintamallin mukainen etsitdan ja kysellaan - menetelma ei ole kovin kayttokelpoi-
nen, jos toiminnan laajuus tulevaisuudessa kasvaa entisestadn. Ohjeistuksen ja pro-
sessimallin avulla toiminnasta saataisiin yhdenmukaista ja se loisi tukitiimin toimin-

nasta yhtendisemman ja luotettavamman kuvan.

7.2 Tutkimuksen aikana havaittuja ongelmia

Help desk -toimintaan liittyva ensimmainen epakohta oli puhelimeen vastaamisen
kirjo, silla eri tukihenkilot vastaavat kukin tyylillaan puhelimeen. Asiakaspalvelun ja
kayttajaystavallisyyden kannalta olisi tarkeaa, etta kaikkiin tuleviin puheluihin vastat-
taisiin yhdenmubkaisella kaavalla esimerkiksi MediKes ja tukihenkilon etunimi tai help

desk ja henkilon etunimi. Tdma antaisi palvelulle luotettavuutta ja olisi myos koko
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organisaation imagon kannalta parempi. Yksikon mahdollisessa prosessikuvausmal-
lissa tai ohjeistuksessa voitaisiin tulevaisuudessa maaritella help desk -puhelimen

vastaamistapa.

Toimintatavat yksikdssa eivat ole yhdenmukaiset, silla prosessia ei suoriteta minkaan
prosessimallin mukaan, vaan tukihenkilot tekevat asioita omien tapojensa mukaises-
ti. Toiminnan ohjaaminen ja prosessien yhtenadistaminen vaatisivat, yksikolle jonkin-
laisen selkean kirjallisen prosessimallin, jonka mukaan tulisi toimia. Dokumentoimalla
prosessit ja ratkaisumallit saadaan aikaan kattava ja koko yksikon tietotaitoa paran-
tava kokonaisuus. Ohjeistuksen avulla tukihenkildiden olisi helppo etsia apua kysy-
myksiin ja toimintaohjeita siihen, kuinka missakin tilanteessa tulee toimia. Nain ollen

se nopeuttaisi palvelua ja tekisi siita yndenmukaisen toimintaprosessin.

Tiedonkulkuun tulisi kiinnittda enemman huomiota, silla oikea informaatio ja tieto
ovat erittdin tarkeita olla kaikkien saatavilla. Palaverikdaytantdjen tehostamisella olisi
tiedon jakamisessa merkittava rooli, jotta toimintaa saataisi yhdenmukaistettua, ja
tietoa jaettua toisille tyontekijoille. Toiminnan suunnittelulla ja yhteisten tavoitteiden

asettamisella olisi varmasti merkitysta tyon tekemisen ja laadun parantamiseksi.

Yksikdn toimintojen eli palvelupyyntdjen ja puheluiden seuraamisen tehostamiseen
olisi hyva kiinnittaa huomiota. Palveluprosessin mittarit tuottavat paljon hyodyllista
tietoa, jonka avulla toimintaa voitaisiin jatkuvasti kehittda. Olisi jarkevaa kayttaa niita
seka muuta asiakasrajapinnasta saatavaa tietoa tietotekniikkatukiyksikén ja koko
organisaation kehittamiseen. Toiminnan kehittdmiseen voidaan myds panostaa
kuuntelemalla ja kyselemallad kayttajien nakemyksia ja kokemuksia organisaation
toiminnasta. Saatavan tiedon perusteella toimintaa olisi helpompi kehittaa suuntaan

josta voidaan sanoa suoraan olevan hyotya kayttajatasolle asti.

Help desk -toiminnan tehostamista olisi jarkeva kokeilla ITIL:iin pohjautuvalla ratkai-
sulla, jossa toiminta jaettaisiin eri tasoille. Taman avulla palvelun tavoitettavuuteen
saataisiin parannusta, silld 2nd line hoitaisi enemman aikaa vaativat tyot, jolloin ne
eivat kuormittasi help desk -puhelinta. Uudenlaiseen jarjestelmaan siirtyminen vaati-

si aikaa paneutua jarjestelman tuomiin uudistuksiin seka asianhallintajarjestelman
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parempaa toimivuutta. Resurssien osalta ITIL:iin pohjautuva ratkaisu tarvitsisi lisaa

tyovoimaa, silla kaksitasoinen jarjestelma vaatii enemman henkil6ita puhelintyohon.

Tavoiteltu prosessimalli

Kayttaja
ottaa vhtevttd

Help desk
2nd line Luodaan
palvelupvvntd
Ratkaisu ja
kirjaaminen

Kuvio 7. Prosessimalli tulevaisuudessa 2.nd line kdytossa

Kuvio 7 kuvaa prosessimallin, jota tulevaisuudessa varmasti tullaan kokeilemaan.

Tassa mallissa mukana on 2.nd line, johon ohjataan pidempéaan kestavat puhelut,
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mutta jotka voidaan ratkaista ensikontaktilla. Taman avulla help desk -palvelun

kuormitusta voidaan vahentaa, ja tavoitettavuutta parantaa.

7.3 Haastattelussa esiin tulleita ongelmia

Henkiloston haastatteluissa tuli esiin lahes aina perehdytyksen laatu tai jopa puut-
teellisuus. Uusien henkildiden perehdyttaminen tyohonsa on erittdin tarkeda varsin-
kin asiakasrajapinnassa tyoskentelevien osalta, silla he antavat kuvan organisaatiosta
juuri kayttajille. Perehdytyksen puutteellisuuden vuoksi kayttajien ongelman korjaa-
minen saattaa viivastya ja pitkittya, tai mahdollisesti tehtava suoritetaan vaarin. Pro-
sessimallin kuvaus yksikkoon ja kirjallisen ohjeistuksen tekeminen helpottaisi myos

uusien tyontekijoiden perehdytysta ja sopeutumista yksikon toimintaan.

Henkiloston koulutukseen tulisi panostaa enemman, jotta tukihenkil6illa olisi pa-
remmat valmiudet tarjota ratkaisuja kayttdjille kaytOossa olevista jarjestelmista. Kayt-
tajat odottavat aina saavansa ratkaisun ongelmaan kuin ongelmaan heidan soittaes-
saan help deskiin. Ikdvien tilanteiden ja asiakkaan pallottelun seka soittelujen sijaan
olisi tarkeaa, etta henkilostolla olisi jokin ymmarrys ja kasitys mahdollisimman monis-
ta tai ainakin yleisimmista kdytossa olevista ohjelmista. Tukitiimin henkiléstolle olisi
hyva jarjestaa ainakin pienimuotoinen koulutus yleisemmin kdytdssa olevista ohjel-
mista ja niiden yleisimmista ongelmista, jotta henkilostd pystyy paremmin vastaa-

maan kayttajien ongelmiin.

Henkiloston tyoskentely tietotekniikkatukiyksikdssa on usein lyhyempiaikaista kuin
muissa yksikdissa, joten tietojen ja taitojen siirtyminen kokeneemmilta tyontekijoilta
nuoremmille olisi ensiarvoisen tarkedaa. Tdman niin sanotun hiljaisen tiedon jakami-
nen ja siirtdminen parantaisi yksikdn toimintaa ja valmiuksia. Prosessimallien doku-
mentointi antaisi uusille tyontekijoille valmiin ohjeistuksen, josta t6ita ja yksikon toi-

mintamalleja olisi helppo oppia ja omaksua.
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7.5 Jdrjestelmdongelmat

Asianhallintajarjestelma Efecte aiheuttaa aika ajoin ongelmia, silld jarjestelma ei toi-
mi aina, kuten sen pitdisi tallaisessa tyossa toimia. Kayttajatiedot eivat aina [6ydy ja
se aiheuttaa turhaa viivastysta ja jopa yhteydenoton kirjaamatta jattamisen. Efecten
aiheuttamat hidasteet vaikuttavat myos asiakaspalvelun laatuun, silla turhat kyselyt
voivat saada asiakkaan olon kiusaantuneeksi. Suurempi ongelma on jarjestelman
tarjoama ratkaisupankki, josta ei ole paljoakaan hyotya tukihenkildille. Ratkaisujen
etsiminen on erittdin vaivalloista, silla ratkaisut eivat ole missaan loogisessa jarjestyk-
sessa, vaan melko hajallaan eri paikoissa. Havainnoinnin aikana ei huomattu kovin-
kaan useasti tukihenkilén hakevan apua jarjestelman tarjoamasta ratkaisupankista,
vaan apua etsittiin aivan muilla keinoin. Tdman asian korjaaminen olisi mielestani
yksi tarkeimpia asioita, joka tulisi laittaa kuntoon prosessin parantamiseksi ja yhte-
naistamiseksi. Ratkaisupankin aktiivisen kayton avulla voitaisiin nopeuttaa monissa

tapauksissa asiakkaan saamaa palvelua ja ongelman korjaamista.

Palvelupyyntdjen siirtamiselle taustatukeen olisi saatava jarkevampi ratkaisu siita,
miten toimitaan ja mille tiimille tai henkil6lle mikakin palvelupyynté siirretdaan. Ny-
kyinen menetelma on varsin hankala ja epakaytanndllinen. Huuteluiden ja arvailui-
den olisi loputtava ja tahan olisi saatava selked prosessimalli, jonka mukaan palvelu-
pyyntdjen siirtdminen tulisi toteuttaa. Jarjestelman olisi hyva nayttda henkildiden
tydjonot, joiden perusteella tdiden jakaminen olisi help deskista kasin huomattavasti

helpompaa.

7.6 Tdarkeimmidit kehityskohteet

Toteutetun tutkimuksen ja havaintojen avulla tietotekniikkatuen prosessit saatiin
kuvattua avoimiksi ja niista |0ydettiin erilaisia ongelmakohtia. Havaintojen pohjalta
tehdyt kehitysehdotukset ovat osittain tietotekniikkatuessa tydskentelevien henki-
I6iden ajatuksia ja kehitysehdotuksia heidan tyonsa helpottamiseksi ja parantamisek-
si. Seuraavassa ovat listattuina tarkeimmat tutkimuksen aikana saadut tulokset ja

kehitysehdotukset.
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1. Prosessimallin dokumentointi ja ohjeistus yksikon help desk -tyoskentelyyn. Oh-
jeistuksen avulla olisi helpoin toteuttaa toiminnan yhtenaistdminen samankaltaiseksi,

jotta yksilétoiminnasta paastaisiin yhtenaisiin toimintatapoihin.

2. Help desk -toiminnan seurannan tehostaminen palvelun tuottamien mittareiden
avulla. Mittarit tuottavat suuren maaran kehityksen kannalta tarkeda tietoa yksikon
toiminnasta, laadusta ja resursseita. Edella mainittujen tehokkaampi kdayttaminen

auttaisi kehittdmaan toimintaa paremmin hallittavaksi ja seurattavaksi kokonaisuu-

deksi.

3. Perehdytyksen saaminen sen vaatimalle tasolle. Uudet tyontekijat tulevat usein
organisaation ulkopuolelta ja heiddn perustietojen opettamiseen olisi hyva saada
yleinen ohjeistus tai perehdytysohje, jotta tyontekijoiden olisi helpompi paasta mu-

kaan yksikon toimintaan.

4. Asianhallintajdrjestelman ratkaisupankin saaminen sellaisen toimintakuntoon, etta
sitd voidaan kayttaa hyodyksi jokapaivaisessa help desk -tydskentelyssa. Ratkaisu-
pankista ja sen valmiista ratkaisuista olisi suoraa, tuntuvaa hyotya kayttdjille, jos sa-

masta ongelmasta 16ytyy aikaisempi ratkaisu.

5. Tiedotukseen ja tiedonkulkuun olisi saatava jarkeva ratkaisu koko tietotekniikkatu-
kiyksikon kannalta. Viikkopalaverikaytanto voisi olla hyva ratkaisu tiedon jakamiseen
yksikon sisalla. Tiimien vadliseen yhteistydhon ja sen sujuvuuteen tulisi myos kiinnittaa

tulevaisuudessa enemman huomiota koko organisaatiotasolla.

6. Lahitukitoiminnan saaminen toimivaksi kokonaisuudeksi, jotta “kentalla” suorite-
tut palvelupyynnot myos dokumentoidaan ja kirjataan jarjestelmaan. Tulevaisuudes-
sa jarjestelma tarjoaisi myds valmiit ratkaisumallit Iahitukitoiminnassa suoritettavien

yleisimpien ongelmien korjaamiseksi.
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8 POHDINTA JA LOPPUSANAT

Opinnaytetyon toteutus kokonaisuudessaan onnistui melko odotetusti. Alkuvaihees-
sa oli suunniteltua hankalampaa, silla alkuun paasemisessa ja varsinkin tutkimus-
osuuden kaynnistamisessa oli muutamia seikkoja, jotka hieman viivastyttivat tutki-
mustyon aloittamista. Tutkimuksen havainnointiosuus olikin hankalampi toteuttaa ja
saada valmiiksi, kuin tutkimussuunnitelmaa tehtdessa oli ajateltu. Opinnaytety6 on-
nistui kokonaisuudessaan kuitenkin hyvin, silld opinnaytetyolle asetettuihin tutki-
muskysymyksiin saatiin vastauksia, joiden pohjalta toimeksiantajan on helppo alkaa
suunnitella jatkotoimenpiteita. Opinnaytetyolle asetettuihin odotuksiin saatiin mie-

lestani kaiken kaikkiaan melko ennakoidun laiset vastaukset.

Opinnaytetyon aikana oli monenlaisia ongelmia ja yksi suurimmista ongelmista oli
aiheeseen liittyvan [ahdemateriaalin vahyys. Lisdksi lahdemateriaalien tiedot olivat
melko vanhoja. Aihetta on tutkittu varsin vahan, joten kaikissa aikaisemmissa aihetta
sivuavissa tutkimuksissa toistuivat samat lahdeteokset. Lahteiden vahyyden vuoksi
olikin haastetta loytaa eri nakokulmia ja vaihtoehtoja help desk -toiminnan toteut-
tamiselle. Havainnointivaiheen aikana eteen ei tullut enaa mitaan uusia ongelmia,

vaan havainnointi- ja haastatteluosuudet saatiin suoritettua kaiken kaikkiaan hyvin.

Loppujen lopuksi tutkimuksesta saatiin lahtokohtiin ndhden hyva kokonaisuus koski-
en tietotekniikkatuen yhtendistamista ja kehittamista liikelaitos MediKesin tietotek-
niikkatukiyksikdssa. Opinnaytetyon tarjoamien kehitysehdotusten ja prosessimallin
kuvauksen pohjalta toimintaa voidaan varmasti tulevaisuudessa kehittaa uudelle
tasolle. Kehitysehdotusten toteuttamiseksi ja tuloksiin padasemiseksi on organisaation
tarkasteltava tietotekniikkatukiyksikon toimintaa uudelleen ja resursoitava kehityk-
seen ja dokumentointiin tarvittavat asiat kuntoon. Téman jalkeen toiminnan yhte-
ndistamisen ja kehityksen tulokset ovat varmasti nahtavilla, kunhan tyontekijat saa-

vat aikaa tottua uuteen prosessimalliin.
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Liite 1: Havainnointilomake

Havainnointilomake

Opinnaytetyo Tietotekniikkatuen yhtendistaminen ja kehittdminen
Case: MediKes

Havainnointilomakkeelle kirjataan tietotekniikkatuen seuraamisessa huomioituja asioita.
Tutkija keraa tietoa tyontekijoiden paivittaisesta toimimisesta ja toimintatavoista, kyseisella
lomakkeella. Lomake on suuntaa antava eika sille ei ole tarkoitus kerata kaikkia yksityiskohtia
toiminnasta, vaan se toimii havainnoijan muistilistana myohempaa varten.

Jdrjestelmien kdytto

- jarjestelmien kaytto sulavaa
- toiminnot selvilla
- hyddyntaminen

Yhteydenottoon vastaaminen

- kaytetdaanko yhtendista tapaa
- asennoituminen

Yhteydenoton kirjaaminen

- tietojen kirjaaminen
- raportointi

Palvelupyynnén luominen

- kuvaus
- lupaukset
- priorisointi

Tukipyyntdjen seuranta

- kuinka tehtyja pyynt6ja seurataan
- ratkaisu ja sulkeminen
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Puhelut

Kirjaukset

Palvelupyynnét

Priorisointi




Liite 2: Haastattelurunko

Haastattelulomake
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Opinnaytetyo Tietotekniikkatuen yhtendistaminen ja kehittdminen

Case: MediKes

Kyselylomakkeella selvitetaan tietotekniikkatuessa tyoskentelevien henkildiden mielipiteita
ja nakemyksid heidan omasta tydstdan ja yksikon toiminnasta. Kysely on niin sanotusti puoli

strukturoitu eli kysymykset ovat vain suuntaa antavia ja niiden pohjalta tutkija ja haastatelta-

va voivat avoimesti keskustella aiheesta. Lomake toimii vain haastattelijan muistilistana, eika

sille ole tarkoitus kirjoittaa haastattelua sanasta sanaan.

Kuinka kauan olet toiminut nykyisissa tyotehtavissa tietotekniikkatukiyksikossa?

alle 12 kk 12 - 24 kk

24 -60 kk

yli 60 kk

Omasta tyosta kertominen:

Tyétehtdvdit?

Tyétehtdvien vaihtelevuus?

Tyétehtdvien mielekkyys?

Millaisia taitoja tarvitset tydssdsi?

Kuinka kehittdisit tyotdsi?




Yksikon toiminta:

Perehdytys?

Yksikon yleiset toimintatavat?

Palaverit ja tiedonkulku?

Vaikeat tilanteet ja avun saaminen?

Yksikdssd kehitettdvdt toiminnot / yksikén toiminnan parantaminen?
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