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1 Johdanto

Huoltoliiketoiminnan luonne muuttuu teknologian ja tietotekniikan kehittymisen myota.
Huoltotyd on muuttumassa perinteisesta paikanpaalla tapahtuvasta mekaanisesta
vikojen ja ongelmien korjaamisesta ennakoidusti ja etddltd suoritettavien
toimenpiteiden suuntaan. Tama tuo aivan uudenlaisia haasteita yrityksen
huoltoliiketoimintaan. Uusien tiukentuvien tuki-, huolto- ja vasteaikatavoitteiden myéta
yrityksen huolto-organisaatio tarvitsee tehokkaan ja joustavan jarjestelman, jolla tuki-
ja huoltopyynt6ja kasitelldan. Myos tydn seuranta ja raportointi on hoidettava

jarjestelmallisesti, jotta toiminnan kannattavuutta ja resursseja voidaan hallita.

Huoltoliiketoiminnan kehittamisessa suurin tyd on prosessien ja toimintatapojen
maarittelyssd, suunnittelussa ja standardoinnissa. Onneksi tatd tydta ei jokaisen
organisaation tarvitse enda tehda aivan alusta alkaen ja yksin. Tyéta helpottamaan on
olemassa standardeja ja hyvaksi koettuja kaytant6ja, kuten ITIL-viitekehys ja ISO
20000 -standardi.

InsinGorityon tarkoituksena on kehittdd ja tehostaa arvotekniikan alalla toimivan
Intermarketing Oy:n huolto-organisaation palvelukeskuksen (Service Desk) toimintaa
tahan kayttéon tarkoitetun jarjestelman avulla ja edelld mainittuja standardeja
hyddyntden. TyOssa selvitetddan ja vertaillaan tarjolla olevia valmiita, tahan
tarkoitukseen suunniteltuja sovelluksia ja valitaan niista hinta-laatusuhteeltaan paras
jarjestelma. Vertailussa selvitetddn myods sovellusten eri toteutusvaihtoehtoja seka
kayttd- ja kayttoéonottokustannuksia. Vertailussa on mukana niin ostettuja, omiin
laitteisiin asennettavia sovelluksia kuin vuokralaitteisiin asennettavia ja taysin palveluna

(SaaS) toteutettavia sovelluksia.



Intermarketing Oy

Intermarketing Oy (jaljempana IM) on arvotekniikan laitteisiin ja ratkaisuihin keskittyva
yritys, jonka paatuotteita ovat erilaiset rahankasittely ja -tunnistuslaitteet seka
vuoropalvelu- ja arkistointijarjestelmat. Laitteiden maahantuonnin, myynnin, huollon ja
ylldpidon lisdksi yritys kehittdd arvotekniikkaa hyddyntavid asiakaskohtaisia ja

kokonaisvaltaisia ratkaisuja.

Kuvassa 1 ndkyvat tuoteryhmien lisaksi tarkeimmat asiakassektorit ja organisaatio.
Liiketaloudellisesti suurin asiakasryhma ovat pankit ja rahanlaskentakeskukset (CIT,
Cash in Transit). Suurinta kasvua edustavat kaupan ja liikenteen ryhmat, joissa myds

tekniikka ja erilaiset ratkaisut lisadntyvat eniten.

julkinen
sektori

pankit ja

kauppa lilkenne

asiakasryhmat

tuotteet ja
palvelut

organisaatio P ———— projektit

partnerit johtavat laitetoimittajat ja palveluntarjoajat ‘

Kuva 1. Intermarketing Oy:n tuote- ja asiakassektorit seka organisaatio [1, s. 3].

Huolto-organisaatio kattaa koko Suomen, ja se on toteutettu oman keskushuollon
lisdksi noin 20  yhteistybkumppanin  avulla.  Henkilostéd huollossa  on
yhteisty6kumppanit mukaan lukien yhteensa noin 60. Huolto- ja tukitoimintaa tarjotaan

seka toimistotydaikojen puitteissa ettd ympari vuorokauden ja vuoden.



2 Huoltoliiketoiminta ja palvelukeskus

2.1 Huoltoliiketoiminta

Tietotekniikka-alan huoltoliiketoiminta elda muutosten aikaa. Perinteisen fyysisen
paikan paalla tapahtuvan huoltotydn maara laskee tasaisesti, sité mukaa kuin laitteet ja
teknologiat kehittyvat. Laitteiden ja tietotekniikan lisdantyessa huoltotydn luonne
muuttuu enemman ohjelmistovikojen ja -hairididen korjaamiseksi. Huoltotoimenpiteet
tehddaan enenevassa maarin ennakoivasti, ja ne suoritetaan usein tietokoneiden ja
tietoliikenneyhteyksien avulla, ilman ettd huoltoteknikon tarvitsee edes koskea

laitteeseen. [2; 4.]

Kun huoltotyé muuttuu enemman ohjelmisto- ja tietokonekeskeiseksi, muuttuvat myoés
huoltohenkilostdon osaamisen ja tietdmyksen vaatimukset. Huoltoty6 ei enda ole tietylle
laitteelle tehtavaa rutiininomaista huolto- ja korjausty6td, jonka suorittamiseksi riittaa
laitteen huoltokoulutus. Tulevaisuudessa tarvitaan peruskoulutusta ja osaamista myo6s
perustekniikoihin, kuten kayttdjarjestelmiin, tietoliikenneyhteyksiin ja niin edelleen. [4.]

Kun perinteinen huoltotyd vahentyy, huoltoa suorittavat organisaatiot joutuvat
miettimaan, miten toiminta saadaan pysymadan kannattavana. Huoltotoiminta vaatii
paljon henkiléstoresursseja, ja vaikka huoltotdiden maara vahenee, ei resursseja voi
vahentaa samassa suhteessa. Lisdksi huoltotydn muuttuessa ohjelmistokeskeisemmaksi
tarvitaan koulutetumpaa ja kalliimpaa tydvoimaa. [2; 4.] Taman muutoksen hallinta on
monelle yritykselle iso haaste, ja mikali huoltoliiketoiminta ei ole yrityksen
ydintoimintaa, on tasta toiminnasta luopuminen monesti helpoin ratkaisu. Yleinen
suuntaus onkin huoltoliiketoiminnan ulkoistaminen siihen erikoistuneelle kumppanille.
[2; 3,s.2;4.]

IM:n tapauksessa perinteisen huoltotydn maara ei laske samassa suhteessa kuin IT-
alalla yleisesti. Tama johtuu siité, ettd suurimmalla osalla yrityksen myymista ja
huoltamista laitteista on pidempi elinkaari. Ndiden laitteiden perusominaisuuksiin tai
toiminnallisuuteen ei myodskaan tekniikan kehittymisen myéta ole tullut muutoksia.
Rahan laskenta ja lajittelu on edelleen rahan laskentaa ja lajittelua. Erds ratkaisu
huoltoliiketoiminnan haasteisiin on toiminnan kehittdminen yllapidollisen ja ennakoivan

huollon suuntaan. Enda ei kannata odottaa laitteen vikaantumista ja asiakkaan soittoa,



vaan tehda itse aloite ja ehdottaa asiakkaalle ennakoivan huollon suorittamista.
Laitteiden tietotekniikan lisdantyminen mahdollistaa tamankaltaisen toiminnan muun
muassa etddiagnostiikan ja -yhteyksien sekd automaattisten tila- ja vikailmoitusten
avulla. [2; 3, s. 2; 4.]

Laitteen vikaantuminen ja siitd johtuva toimimattomuus on aina negatiivinen seikka
niin laitteen valmistajalle kuin sen huollosta vastaavalle yritykselle, vaikka
vikaantuminen ja huollon tarve olisi kuinka selvd ja perusteltu asia tahansa.
Aiheuttaahan se aina jonkinlaisen katkon laitteen kayttéon. Kun huoltotoiminta tehdaan
ennakoidusti, jaa asiakkaalle parempi kuva laitteesta ja sen toimittajasta. Huonosti
hoidettu huolto- ja tukitoiminta saattaa olla suuri taakka minkd tahansa yrityksen
myynnille ja imagolle. Laitteiden vaihto uudempiin, sopimuksen jatkaminen tai
lisamyynnin tekeminen saattaa olla vaikeaa, ellei tdysin mahdotonta, mikali asiakkaalle
on jaanyt kuva huonosti hoidetusta huollosta ja tuesta. Tallaisessa tilanteessa asiakas
ei tietenkaan voi olla varma, onko kilpailijan huolto ja tuki paremmin hoidettu, mutta se
on ainakin mahdollista, toisin kuin toimittajan kanssa, jonka huollon toiminnasta on
kokemusta. Hyvin hoidettu huolto- ja tukitoiminta on yritykselle selkeda myyntivaltti.
Myynti tapahtuu pienemmin ponnistuksin, ja monesti hintaakaan ei tarvitse tinkia
minimiin, kun asiakas tietaa ja voi luottaa siihen, ettd hankittava laite tai ratkaisu toimii

ja tarvittaessa apua on saatavilla. [2; 3, s. 1.]

Edella mainittujen seikkojen vuoksi huoltoliiketoiminnan kannattavuuden laskeminen on
hankalaa, erityisesti tietotekniikka-alalla. Huoltoliiketoimintaan sijoitetun pddoman ja
investointien tulos ndkyy vasta pitkdn ajan kuluttua uusittujen sopimusten ja
pitkaaikaisten asiakkuuksien muodossa, ja silloinkin on vaikea osoittaa, etta juuri tietty
investointi mahdollisti jonkin tuoton. Ehka asiaa tulisi tarkastella toisesta nakdkulmasta
ja kysya, kuinka paljon maksaa menetetty asiakas tai miten huono maine vaikuttaa
yrityksen imagoon tai myyntiin. Toinen tapa kasvattaa huoltoliiketoiminnan
kannattavuutta on sen tehokkuuden liséaminen. Tall6in olemassa olevien resurssien
kayttoastetta pyritédn nostamaan tehostamalla prosesseja, automatisoimalla toimintoja
ja niin edelleen. [2.] Taman insinGoritydn tarkoituksena on juuri tdmankaltainen

huoltoliiketoiminnan tehostaminen sopivan palvelukeskusjarjestelman avulla.



2.2 Palvelukeskus (Service Desk)

Service Desk (jaljempana palvelukeskus) on tarkea osa huoltoliiketoimintaa. Se toimii
ensisijaisena yhteydenottopisteend asiakkaiden ja huoltoa suorittavan organisaation
valilld. Tuki- ja huoltopyyntdjen selvittémiseksi ja ratkaisemiseksi palvelukeskuksen
tyontekijalla (agentilla) tulee olla tietdmysta tuotteista ja teknologioista, joita huolto-
organisaatio tukee. Tama tietdmys on maaritelty tutkimuksissa seuraavasti: "perusteltu
henkilokohtainen uskomus, joka kasvattaa vyksilon kykya suorittaa oikeita
toimenpiteitd”. Tuote tai palvelu, jota palvelukeskus tarjoaa, on nimenomaan téma

tietamys. [5, s .1.]

Palvelukeskukset voidaan jakaa kahteen paaryhmaan sen mukaan, palveleeko keskus
sisdisia vai ulkoisia asiakkaita. Sisdinen palvelukeskus on yleensa osa organisaation IT-
osastoa, jonka tarkoitus on tukea organisaation omaa sisdista toimintaa. On todettu,
ettd se nostaa organisaation tuottavuutta ja tehokkuutta, silld se ratkoo ja selvittaa
ongelmia, jotka saattavat pysayttaa, hidastaa tai muulla tavoin vaikuttaa organisaation
paivittdiseen toimintaan. [5, s. 2.] Insinddritydssa kehitettavaa palvelukeskustoimintaa
ei voi suoranaisesti lukea tahan ryhmaan. Tulevaisuudessa tamantyyppinen toiminta on
kuitenkin mahdollista muun muassa huolto-organisaation kayttamien kannettavien
tietokoneiden ylldpidon muodossa, ja siksi jarjestelmaa valittaessa téamankaltainen

toiminta on syyta ottaa huomioon.

Ulkoiset palvelukeskukset ovat organisaation maksavia asiakkaita varten, joilla on
jonkintyyppinen huoltosopimus huolto- ja tukitoimintoja varten. Nadissa tapauksissa
palvelukeskus muodostaa tdrkedn lisdarvon asiakkaille. Nopeus ja palvelun laatu
vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja ndin ollen yrityksen imagoon. [5, s. 2.] Juuri
tamantyyppisen palvelukeskustoiminnan kehittdéminen on taman tydn aiheena.
Huoltoliiketoiminta on merkittdvéd osa IM:n toimintaa, ja sen tehokas, laadukas
toteuttaminen koetaan erittdin tarkedksi. Toiminnan tuloksena yritys saa tyytyvaisia
asiakkaita, jotka myo6s tulevaisuudessa ostavat yrityksen tuotteita ja tatéd kautta
parantavat yrityksen tulosta. Toimiva palvelukeskusjarjestelma mahdollistaa myo6s
huoltotydn lisamyynnin. Kun asiakas tilaa huoltoa laitteelle, huoltotydn vastaanottaja
voi samalla tarkistaa asiakkaan muiden laitteiden huoltohistorian ja sen perusteella
ehdottaa ennakoivan huollon suorittamista asiakkaan muille laitteille huoltokdynnin

yhteydessa.



2.3 Agenttikeskeinen palvelukeskus

Perinteisessa (manuaalisessa) palvelukeskuksessa tyontekija, jaljempana agentti, on
vastuussa tuki- tai huoltopyynndn kasittelysté ja ongelman ratkaisemisesta. Tydssaan
agentti turvautuu monenlaiseen tietoon ja erilaisiin tietoldhteisiin. Tamantyyppista
toimintaa kutsutaan agenttikeskeiseksi palvelukeskukseksi. [5, s. 2.] Kuvassa 2 on
esitetty tyypillisen agenttikeskeisen palvelukeskuksen toiminta.

3
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Kuva 2. Agenttikeskeinen palvelukeskus [5, s. 3].

Agenttikeskeisessa palvelukeskuksessa on ainakin kaksi perustavaa laatua olevaa
ongelmaa. Ensimmdinen ongelma on toistuvien ongelmien tai vikojen tunnistaminen.
Tutkimusten mukaan palvelukeskusagentit arvioivat kayttavansa 60-70 % tybajastaan
toistuvien ongelmien ja vikojen selvittdmiseen. Kun palvelukeskus vastaanottaa
tukipyynnon, se saattaa ohjautua agentille, joka ei aiemmin ole vastaavaa ongelmaa
selvittanyt. Talldin agentti joutuu mahdollisesti selaamaan lépi saman tiedon ja
tietolahteiden kirjon kuin agentti, joka on vastaavan ongelman aiemmin selvittanyt.
Agenttikeskeinen palvelukeskus ei kykene tallentamaan agentin tietoa siita, miten jokin
ongelma tai vika ratkaistaan sellaisessa muodossa, etta se olisi haettavissa, selattavissa
tai paivitettdvissa muiden toimesta. [5, s. 2.] Ongelma on helposti ratkaistavissa

esimerkiksi yksinkertaisella taulukolla, johon viankuvaus, virheviestit ja suoritetut



toimenpiteet kirjataan ja joka on kaikkien agenttien kaytettdvissa. Tama kdytantd on
kaytdssa IM:lla tietyn tuoteryhman kohdalla. Kaikkia agenttikeskeisen palvelukeskuksen
ongelmia tama ratkaisu ei poista, mutta ndin saadaan ainakin yksi tietolahde, josta

kyseisen tuoteryhman aiempia ongelmia ja ratkaisuja voi selata.

Toinen ongelma agenttikeskeisessa palvelukeskuksessa on henkildstdon vaihtuvuus,
joka nykypaivan IT-alalla, varsinkin teknisten henkildiden kohdalla, on varsin suuri.
Palvelukeskukselle téma on ongelma, koska sen tehokkuus on suuresti riippuvainen
agenttien tiedoista, taidoista ja kyvysta ratkaista ongelmia nopeasti. Agenteilla on
merkittdva maara tietoa jarjestelmistd, prosesseista ja teknologioista, ja mikali agentti
siirtyy muihin tehtaviin, tama tietotaito poistuu hdanen mukanaan. Toistaiseksi tama
ongelma ei ole vaikuttanut IM:n huollon toimintaan henkiléston vaihtuvuuden kautta,
mutta samanlaisen ongelman aiheuttavat sairastumiset, lomat ja muut poissaolot, joita

meilld kaikilla, halusimme tai emme, on.

Agenttikeskeisen palvelukeskuksen kaksi ongelmaa liittyvat molemmat sen kykyyn
kerata, yllapitaa ja levittad agenttien kautta muodostuvaa hiljaista tietoa. Nama kaksi

ongelmaa pienentdvat palvelukeskuksen tehokkuutta ja hy6tysuhdetta. [5, s. 2.]

2.4 Tapauskeskeinen palvelukeskus

Tutkimusten  mukaan erdas  kayttokelpoinen  menetelmd  agenttikeskeisen
palvelukeskuksen tehostamiseksi on tapauskeskeinen palvelukeskus. Tassa
menetelmdssa kirjataan ja kerdtddn tietoa aiemmin ratkaistuista ongelmista ja
tallennetaan ne tietokantaan tapauksina, jotka toimivat erdanlaisina vastauksina
tiettyihin ongelmiin. Tassa menetelmdssa on kuitenkin joitakin perustavaa laatua olevia
ongelmia. Ensimmadinen ongelma on se, ettéd aiemmin ratkaistut ongelmat ovat ainoa
tiedonlahde ja ndin ollen jatetadn huomioimatta tietokannan ulkopuoliset tietolahteet.
Toinen ongelma on se, ettd ratkaisut on tarkoitettu selvittdmadn uusiutuvien
ongelmien ratkaisemisessa ja nain ollen ne tarjoavat vain vahan apua uusien
ongelmien ratkaisemiseksi. Kolmas ongelma on tiedon paivittaminen ja yllapito, joka
tutkimusten mukaan koetaan hankalaksi. Koska tapausten tallentaminen jarjestelmaan
ei ole automaattinen ja jatkuva prosessi, on riskind tiedon puutteellisuus ja

epaajantasaisuus. [5, s. 4.]



Luvussa 2.3 todettiin, etta yli puolet palvelukeskuksen agentin tydajasta kuluu
toistuvien ongelmien ratkaisemiseen, johon tapauskeskeinen menetelma tarjoaa apua.
Menetelmdssa on kuitenkin paljon kehitettévaa, jotta sita voisi laajemmin hyddyntaa
palvelukeskuksen tydkaluna. [5, s. 4.] Luvussa 2.7 esitelldadn tietamyskeskeisen
palvelukeskuksen periaate, joka yhdistdad edella mainittujen menetelmien hyvat
ominaisuudet. Seuraavaksi esittelen IM:ssa kaytdssa olevan tydnkulun, jossa on monia

yhtaldisyyksia edella esitettyihin menetelmiin.

2.5 Yrityksen nykyinen tydnkulku

IM:ssa huolto- ja tukipyynnét vastaanotetaan ja kasitelldan kasitydona kayttaen hyvaksi
muistilappuja, Excel-taulukoita ja  yrityksessa kdytdssa olevaa toiminnan-
ohjausjarjestelmaa. Huoltotdiden kasittelyssa ei tiettyjen huoltotydpyyntdjen
tekstiviestiohjausta lukuun ottamatta ole lainkaan automaatiota. Tdma johtuu suurelta
osin kaytdssa olevasta toiminnanohjausjarjestelmastd, joka on tarkoitettu l&hinna

taloushallinnon kayttéon.

Toiminnanohjausjdrjestelmaa on vuosien saatossa kehitetty, ja siihen on lisdtty
huoltotoimintaa tukevia osia, mutta jarjestelmdn monimutkaisuus, kayttoliittyma ja
tekniikka tekevat sen kadyttamisestd huollon ohjaamiseen aivan liian jaykan ja
hankalan. Sen kehittdminen on myds hyvin hidasta, koska jokainen muutos tai lisays
tehdaan yksittdisind raataldinteind, asiakkaan maaritysten mukaisesti. Tastd syysta

jarjestelmaa kaytetdan vain valttamattdmien toimintojen suorittamiseen.

Huolto- ja tukipyynt6ja otetaan vastaan puhelimitse ja sahkdpostitse. Puhelinnumeroita

on kaytdssa neljd, ja ne on jaettu asiakas- ja tuoteryhmakohtaisesti.

Tietyilla tuoteryhmilla on ymparivuorokautinen tuki- ja huoltopalvelu, josta vastaa nelja
asiantuntijaa. Paivystyksen piiriin  kuuluvien laitteiden huolto- ja tukipyynnét
vastaanotetaan puhelimitse, kuvan 3 mukaisesti. Taman tuoteryhman laitteissa on
etdyhteysmahdollisuus, jota myds Idahes poikkeuksetta kaytetdadn ongelman
diagnosointiin ja ratkaisuun. Poikkeuksen muodostavat I[ahinna tilanteet, joissa
asiantuntija ei ole tietokoneen aarella eika siksi pysty ottamaan etdyhteytta laitteeseen.



Noin 95 % naistéa huoltopyynnoista ratkeaa etdyhteyden avulla. Mikali ongelma ei
ratkea puhelimessa tai etdyhteyden avulla, asiantuntija sopii asiakkaan kanssa
huoltokdynnin ajankohdan ja suorittaa tall6in huoltokdynnin loppuun tai ohjaa

huoltopyynndn kyseisen alueen huoltoteknikolle.

A

Avataan etdyhteys

laitteeseen.
‘ Tekstiviesti suoraan Selvitetdan ongelmaa.

Asiakas- ja laitetiedot seka
viankuvaus kirjataan kasin
paperille. Tiedot sydtetaan
/ v puhelun jalkeen tai mydhemmin
erikseen Excel-taulukkoon.

vastaajan puhelimesta!
Ei ERP-jarjestelmasta

Ohjataan kutsu § 4
e Onka laite Ratkesiko
pllrlpsu'aglle. pk-seudulla? Ei ongelma?
Kylla

Kirjauksen viive!
Huoltokutsun tiedot kirjataan s
Excel-taulukkoon muutaman kanssa huoltokaynnin Lopetetaan puhelu,
minuutin - usean tunnin viiveella. ajankohta. Tiedot kirjataan taulukkoon
ERP-jarjestelmaan tieto kirjataan

~__

vasta, kun tyd on suoritettu

Y

Kutsun tiedot
kirjataan taulukkoon.

Kirjauksen viive!
Huoltokutsun tiedot kirjataan
Excel-taulukkoon muutaman minuutin -
usean tunnin viiveella

Kutsun tiedot
kirjataan taululkioon.

Tiedot syétetaan ERP-
jarjestelmaan, kun
tyd on suoritettu.

Tiedot sydtetaan ERP-
jarjestelmaan, kun
tyd on suoritettu.

Kirjauksen puute!
Huoltokutsun tiedot kirjataan
Excel-taulukkoon muutaman

minuutin - usean tunnin viiveella.
[ERP-jarjestelmaan tietoa ei kirjata
lainkaan.

yotetaan viankuvaus,
tyémaara, varaosat
yms. yms.

A 4
Huoltokutsu suoritettu Huoltokutsu suoritettu HilioHtokitst Storteil
ja Kirjattu. Jja Kirjattu. i

Kuva 3. Intermarketing Oy:n paivystettavien tuotteiden huoltopyynnén vastaanotto.

yotetaan viankuvaus,
tydmaara, varaosat

Toisessa tuoteryhmadssd, josta samat asiantuntijat vastaavat, ei ole etdyhteys-
mahdollisuutta, eikd pdivystystd. Taman tuoteryhman tuki- ja huoltopyynnét
vastaanotetaan ja pyritdan ratkaisemaan puhelimitse, kuvan 4 mukaisesti. Naista
pyynnoisté noin 50 % ratkeaa puhelimitse. Naisséa pyynnodissa kommunikoidaan
asiakkaan kanssa myds sahkdpostitse loki- ja vikatietojen kerdamiseksi. Mikali ongelma
ei ratkea puhelimessa tai lokitietojen perusteella, asiantuntija sopii asiakkaan kanssa

huoltokdynnin ajankohdan ja suorittaa talléin huoltokdaynnin loppuun.
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\ 4

Selvitetaan ongelmaa
puhelun aikana.

Pyydetaan mahdollinen laitteen
lokitiedosto sahkdpostitse.
Asiakas- ja laitetiedot seka

viankuvaus kirjataan kasin paperille.

Huoltokutsun tiedot

Kirjauksen viive!

Mikéli teknikko on kentalla, saattavat
huoltokutsun tiedot kirjautua
ERP-jarjestelmaan vasta,
kun tyd on suoritettu.

4

Sovitaan asiakkaan

Ratkesiko kanssa huoltokaynnin
ongelma? Ei ajankohta ja sydtetaan
tiedot ERP-jarjestelmaan
Kylla
Kirjauksen puute! v
ERP-jarjesteimaan ei kirjata s o
tietoa lainkaan. Sydtetaan viankuvaus,
tyémaara, varaosat yms,

A A
(Huoltokutsu suoritettu.) ( Huoltokutsu kirjattu. )

Kuva 4. Intermarketing Oy:n asiantuntijan vastaanottama huoltopyyntd.

Muut tuotteet, joiden huoltopyynndt vastaanotetaan puhelimitse, kuuluvat
tuoteryhmiin, joissa vain harvoin ongelma tai vika voidaan ratkaista puhelimitse. Naissa
tuotteissa joitakin neuvonta-, opastus- tai tarviketilauspuheluita lukuun ottamatta

pyynto johtaa aina huoltokayntiin.

Na@ihin tuki- ja huoltopyyntdihin vastaa yleensd yksi henkild, kuvan 5 mukaisesti.
Huoltotyén vastaanottaja ohjaa kutsun sopivalle huoltoteknikolle tai neuvoo asiakasta
ottamaan yhteytta paikalliseen huoltopisteeseen, mikali laite ei kuulu keskushuollon
alueelle. Huoltopyynndén ohjaustapa nadissa kutsuissa riippuu siitd, onko sopiva
huoltoteknikko paikalla vai kentdllda. Mikali huoltoteknikko on paikalla, syotetaan
huoltopyynndn  tiedot ERP-jarjestelmaan ja tulostetaan sielta tyomaardin

huoltoteknikolle. Mikali teknikko on kentdlld, tapahtuu ohjaus puhelimitse. Tall6in
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kutsun tiedot sydtetaan ERP-jarjestelmdan vasta, kun tyd on suoritettu ja teknikko
palauttaa asiakkaan allekirjoittaman tydmaardimen huoltotydn vastaanottajalle.

Asiakas- ja laitetiedot, seka viankuvaus
kirjataan kasin paperille. Tiedot syotetaan
puhelun jalkeen tai myohemmin
erikseen ERP-jarjestelmaan

Kirjauksen puute!
Huoltokutsun tietoja ei kirjata
lainkaan ERP -jarjesteimaan.

Tarvitaanko
paikan paalla
kayntia?

Pyydetaan teknikkoa
soittamaan asiakkaalle.

Kylla

Onko sarjanumeroa?

Asiakas soittaa.

Onko laite

spoon kesk
alueella?

Lopetetaan puhelu,

Huoltokutsu vastaanotettu.

Tarvitaanko
teknikon kayntia
paikan paalle?

Onko keskushuollon
teknikoita paikalla?

Kirjauksen puute / Viivel

Huoltokutsun tiedot kirjataan ERP-
jarjestelmaan vasta, kun tyo

on suoritettu ja tyomaarain saapunut

IM:lle, eli useimmiten usean paivan -

Jopa viikkojen viiveella tai ei lainkaan

Viive / kirjauksen puute!
Huoltokutsun tiedot kirjataan
ERP-jarjestelmaan muutaman
minuutin - usean tunnin viiveelia
tai ei lainkaan

Huoltotyon vastaanottaja
paattelee viankuvauksen perusteella,
riittaako i pelkka puheli )
vai tarvitaanko huoltokaynti.

Ohjataan kutsu
teknikolle puhelimitse.

Syotetaan kutsu ERP -
jarjestelmaan.

Valitaan oikea laite
luettelosta.

4

Eskaloidaan kutsu
teknikolle puhelimitse.

v

Pyydetaan huoltomiesta
tarkistamaan sarjanro.

v
L Sovitaan asiakkaan
kanssa huoltokaynnin
ajankohta ja syotetaan
tiedot ERP-jarjestelmaan.

Kirjauksen viivel
Mikali teknikko on kentalla, saattavat
huoltokutsun tiedot kirjautua ERP-
jarjestelmaan vasta, kun tyé on
suoritettu.

A

Onko sarjanumeroa?

Syotetaan viankuvaus,
vikakoodityms.

[Tarkistetaan asiakas-,
laskutus- ja laitetiedot.

Loytyiko oikea laite?

Valitaan luettelosta

Kylla euelos
todennakaisin laite.

ankuvaus,
dityms.

Syotetaan vi
vikakoos

Syotetaan viankuvaus,
vikakoodit yms.

A

[Tarkistetaan asiakas-,
laskutus- ja laitetiedot.

; Tarki asiakas- ja
Syotetaan viankuvaus, T : laskutusiedot ja merkita,en
tyomasm yarRes OTREE kutsuun sarjanumeron tarkistus.
4 Y
P N Huoltokutsu kirjattu Pyydetaan asiakasta
Huoltokutsu suoritettu. Huoltokm:itl:;j sl ja kutsu ohjattu soittamaan suoraan
L keskushuollolle. lirihuoltoon.

Kuva 5. Intermarketing Oy:n huoltopyynnén vastaanotto puhelimitse.
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Sdhkopostitse saapuvat tuki- ja huoltopyynnét vastaanottaa sama huoltotydn
vastaanottaja, joka vastaa puhelimitse saapuviin pyyntdihin. Sahkopostitse
lahetettéavan kuittauksen jalkeen tyonkulku ndissa kutsuissa on padpiirteittdin sama
kuin puhelimitse vastaanotetuissa. Kuvassa 6 on esitetty sahkdpostitse
vastaanotettavan huoltopyynnén vastaanotto.

Sahkdpostivikailmoitus
saapuu.

L 2 Sahkdpostihuoltokutsuja saapuu vain
yhden asiakkaan laitteille.

Huoltokutsun tiedot

Viive!
Sahkdposti lahetetaan manuaalisesti,
ei ERP-jarjestelmasta.

A 4

Lahetetaan vastaanottokuittaus
s-postitse kutsun lahettajalle.

Huoltotydn vastaanottaja
paattelee viankuvauksen perusteella,
rittéakd mahdollisesti pelkka puhelinsoitto
vai tarvitaanko huoltokaynti.

Tarvitaanka
teknikan kayntia
paikan paalle?

Pyydetaan teknikkoa
soittamaan asiakkaalle.

Kirjauksen puute!
Huoltokutsun tietoja ei kirjata

Kirjauksen viive!
lainkaan ERP-jarjestelmaan.

Huoltokutsun tiedot kirjataan
ERP-jarjestelmaan muutaman
minuutin - usean tunnin viiveella.

Tarvitaanko
paikan paalla
kayntia?

Sydtetaan tiedot
ERP-jarjestelmaan

Ei

Naita laitteita
A 4 on vain kahta mallia ja toistaiseksi vain
Sovitaan asiakkaan yksi / toimipiste
kanssa huoltokaynnin Valitaan oikea laite |——] ( @inoa poikkeus tasta yksi toimipiste,
ajankohta ja sydtetaan luettelosta. jossa 2 samaa laitetta).
tiedot ERP-jarj aan. —

Kirjauksen viive!

Mikali teknikko on kentalla, saattavat
huoltokutsun tiedot kirjautua ERP-
Jjarjestelmaan vasta kun tyd on
suoritettu.

Valitaan luettelosta
todennakdisin laite.

!

Sydtetaan viankuvaus, Sydtetdan viankuvaus, Merkitdan kutsuun
vikakoodit yms. vikakoodit yms. sarjanumeron tarkistus.
Y

Huoltokutsu suaritettu. ) Huoltokutsu Kirjattu. Huoltokutsu Kirjattu.

Kuva 6. Intermarketing Oy:n huoltopyynndn vastaanotto séhkdpostitse.

A
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2.6 Nykyisen tydnkulun ongelmat

Intermarketing Oy:n tydnkulun suurin ongelma on huoltotéiden kirjauksen puute. Osa
saapuvista huoltotyétilauksista jaa kokonaan kirjaamatta toiminnnan-
ohjausjarjestelmaan eika nadin ollen ndy lainkaan tilastoissa ja laitteen- tai asiakkaan
huoltohistoriassa. Tama aiheuttaa tiedon puutetta niin huolto-organisaatiolle kuin

myynnille ja markkinoinnillekin.

Perusteellisen ja oikean huoltotydn suorittamiseksi huoltoteknikon on tarkeda tietaa
laitteen huoltohistoria, jotta piilevat ja muita oireita aiheuttavat viat saadaan korjattua
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Ilman huoltohistoriaa huoltoteknikot saattavat
korjata saman vian oiretta uudelleen ja uudelleen, ilman ettd oikea vika korjaantuu.
Laite saadaan toki kuntoon hetkellisesti ndinkin, mutta toistuvat huoltokaynnit,
varsinkin samasta syysta johtuvat, aiheuttavat tyytymattdmyytta niin laitteiden laatua
kuin huoltohenkildston ammattitaitoa kohtaan.

Myynnin kannalta huoltohistorian tuntemusta tarvitaan myyntitydssa asiakkaan
laitteiden uusimisen, paivittamisen tai uusien laitteiden myynnin yhteydessa. Vanhan
laitteen uusimista on huomattavasti helpompi perustella, kun tunnetaan huoltohistoria,
jonka avulla voidaan perustella uuden, kenties monipuolisemman ja tehokkaamman
laitteen hankintaa. Huoltohistorian puute vadristda myds tilastoja ja toiminnan
taloudellisen tuoton laskentaa. Oikea ja kattava tieto on peruslahtdkohta mille tahansa
liiketaloudelliselle laskennalle, jota ilman yrityksen tuloksen madrittédminen on

hankalaa.

Tietamyksen tallentaminen ja hyddyntaminen on myods puutteellisesti toteutettu.
Ensinndkaan Excel-taulukkoon kirjattuja tietoja ei ole parhaalla mahdollisella tavalla
organisoitu, ja toiseksi tietoa kirjataan vain tietyn tuoteryhman tuotteista. Tiedon
hyédyntaminen on hidasta, kuten my6s sen ylldpitaminen. Jokainen asiantuntija
ylldpitaa omaa taulukkoaan, joista tiedot tallennetaan yhteiseen taulukkoon. Taulukkoa
ylldpidetaan padasiassa huoltohistorian kirjaamiseksi, ei ongelmanratkaisun tai muun

tiedon kirjaamiseen.

Toiden vastaanotossa on kdytdssa monta eri kaytantda, jotka riippuvat tuoteryhmasta
ja asiakkaasta. Taman seka puutteellisen téiden kirjaamisen vuoksi tdiden organisointi
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ja tilan seuraaminen on monimutkaista ja tydlastd. Tama aiheuttaa myds
tehottomuutta, silla monesti useampi henkild joutuu puuttumaan tyén kulkuun, jotta se

saataisiin suoritettua.

Suoritettu tyd raportoidaan pddosin manuaalisesti, Excel-taulukkojen ja kasin
taytettavien lomakkeiden avulla. Kaytetty tybaika ja varaosat kirjataan ERP-
jarjestelmaan lahes aina viiveelld ja kirjaaminen on myds altis virheille, etenkin

varaosien suhteen.

2.7 Tietamyskeskeinen palvelukeskus

Organisaation tiedon tai tietdmyksen hallinnalla tarkoitetaan menetelmia, joilla
tyontekijan tietotaitoa keratadn ja tallennetaan sellaisessa muodossa, ettéd se on
organisaation muiden tyontekijoiden saatavilla. Tutkimusten mukaan on olemassa

kahdenlaista tietoa, hiljaista ja tasmallista. [5, s. 4.]

Hiljainen (engl. tacit) tieto on henkil6kohtaista, tiettyyn asiayhteyteen liittyvaa tietoa,
jota on vaikea esittdd kirjallisessa tai muussa muodossa, viestittdd tai selittda
sanallisesti. Tallaista tietoa ovat esimerkiksi kielet sekd monimutkaisten jarjestelmien
suunnittelu, valmistaminen ja kaytto. [5, s. 4; 6.] Tallaisen tiedon siirtdminen vaatii
laajaa koulutusta ja henkilokohtaiseen kokemukseen perustuvaa oppimista. Hiljainen
tieto maaritelldadn usein myos tietotaidoksi. [6.] Tasmallinen (engl. explicit) tieto on
selkeda ja luokiteltavaa. Se on helposti dokumentoitavissa ja siirrettavissa. Tallaista

tietoa ovat ohjekirjat, prosessikuvaukset ja oppaat. [5, s. 4; 6.]

Organisaation tiedonhallinnassa yritys muuttaa yksildiden tietoa ja tietamysta yrityksen
tietdmykseksi. Organisaatio sadilyttad tatd tietamystd yrityksen tietoldhteissa, joita
yllapitavat henkilo- tai tietokonepohjaiset prosessit, jotka muokkaavat tietoa siten, etta

siitd muodostuu yritykselle lisaarvoa. [5, s. 4.]

Kuvassa 7 on esitetty tietokeskeisen palvelukeskuksen periaate. Tassa periaatteessa
tiedonhallintajarjestelma (Knowledge Management System, KMS) toimii valittajana
palvelukeskusagentin ja eri tietolahteiden valilla. [5, s. 5.]
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kayttoliittyma

tiedon-
hallinta-
jarjestelma

E—
-

palvelukeskus-
agentti

tiedosto-
palvelin

i

asiantuntijat

tietamys-
kanta

Kuva 7. Tietdmyskeskeinen palvelukeskus [5, s. 5].

valmistajien sivustot

Talld periaatteella on kaksi vahvuutta. Ensinndkin koska kaikki tieto kulkee taman
jarjestelman kautta, se toimii tiedon keradjana. Toiseksi, se toimii yhtena ja ainoana
kayttoliittymana eri tiedonlahteille. [5, s. 5.]

Luvussa 2.3 kasiteltiin palvelukeskusagentin tyonkuvaa, jonka mukaan ongelmaa
ratkaistessaan agentti joutuu turvautumaan useisiin tietoldhteisiin, joissa on erilaisia
tiedostomuotoja, ne sijaitsevat eri paikoissa ja ovat usein eri tavoin jarjestettyja.
[5,s.5.]

Tietamystietokantaa lukuun ottamatta muiden tietoldhteiden tieto ei ole yhtenevaisesti
organisoitua, mutta tiedonhallintajarjestelman avulla kayttéliittyma tiedon etsintaan on
organisoitu. Tiedonhallintajarjestelma kertoo, mista tieto I6ytyy. Esimerkiksi jos tieto
sijaitsee tiedostopalvelimen tiedostossa, jarjestelmdssa on merkintd tiedoston

sijainnista ja mahdollisesti linkki tiedostoon. [5, s. 6.]

Tiedonhallintajarjestelmét on suunniteltu tukemaan sekda hiljaisen etta tasmallisen
tiedon hallintaa. Mahdollistaakseen tdaman jarjestelmat hyddyntdavat useita erilaisia
teknologioita, muun muassa ryhmatyotyokaluja, tiedonhakupalveluita ja dokumentin-
hallintaa. [5, s. 6.] Ryhmatydtydkaluelementin avulla agentit voivat valittaa tietoa
toisilleen ja ratkoa ongelmia ryhmana. Tama elementti auttaa kerdadmdan ja
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jasentamaan hiljaista tietoa, joka on henkilékohtaista ja asiayhteyteen liittyvaa ja jota
on vaikea muulla tavoin hallita. [5, s. 6.]

Erds tarkea ominaisuus tiedonhallintajarjestelmissa on tiedon organisointi siten etta se
on tarvittaessa l6ydettdvissa helposti. Tieto on organisoitu ja luokiteltu siten, etta se
rajataan ongelmaan, tuotteeseen ja ominaisuuteen tai toiminnallisuuteen. Luokittelu on
myos aiheeseen liittyvaa, riippuen siita, miten agentti hahmottaa ongelman. Ongelman
rajaus maadrittelee vian yleisella tasolla, eli onko kyseessa laitteeseen, ohjelmistoon vai
tietoliikenteeseen liittyva vika. Tuoteluokittelu rajaa ongelman tiettyyn laitetyyppiin tai
-ryhmaan. Ominaisuusluokittelu taas rajaa ongelman laitteen tai palvelun tiettyyn

ominaisuuteen tai toiminnallisuuteen. [5, s. 7.]

Tietamystietokannassa sijaitseva tieto on tapauskohtaisen ongelmaratkaisun kautta
kerattya tietoa. Tama tieto ja ratkaisut ovat suoraan aiheeseen ja ongelmaan liittyvia,

ja niitd voi soveltaa suoraan senhetkisen ongelman ratkaisemiseen. [5, s. 7.]

Nykypaivan palvelukeskussovellukset perustuvat pitkalti edelld esitetyn tietokeskeisen
palvelukeskuksen tai tiedonhallintajarjestelman periaatteelle. Naissa sovelluksissa
kaytettavat periaatteet ja prosessit hyddyntdvat tietotekniikka-alalla hyvaksi havaittuja
ja "de facto” -standardeiksi muodostuneita kaytantdja. Seuraavassa luvussa esitelladn

naita kaytantoja ja standardeja.



17

3 Tietotekniikkapalveluiden standardit

3.1 Standardit

Maailmalla on kaytossa paljon standardeja. Niitd on myds montaa eri tyyppia, kuten de
facto -standardeja, saadoksia ja eri jarjestjen laatimia virallisia standardeja. De facto
-standardi ei ole varsinainen standardi, vaan yleisesti kaytdssa oleva kaytantd, kuten
esimerkiksi Windows-kayttdjarjestelma. Myods ITIL eli IT Infrastructure Library, jota
kasitelldan jaljempand, on muodostunut erdanlaiseksi de facto -standardiksi. [7, s. 7;
8, s. 25.]

Standardisoimisjdrjestdjen piirissa tehtdvat standardit ovat eri osapuolten yhteistydssa
valmistelemia ja viranomaisen hyvaksymia kaytant6ja. Ne ovat vapaasti saatavilla ja
kenen tahansa kaytettdvissa. Niiden kayttd ja soveltaminen on myds vapaaehtoista,
toisin kuin esimerkiksi saaddsten, lakien ja asetusten. [7, s. 6-7.]

Standardointia tehdadn monella eri tasolla. Kansainvéliselld tasolla standardointia
hoitavat sellaiset jarjestdt kuin IEC (International Electrotechnical Commission), ISO
(International Organization for Standardization) ja ITU (International Tele-
communication Union). Kansainvalisella tasolla laajin standardisoimisjarjestdé on ISO,
jonka jasenia ovat kansalliset standardisoimisjarjestét. Se vastaa yleensa kaikesta

muusta paitsi séhko- ja telealan standardisoinnista. [7, s. 11.]

3.2 Tietotekniikkapalveluiden johtamisen ja hallinnan standardi ISO 20000

ISO/IEC 20000 on maailmanlaajuisella tasolla ensimmdinen laatustandardi
tietotekniikkapalveluiden hallintaan. Sen tavoitteena on edistdd kustannustehokkaiden
ja laadukkaiden tietohallintapalveluiden tuottamista yhtendisten ja tehokkaiden
prosessien avulla. ISO 20000 -standardi muodostuu kahdesta osasta, ISO/IEC 20000-1
ja ISO/IEC 20000-2. ISO/IEC 20000-1 maarittelee palveluiden hallinnan ja johtamisen
spesifikaatiot ja ISO/IEC 20000-2 maarittelee ensimmaisen osan vaatimukset seka

parhaat kaytannot palveluiden hallintaan. [8, s. 39; 9.]

Tallaisten standardien ja niiden kayttédnottamisen tarve on tullut yritysten tarpeesta

mitata toiminnan tehokkuutta ja helpottaa ja selkeyttaa toimintaa. ISO/IEC 20000
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-standardin avulla voidaan myds osoittaa palveluiden laadun tasoa ja toiminnan

tehokkuutta, jonka kautta yritys saa lisdarvoa paremman imagon myéta. [8, s. 41.]

Tayttdakseen ISO/IEC 20000 -standardin vaatimukset yrityksen toiminnan on
taytettava tietyt kriteerit. Yleisin tapa ndiden kriteerien saavuttamiseksi on ottaa
kayttéon ITIL-viitekehyksen kdytantdjen mukaiset prosessit. Tama tapa on jopa niin
yleinen, etta Vviitattaessa ISO/IEC 20000 -standardiin, puhutaan usein “ITIL-
standardista”. [10, s. 2.] Kuvassa 8 esitetaan, miten ISO/IEC 20000 ja ITIL liittyvat

toisiinsa.

Felationships: IS0 20000, ITIL and
FProcedures
Achieve this
15020000-1
Specification
' fManagement
I5020000-2 Chwvenview
Zode of Practice
ITIL B”f?.ﬂs
(IT Infrastructure Library) efinrtion
In-house procedures Deployed
solution

Kuva 8. ISO/IEC 20000 -standardin ja ITIL-viitekehyksen suhde [11].
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3.3 ITIL-viitekehys versio 3

ITIL versio 3 (IT Infrastructure Library) on kokoelma tietohallinnon palveluiden
tuottamiseen tarkoitettuja parhaita kaytantéja. ITILin avulla voidaan toteuttaa
laadukkaita palveluja, ja se on tarkoitettu kaikille palveluja ja palvelujen tukiprosesseja
tuottaville organisaatioille. [8, s. 25; 14, s. 24.]

ITIL-viitekehyksen kayttdonotto tarjoaa useita etuja ja mahdollisuuksia palvelua
tuottaville organisaatioille. Esimerkkeind mainittakoon toimintojen paallekkaisyyksien
valttdminen, toimintaprosessien tehostaminen, tehokkaampi palveluiden kontrolli, tuki
laatujarjestelmille (ISO/IEC 20000) ja yhtendisen terminologian kayttd viestinnassa.
[16, s. 23.]

ITIL versio 3 muodostuu viidestd kirjasta (Service Strategy, Service Design, Service
Transition, Service Operation ja Continual Service Improvement), jotka kasittelevat
palveluiden elinkaarta ja eri toimintoja. Kirjat esittelevat parhaiden kaytantdjen
padlinjoja palveluiden hallintaan, eli mistd on kyse ja mita tulee ottaa huomioon
palvelua tuotettaessa ja suunniteltaessa. Ne eivat kerro, miten tehtdvat suoritetaan,
mutta ne antavat kokonaiskuvan siitd, mitd tulee saada aikaiseksi. Kirjoista keskeisin
taman tydn kannalta on Service Operation, joka sisaltéa nelja toimintoa (Service Desk,
Technical Management, Application Management sekda IT Operations Management).
Service Operation -kirjan toimintojen ja prosessien avulla on tarkoitus kaytdnndssa
toteuttaa muiden kirjojen avulla kehitettyja strategioita ja luotuja malleja. [8, s. 25-26;
12, s. 3, 8; 13, s. 8, 122; 15, s. 13] Naista toiminnoista Service Desk on se, jota
hyddynnetdaan tdssa tydssa. Kuvassa 9 on esitetty Service operations -kirjan nelja

toimintoa.
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Kuva 9. ITIL Service Operation -kirjan toiminnot [12, s. 14].

Service Desk -toiminnoissa on kuvattu viisi prosessia, jotka muodostavat tuki- ja
huoltotoimintaa suorittavan organisaation toiminnan rungon. Naisté tapauksen hallinta
(Incident Management) on keskeisessa roolissa huoltotdiden vastaanotossa. [12, s. 7;
13, s. 128.] Kuvassa 10 on esitetty Service Desk -toiminnan viisi prosessia.
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Kuva 10. Service operation -toiminnan prosessit [12, s. 7].
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Event Management (Tapahtuman hallinta)

Tapahtuman hallinta -prosessin avulla on tarkoitus havaita tapahtumia, maaritella ne ja
valita niille sopivat toimenpiteet. Tapahtumat voivat olla mita tahansa
palvelunhallinnassa seurattavia asioita, kuten laitteiden tai ympariston tila, lisenssien,
laitteiden tai sovellusten kadyttdaste ja -ika ja niin edelleen. Tapahtuman hallinta
-prosessi mahdollistaa tapahtumien nopeamman kirjaamisen palvelunhallinnan
prosesseihin ja mahdollisuuden automatisoida toimenpiteitd ja ndin ollen saastaa
tydaikaa ja kustannuksia. [13, s. 125.]

Incident Management (Tapauksen hallinta)

Tapauksen hallinta -prosessin paatarkoituksena on vian sattuessa palauttaa palvelun
tai laitteen toimintakunto mahdollisimman nopeasti ja ndin minimoida vian vaikutus
liketoiminnalle. Tapaukset voivat olla mitd tahansa tapahtumia, jotka keskeyttavat tai

haittaavat laitteen tai palvelun toimintaa. [13, s. 128.]

Tapauksen hallinta -prosessiin kuuluvat seuraavat avaintoiminnot, joiden avulla
tapauksia kasitellaan:

— tunnistaminen

— kirjaaminen

— luokittelu

—  priorisointi

— alustava diagnosointi

— eteenpdin ohjaaminen tai siirtdminen

— diagnosointi

— ratkaisu

— sulkeminen [13, s. 130].

Naiden toimintojen avulla on mahdollista selvittaa insidentit nopeasti ja hallitusti, jolloin
palvelunhallinnan tehokkuus nousee ja saavutetaan kustannussaasttja muun muassa
resurssien paremman hyddyntamisen my6ta [13, s. 132]. Tapauksen hallinta
-prosessin kayttodnotto on hyva aloituskohta huoltoliiketoiminnan kehittamiselle, koska
toiminnan kehittamisessa tarvitaan tasmallistd tietoa esiintyvista tapahtumista,
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tapauksista ja ongelmista. Naiden tietojen ja tapahtumien kirjaaminen ja hallinta on siis

saatava ensin haltuun.

Request fulfillment (Pyyntdjen hallinta)

Pyyntdjen hallinta -prosessin tarkoituksena on hallita kayttdjiltéd ja asiakkailta tulevat
pyynnot, tilaukset, palautteet ja kommentit. Se, mitd naihin pyyntdihin tarkalleen eri
organisaatioissa kuuluu, on syytd maaritelld kussakin organisaatiossa erikseen. Niihin
voivat kuulua tarviketilaukset, kaytdnopastus ja muut normaaliin toimintaan liittyvat
pyynnét ja kysymykset. Pyyntdjen hallinta -prosessin tehtdvat suorittavat yleensa
alusta loppuun palvelukeskuksen henkilét. [13, s. 133.]

Problem management (Ongelman hallinta)

Ongelman hallinta -prosessin pdaasiallinen tehtdava on vahentdd ja estaa toistuvien
vikojen ja ongelmien syntyminen. Tahan prosessiin kuuluvat kaikki tehtavat, joita
tarvitaan vian tai ongelman lahteen diagnosointiin ja niiden ratkaisemiseksi. Tehokas
ongelman hallinta -prosessi mahdollistaa tapausmadrien pienenemisen, vahentdamalla
toistuvien vikojen ja ongelmien esiintymistda. Pienentynyt tapausmdadra puolestaan
parantaa palvelukeskuksen tehokkuutta ja mahdollistaa kustannussaastoja.
[13, s. 136.]

Access Management (Paasyn hallinta)

Paasyn hallinta -prosessin avulla hallitaan kayttdjien oikeuksia kayttaa palveluita ja
laitteita. Prosessin tehtavana on suorittaa tietoturvamaarayksiin liittyvia toimenpiteita
ja turvata tiedon eheys ja turvallisuus. Prosessin avulla voidaan my6s seurata
palveluiden kdyttoastetta. [13, s. 141.]
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4 Palvelukeskusjarjestelmien vertailu

4.1 Huoltoliiketoiminnan asettamat vaatimukset

IM:n  huoltoliiketoiminnan  tavoitteena on  vastata  tiukentuviin  huollon
vasteaikavaatimuksiin ja parantaa tydjonojen hallintaa seka priorisoinnin etta
seurannan osalta. Huollon vasteaikatavoitteet ovat kiristymassa, ja huoltokdynnin
onnistuminen tulee kriittisemmaksi. Tavoitteena on kehittad huollon tyonvastaanottoa
ja toiden ohjaamista piirihuoltoihin ja tilaviestien vastaanottoa piirihuolloista. Huollon
on voitava lisdksi kirjata syy, miksi vasteaikavaatimukseen ei onnistuttu vastaamaan.
[19, s. 10.]

Pankki- ja julkisella sektorilla, jossa toimitaan ldhes poikkeuksetta tavanomaisten
toimistotyfaikojen puitteissa, myds huoltotoiminta tehddaan padosin tavanomaisten
toimistoaikojen mukaan. Liiketoiminnan laajennuttua kaupan ja liikenteen alalle myds
vaatimukset huollon ja teknisen tuen toiminnalle ovat kasvaneet. Kauppojen
pidentyneiden aukioloaikojen vuoksi ja erityisesti liikenteen alalla, jossa toimitaan
ympdri  vuorokauden, myds huolto-organisaation on kyettdva tarjoamaan

ymparivuorokautista huoltoa ja tukea.

Palvelukeskusjarjestelmdan tulee voida helposti luoda huoltotilaus ja nahda
asiakastiedot, asiakkaan laitekanta ja huoltohistoria seka tuotteen perustiedot [19, s.
10].

Kaupan aukiolojen pidentyessa kasvavat huollon vaatimukset myds ajallisesti. Isoissa
tarjouspyynnoissa on useimmiten myds aika- ja paivystysvaateita huollolle. Taman
vuoksi yhteisty¢é piirihuoltojen kanssa korostuu entisestdgan. Huollon padivystykseen
littyvat toimet on tarkoitus hoitaa jatkossa palvelukeskusjarjestelman kautta.
[19, s. 12.] Edelld mainittujen perustarpeiden ja vaatimusten pohjalta insin6orityssa
maariteltiin tietyt kriteerit, jotka valittavan ratkaisun tuli tayttdaa. Taman jalkeen
selvitettiin  erilaisten valmiiden palvelukeskussovellusten tarjontaa ja valittiin
varteenotettavat vaihtoehdot tarkempiin tutkimuksiin. Tarjontaa selvitettdessa

kaytettiin hyvaksi internetin hakupalveluita ja muita aiheesta tehtyja tutkimuksia.
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Koska yrityksessa on suunnitteilla myds koko toiminnanohjausjarjestelman mahdollinen
uusiminen  lahitulevaisuudessa, tutkittin  my6s tarjolla olevien toiminnan-
ohjausjarjestelmien soveltuvuutta palvelukeskus kayttéon. Kuten luvussa 2.5 todettiin,
hoidetaan huoltoliiketoimintaa talld hetkelld kaytossa olevalla toiminnanohjaus-

jarjestelmalld, joka ei ole paras mahdollinen tydkalu huollon kayttéon.

4.2 Palvelukeskus (Service Desk) -jarjestelmat

Palvelukeskusjarjestelmia on ollut markkinoilla jo varsin pitkaan, eli markkinat ovat niin
sanotusti “kypsat”, ja ndin ollen jarjestelmien valmistajilla on ollut aikaa muokata
tarjontaa ja tuotteitansa. Taman tuloksena markkinoilla on runsas valikoima
samankaltaisia jarjestelmia, jotka kaikki tayttdvat ongelmitta perusvaatimukset.
[17, s. 3.] Kuvassa 11 ovat Forrester Research Inc:n tekeman tutkimuksen mukaan

alan johtavat toimittajat ja tuotteet.
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Kuva 11. Palvelukeskusjarjestelmien johtavat toimittajat ja tuotteet [17, s. 13].
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Kun otetaan huomioon edelld mainitun liséksi valmisohjelmistojen edut, kuten
pienempi ohjelmointitarve, vahemman testaamista, nopeampi kayttddnottoaikataulu ja
parempi hinta—laatusuhde, oli tdysin asiakkaan maarittelyjen mukaan raataldidyilla
ratkaisuilla varsin pienet mahdollisuudet parjata tassa vertailussa [18, s. 30]. Naita
raataloityja ratkaisuja tdssa tydssa edustavat luvussa 4.3 mainitut toiminnan-
ohjausjarjestelmat, jotka monipuolisina ja joustavina jarjestelmind on mahdollista
muokata palvelemaan huoltoliiketoiminnan tarpeita palvelukeskuksen muodossa.

TyOssa tutustuttiin ja kokeiltiin 21:ta erilaista valmista palvelukeskusjarjestelmaa.
Joukkoon kuului perinteisten omiin palvelimiin asennettavien ohjelmistojen lisaksi
tdysin ulkoistettuna toteutettavia (SaaS) palveluita. Vertailtujen jarjestelmien
hintahaitari oli ilmaisista, avoimeen lahdekoodiin perustuvista sovelluksista kymmenien
tuhansien eurojen hintaisiin raataldityihin sovelluksiin. Hankittavan jarjestelman
hinnalle ei tassa vertailussa asetettu ylarajaa. Nain saatiin mahdollisimman laaja otos
tarjolla olevista jarjestelmistd vertailuun. Vertailussa mukana olleet jarjestelmat on

lueteltu liitteessa 1.

Vaikka varsinaista hintarajaa hankittavalle jarjestelmalle ei asetettu, on hinnalla ja
kayttdonottoon liittyvilla kustannuksilla merkittava vaikutus valittavalle ratkaisulle.
Viimeisena valintakriteerind on loppujen lopuksi ratkaisun hinta, jota vertaillaan eri

toimittajien kesken, kun teknisesti sopivin jarjestelma on Idydetty.

Luvussa 2 kasiteltiin huoltoliiketoiminnan tuottavuuden ja siihen tehtavien investointien
kannattavuuden laskemisen ongelmallisuutta. Yleisesti voisi kuvitella, etta pienessa
organisaatiossa, jolla ei ole suurta madraa kayttajia ja laitteita tai vahan huolto- ja
tukipyynt6ja, ei myodskaan vaadita paljoa kdytettavalta jarjestelmalta. Nain ei
valttamattd kuitenkaan ole. Pieni, monipuolisen tuotevalikoiman ja maantieteellisesti
laajalle levittdytyneen asiakaskunnan ja huolto-organisaation omaava yritys saattaa
vaatia kaytettavalta jarjestelmalta enemman kuin yritys, joka on kaksi kertaa isompi ja
jolla on yhtenevaisempi laite- ja kayttajakanta. [17, s. 4.] Tama patee myds IM:n
tapauksessa. Tuettava ja huollettava tuotevalikoima on laaja, kuten my6s asiakaskunta
ja sen vaatimukset. Myds se, etta kyseessa on ulkoisia asiakkaita palveleva

palvelukeskus, kasvattaa tarvittavan ratkaisun toiminnallisia vaatimuksia. Lisaksi
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huolto-organisaatio on toteutettu oman henkiloston ja yhteistydkumppaneiden avulla,
mikd omalta osaltaan asettaa vaatimuksia valittavalle ratkaisulle.

Jarjestelmien vertailussa tarkasteltiin maariteltyjen teknisten ja toiminnallisten
kriteerien tayttymista seka kayttoliittyman selkeytta ja siind erityisesti tyon vastaanoton
helppoutta. Teknisista kriteereista tarkeimmat olivat laitteen sarjanumero- ja
asiakastieto, joiden tuli olla ty6ta vastaanotettaessa valittavissa, seka ndiden kahden

tiedon relaatio.

Koska IM:n tapauksessa huoltoliiketoiminta poikkeaa merkittdvasti perinteisesta
yrityksen sisdisesta IT-palvelukeskustoiminnasta, oli oletettavissa, ettd mikaan tarjolla
olevista jarjestelmista ei tayttdisi kaikkia toiminnallisia vaatimuksia sellaisenaan. Mikali
jotakin toiminnallisuutta, tietoa, tai kenttdd ei suoraan sovelluksesta [6ytynyt,
selvitettiin  jarjestelman toimittajalta mahdollisuutta ja kustannuksia toiminnon
lisadmiseksi. Tarkeimpien toiminnallisten kriteerien kohdalla tata selvitystd ei tehty,
vaan jarjestelma pudotettiin pois vertailusta. Tama siksi, ettd tarkeimpien kriteerien, eli
sarjanumero- ja asiakastiedon seka niiden relaation puuttuminen ja niiden lisddminen
jarjestelmaan olisivat tarkoittaneet niin suuria muutoksia jarjestelmaan, ettei se olisi

kannattavaa niin ajallisesti kuin rahallisestikaan.

Jarjestelman  kayttdliittyman teknisen toteutustavan tuli myds olla riittavan
yksinkertainen, jotta jarjestelmaa voisi kayttda miltd tahansa tietokoneelta ilman
monimutkaisia ohjelmistoasennuksia tai tietoliikenneyhteyksien ~muodostamista.

Kaytdnndssa tama tarkoittaa selainpohjaista kayttoliittymaa.

Mikali madritetyt kriteerit tayttyivat tai olivat helposti toteutettavissa, arvioitiin
seuraavaksi jarjestelman muokattavuutta ja integroitavuutta muihin jarjestelmiin.
Lisdksi selvitettiin jarjestelman toimittajan mahdollisuutta tarjota kayttédnottoon

liittyvaa konsultointia.
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4.3 Toiminnalliset kriteerit

Seuraavassa on lueteltu palvelukeskusjarjestelman toiminnalliset vaatimukset.
— Laitteen sarjanumero. Kaikki IM:n myymat ja huoltamat laiteet ovat

sarjanumerollisia, ja tama tieto on se, jonka avulla laite identifioidaan.

— Asiakas (yritys). Laitteen omistava tai sen vuokrannut organisaatio. Jotta
huolletava laite olisi mahdollista paikantaa ja jotta voitaisiin valita oikea laite
asiakkaan mahdollisista useammista laitteista, on asiakastiedon oltava esilla.

— Yhteyshenkild (soittaja). Jokaisella laitteella on nimetty pdakdyttdja, mutta
huoltoa voi tilata kuka tahansa asiakkaan maaraama henkild.

— Asiakas-laiterelaatio. Asiakkaan valitsemisen jalkeen tulee vain kyseisen
asiakkaan laitteet nakyvilld ja valittavissa tai sama toisinpdin. Soittajalla ei aina
ole tiedossa laitteen sarjanumeroa, jonka avulla huolletava laite voitaisiin
varmasti identifioida. Asiakkaan nimen ja toimipisteen avulla on kuitenkin

mahdollista valita soittajan antamien tietojen perusteella oikea laite.

— Huoltosopimus-laiterelaatio. Huoltotydn vasteaika ja prioriteetti sopimuksen

mukaisesti.

— Huoltohistoria. Laite- ja asiakaskohtaiset tiedot aiemmista huolto- ja
tukitapahtumista. Taman tiedon avulla agentti voi paatelld, onko kyseessa
uusintakutsu, ja mahdollisesti suunnata ongelmanratkaisua oikean vian

|6ytymiseksi.

— Tybn ohjaus. Palvelukeskuksesta tydt ohjataan oikealle suorittajalle
jarjestelmasta lahetettavilla SMS- tai sahkdpostiviesteilla.

— Tyon tilatieto (avoin, tyon alla, kesken, jne.). Téiden ohjausta, seurantaa ja

raportointia varten tarvitaan tietoa tyon tilasta.
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— Tietamystietokanta (Knowledge Database). Resurssi, johon keratdan ongelmien
ratkaisemiseen liittyvaa tietoa, kuten ongelmien ratkaisuja, hyvaksi havaittuja

menetelmia ja niin edelleen.

— Kaytetyn tydajan sydttaminen. Ongelman ratkaisuun tai tyon suorittamiseen
kaytetty kokonaisaika.

— Laskutettavan tydajan syottaminen. Mikali asiakkaalta laskutettava tyGaika
poikkeaa kokonaistydajasta tai joudutaan veloittamaan huoltosopimukseen
kuulumattomasta tydsta, tarvitaan kentta taman tiedon syéttamista varten.

— Matkakulujen sydéttdminen (aika ja kilometrimaara).

— Kaytettyjen varaosien syottd ja laskutus. Huoltotydssa kaytettyjen varaosien
raportointia varten tarvittava kentta. Mikali osa(t) laskutetaan asiakkaalta, tulee

sitd varten myds olla kohta, johon se merkitaan.

4.4 Tekniset ja muut kriteerit

Seuraavassa luetellaan teknisia ja muita seikkoja, joita valittavassa ratkaisussa olisi
syyta olla. Jarjestelmdn tekniselle toteutukselle, tyonkululle, kayttojarjestelmalle tai
muulle sellaiselle ei asetettu varsinaisesti vaatimuksia, vaan niita vertailtiin Iahinna
kaytettavyyden, ylldpidon, kayttdonoton helppouden ja kustannusten seka tuen

kannalta. Nama seikat otettiin huomioon ratkaisua valittaessa.

— Selainpohjainen kayttoliittyma. Ei tarvetta erikseen asennettaville ohjelmille tai
tietoliikenneyhteyksien (esimerkiksi VPN) rakentamiselle henkilokunnan ja

yhteistydkumppaneiden tydasemiin.

— Kotimainen toimittaja, jalleenmyyja tai kumppani. Etenkin tdmankaltaisen
sovelluksen kayttdonottovaiheessa tarvitaan ammattitaitoista ja sovelluksen
tuntevaa konsultointipalvelua. My6s sovelluksen yllapito, tuki ja kayttokoulutus

on vaivattomampaa.
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— ITIL-prosesseja tukeva tydnkulku. Maailmalla hyvaksi havaitut ja standardien
mukaan toteutetut menetelmat tehostavat organisaation toimintaa ja
mahdollistavat niiden kehittamista myds tulevaisuudessa.

— Jarjestelman laajennettavuus. Tulevaisuuden tarpeita on mahdoton ennustaa,
ja siksi jarjestelman laajennettavuus mahdollistaa jarjestelman pitkdaikaisen
kayton.

— Integroitavuus  toiminnanohjausjdrjestelmaan.  Jarjestelman tulee olla
muokattavissa ja sisdltdd rajapintoja, jotka mahdollistavat yhteydet toisiin

jarjestelmiin.

— Valmistajan tunnettuus, asennettujen jarjestelmien mddré maailmassa ja

Suomessa.

4.5 Toiminnanohjaus (ERP) -jarjestelmat

Toiminnanohjausjdrjestelmia ei  vertailtu samassa mittakaavassa tai yhta
jarjestelmallisesti  kuin  erillisia  palvelukeskussovelluksia. Tama siksi, etta
toiminnanohjausjarjestelman kehittdminen on erillinen projekti, jossa on otettava
huomioon aivan erilaisia toiminnallisuuksia ja vaatimuksia tassa tytssa maariteltyihin
verrattuna. Toiminnanohjausjarjestelmia paatettiin kuitenkin vertailla ja selvittaa niiden
mahdollisuuksia palvelukeskustoiminnan ohjaamiseksi. Naista jarjestelmistd vertailtiin
ne, jotka olivat projektissa tdman tyon aikana esilld. Vertailussa mukana olleet

jarjestelmat on lueteltu liitteessa 1.

Jarjestelmia haluttiin vertailla myos siita syysta, etta ne laaja-alaisina ja monipuolisina
sovelluksina ovat muokattavissa monenlaiseen tarpeeseen. N&in ollen myds
palvelukeskustoiminnassa vaadittavat toiminnot olisi mahdollista toteuttaa
toiminnanohjausjdrjestelmalla. Tastéd olisi etua ensinnakin jarjestelmien valisen
integraatiotarpeen poistumisen myoéta ja toiseksi pienempi maara eri jarjestelmia
yrityksessa helpottaa ja yksinkertaistaa varmistusta ja yllapitoa.
Toiminnanohjausjarjestelmia vertailtaessa selvitettiin  toteutusmahdollisuuksia ja
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-kustannuksia samoille toiminnallisuuksille ja ominaisuuksille  kuin erillisissa

palvelukeskusjarjestelmissakin.
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5 Palvelukeskusjarjestelmien vertailun tulokset ja valittu
jarjestelma

5.1 Toiminnanohjausjarjestelmat

Toiminnanohjausjarjestelmien toimittajien mukaan kaikki vaaditut toiminnot olisi
pystynyt jarjestelmiin toteuttamaan ilman teknisia ongelmia. Toteuttamiseen
tarvittaisiin vain tarkat maarittelyt asioista ja ominaisuuksista, jotka jarjestelman
halutaan toteuttavan, minka jalkeen toimittaja olisi ne jarjestelmaan ohjelmoinut. Nain
olisi saatu juuri halutunlainen jarjestelmd, joka toimisi saumattomasti yhteen yrityksen

toiminnanohjausjarjestelman kanssa.

Taman ratkaisun ongelmia on ensinndkin se, ettd ennen kuin huoltoliiketoiminnan
tarvitsemaa toiminnallisuutta voisi ryhtya toteuttamaan, tulisi jarjestelman muut
toiminnot saattaa toimintaan. Tastd olisi aiheutunut palvelukeskusjarjestelman
kayttdonoton merkittdva viivastyminen, silld koko toiminnanohjausjarjestelman
uusiminen ja kayttéonotto on huomattavasti suurempi prosessi. Toiseksi, koska
toiminnanohjausjarjestelmat  on  suunniteltu  yrityksen  taloushallinnon  ja
toiminnanohjauksen tarpeisiin, ei jarjestelma noudata ITIL-viitekehyksen kaytantdja.
Kolmanneksi, huoltotoimintojen kehittdminen tapahtuisi tdysin asiakkaan omasta
aloitteesta ja toimesta, aivan kuten nykyisen toiminnanohjausjarjestelman tapauksessa.
Lisdksi toiminnanohjausjarjestelmien hinnat, niin lisenssien kuin kayttéonoton suhteen,

ovat monta kertaa suuremmat kuin erillisilla palvelukeskusjarjestelmilla.

5.2 IImaiset ja verkosta ostettavat jarjestelmat

Suurimmalla osalla ilmaisista ja verkon kautta ostettavista “puoli-ilmaisista” ohjelmista
oli puutteita vertailun tarkeimmissa kriteereissa eli sarjanumero- ja asiakastiedoissa.
Tasta syysta téahan ryhmaan kuuluvat sovellukset eivat paatyneet tarkempaan

tarkasteluun.

Avoimeen lahdekoodiin perustuvat jarjestelmat ovat toki “helposti” muokattavissa juuri
sellaiseksi kuin halutaan, mutta muokkauksen ja raatdldinnin joutuu tekemadan itse
internetin keskustelupalstojen, foorumien ja ohjeiden avulla. Talléin sovelluksesta tulee

yksiléllinen ja ainutlaatuinen sovellus, jonka tuen ja ylldpidon voi kdaytanndssa hoitaa
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vain raataldinnin suorittanut henkild. Tasta aiheutuu varsin suuri riski ensinnakin
jarjestelman yllapidolle ja toiseksi myds sovelluksen kehittamiselle, joka olisi taysin

omasta aloitteesta ja resursseista riippuvaa toimintaa.

Verkosta ostettavien valmiiden jarjestelmien valikoimassa oli myds paljon jarjestelmia,
joista puuttuivat sarjanumero- ja asiakastiedot tai niiden relaatio. Nama jarjestelmat
olivat pitkalti tapahtumakeskeisia, eli padosassa huolto- tai tukikutsua on ongelma ja
sen kuvaus. Ongelmaa ei liiteta lainkaan tiettyyn laitteeseen, ja asiakastieto on lahinna
soittajan nimen ja puhelinnumeron kaltaista yhteystietoa. Tamankaltaiset jarjestelmat
sopivat hyvin yrityksen sisdisen tukitoiminnan ja asiakaspalvelun hoitamiseen.

Naissa jarjestelmissa myds muokattavuus on hankalaa, jollei taysin mahdotonta. Vaikka
jarjestelmilla on toimittaja, joka hoitaa jarjestelman tukipalvelua ja kehitystd, tapahtuu
kommunikointi toimittajan kanssa ainoastaan sahkdpostitse tai internetin valityksella.
Koska toimittajat ovat poikkeuksetta ulkomailla, asettavat aikaerot ja pitkat matkat

rajoituksia etenkin jarjestelman kayttéonottoon liittyvdssa konsultoinnissa.

IM:n  monipuolinen ja vaativa toimintaymparistd asetti sellaisia vaatimuksia
hankittavalle jarjestelmalle, ettd valmiita ratkaisuja ei 16ytynyt. Tdman vuoksi voitiin
vertailussa todeta, etta kotimaisen toimittajan tarjoaman konsultoinnin ja
kayttoonottopalveluiden  merkitys nousi ratkaisevaan asemaan jarjestelmaa

loppuvertailuun valittaessa.

5.3 Kaupalliset jarjestelmat

Kotimaisten toimittajien tarjoamista palvelukeskusjarjestelmistéa suuri osa on
markkinoiden vanhimpia ja alan johtavia ratkaisuja (HP, IBM, CA, BMC Remedy), jotka
on hinnaltaan ja laajuudeltaan tarkoitettu satojentuhansien laitteiden ja kayttdjien
hallintaan. Vaikka ndiden jarjestelmien ominaisuudet olisivat varmasti riittdneet IM:n
tarpeisiin, ei niita kustannussyista kannattanut ottaa mukaan tahan vertailuun. Naissa
jarjestelmissa jo pelkastadan kayttéonottokustannukset ja tietojdrjestelmdvaatimukset
olisivat nostaneet hinnan toiminnanohjausjarjestelman hankintaa vastaavalle tasolle,

lisenssi- ja yllapitohinnoista puhumattakaan.
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Luvussa 4.2 esiteltiin valmiita palvelukeskusjarjestelmia, joiden markkinat ja tarjonta
ovat varsin laajat, joten varteenotettavia vaihtoehtoja on tarjolla useita. Taman
ansiosta 1oytyy myds pienille ja keskisuurille yrityksille suunnattuja palvelukeskus-

ratkaisuja, joilla on edustaja Suomessa.

5.4 Loppuvertailu

Vertailun viimeiseen vaiheeseen valikoitui nelja jarjestelmaa ja toimittajaa. Jarjestelmia
oli periaatteessa vain kolme, joista yhdesta vertailussa kaksi eri versiota. Kaikki
loppuvertailuun valitut jarjestelmat toteuttavat hyvin ITIL-viitekehyksen kaytantdja ja
tukevat ndin ollen alan standardeja ja kehitysta. Loppuvertailuun valitut jarjestelmat:

— Service-now.com-IT-palvelunhallintajarjestelma
— iET Solutions ITSM -jarjestelma
— Altiris Service Desk & CMDB versio 6.5 -jarjestelma

— Altiris Service Desk & CMDB versio 7.0 -jarjestelma.

5.4.1 Service-now.com-palvelunhallintajarjestelma

Service-now.com on uusi tulokas palvelukeskussovellusmarkkinoilla. Jarjestelma on
valituista ratkaisuista ainoa pelkastadn palveluna (SaaS) toteutettava ratkaisu. Palvelu
on hyvin monipuolinen, ja sen toiminta toteuttaa ITIL-viitekehyksen kaytant6ja. Taman
ratkaisun hyvia puolia on teknisesti helppo kayttéonotto, joka ei vaadi laitehankintoja.
Palveluna toteutettuna jarjestelma on tdysin selainpohjainen ja tukee hyvin yleisimpia

selaimia ja nain ollen on helppokayttoinen.

Service-now.com-jarjestelman tapausndakyma ja uuden tapuksen luominen on esitetty

kuvissa 12 ja 13.
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Palveluna toteutetun ratkaisun kayttéonotossa ainoa hyva puoli on omassa laitteistossa
sijaitsevaan ratkaisuun verrattuna se, ettei tarvitse hankkia omia laitteita. Muuten
kayttéonottoon liittyvat tydt, kuten maadrittelyt, muutokset ja integraatio muihin
jarjestelmiin, ovat yhta suuret. Lisaksi voidaan todeta, etta Forresterin [17, s. 17]
tekemasta tutkimuksesta poiketen palvelun kayttéonoton kustannukset olivat vertailun

korkeimmat.

Koska IM:n tapauksessa valittava ratkaisu on joka tapauksessa integroitava kaytossa
olevaan toiminnanohjausjdrjestelmaan, olisi taman ratkaisun my6ta luotava VPN
(Virtual Private Network) -yhteys palveluntarjoajan ja IM:n palvelimien valille. Tasta
aiheutuu lisakustannuksia kaytdssa olevaan internetyhteyteen tehtdavien muutosten

vuoksi ja tietoliikenneyhteyksien ylldpidon ja varmistusten suhteen.

Service-now.com-jarjestelm@ on toiminnoiltaan erittdin laaja. Tastd huolimatta
kayttoliittymaa joutuisi muokkaamaan varsin paljon, jotta siihen saataisiin tarvittavat
kentdt ja tiedot. Lisdksi laaja-alaisuuden vuoksi kayttoliittyma on jokseenkin sekavan ja

tdyden oloinen.

IM:n tapauksessa tapahtumia kasitelldan seka oman organisaation ettd ulkopuolisten
huoltokumppanien  toimesta.  Service-now.com-jarjestelmdssa  tamantyyppinen
tyonkulku on toteutettu eri “moduulien” kautta, jolloin tapaus tulee luoda tai siirtaa
oikeaan moduuliin sen mukaan, mika taho tapauksen hoitaa. Sindnsa tassa tydnkulussa
ei ole mitaan vikaa, mutta siitd aiheutuu kuitenkin enemman tydvaiheita kuin

jarjestelmdssa, jossa tata asiaa ei erotella.

Service-now.com-jarjestelman lisensointi perustuu kuukausiveloitukseen jarjestelmaa
kayttavien  kayttdjien mukaan sekd erillisin  asennus-, madrittely- ja
tukipalveluhintoihin. Minimikdyttdjamaara on 35 ja yhden kayttajan hinta on 75 €/kk.
Kun taman liséksi kustannuksiin lisdtdan asennus ja maarittely- ja tukipalvelun hinta,
nousee taman ratkaisun hinta varsin korkeaksi. Palveluna toteutettavana jarjestelmana

myos kiinteat vuosikustannukset olivat muihin verrattuna huomattavasti suuremmat.
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5.4.2 iET Solutions ITSM -jarjestelma

iET Solutions -yritys ja sen kehittéama iET ITSM -jarjestelmd keskittyvat huolto- ja
tukipalveluliiketoiminnan ohjelmistomarkkinoihin. Jarjestelma toteuttaa hyvin ITIL-
viitekehyksen Service Support -toimintoja [17, s. 17]. Tamankin jarjestelman kohdalla
on todettava, etta hinnoittelu poikkeaa Forresterin tekemaan tutkimukseen verrattuna.
Lahtokohtaisesti jarjestelman lisenssihinta oli yli kolme kertaa korkeampi vertailun
edullisimpaan verrattuna. Toimittajan loppuvuoden myyntitavoitteen tayttymiseksi

tekema tarjous laski hinnan samalle tasolle muiden vertailtujen jarjestelmien kanssa.

iET ITSM -jarjestelma on kayttoliittymaltaan varsin samankaltainen Service-now.com-
jarjestelman kanssa. Asiakastietokentta (yritys) ja kenttd laitteen sarjanumerolle on
olemassa. Kumpikaan edelld mainituista ei ole suoraan tiketin kirjaamisikkunassa, vaan
niihin paastakseen joutuu tekemaan useamman siirtymisen ikkunasta toiseen. Lisdksi
sarjanumerotieto tallentuu laitetiedoissa "“ulkoinen id” -kenttaan, jota hyvin voidaan
kayttda sarjanumerotiedolle mutta joka on periaatteessa tarkoitettu muuta tietoa

varten.

Kayttoliittyma on oletuksena hyvin tapahtumakeskeinen, ja jotta se palvelisi paremmin
IM:n tarpeita, siihen tulisi tehda runsaasti muutoksia. Teknisesti se on tdysin
mahdollista, mutta  siitdé  aiheutuu  ylimadrdisia  kustannuksia  etenkin
kayttoéonottovaiheessa. Jarjestelmalld olikin suurin tydmaaraarvio tarjouksessa, ja ndin

ollen myds ratkaisun kokonaiskustannukset kohosivat korkealle.

Lisdksi toimittajan toimintatapa tarjouspyynndn yhteydessa seka asiallisen kirjallisen
tarjouksen puuttuminen herattivat epaluottamusta toimittajaa kohtaan. Asiallisen
tarjouksen puuttuminen hankaloitti myds tarkan kustannusvertailun suorittamista, silla

tuki- ja yllapitokustannuksia ei ollut selkeasti esitetty.

iET ITSM -jarjestelman uuden tapauksen luominen on esitetty kuvassa 14.
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Kuva 14. iET ITSM -jarjestelman uuden tapauksen luominen [21].

5.4.3 Symantec Altiris Service Desk & CMDB v.6.5 ja 7.0 -jarjestelmat

Symantecin ostama Altiris-tuoteperhe tarjoaa monipuolisen, ITIL-viitekehysten mukaan
toteutetun palvelukeskus- ja konfiguraatiotietokantajarjestelman. Muut Symantecin
tuoteperheeseen kuuluvat sovellukset, kuten PC:n etdhallinta, tydasemien ja
palvelinten varmistus seka verkon- ja tietoturvanhallinta, mahdollistavat erittdin laajan
ja integroidun jarjestelman, jolla pystytdan ratkaisemaan ldhes kaikki PC-keskeisen
palvelukeskuksen haasteet. Palvelukeskuskomponentin lisédminen tahan laitteiden
koko elinkaaren hallintaan tarkoitettuun tydkaluun tekee tastad jdrjestelmasta eraan

markkinoiden varmimmista tuotteista. [17, s. 18.]

Altiris-jarjestelman versioiden 6.5 ja 7.0 kayttdliittymat ovat selkedt, ja niissa on
oletuksena kaikki tarvittavat tiedot ja kentdt olemassa. Lisdyksida kayttoliittymaan

tarvitaan vain laskutettavan ty6ajan, matkakulujen ja kaytettyjen varaosien
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sybttamiseen tarkoitetut kentat. MyOs asiakkaan (yritys) syottd- ja hakukenttd olisi
hyva siirtéa tapauksen etusivulle kaytettavyyden parantamiseksi. Kuvissa 15 ja 16 on

esitetty Altiris-jarjestelmien tapauksen muokkaaminen ja uuden luominen.
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Kuva 15. Altiris-jarjestelman version 6.5 tapauksen muokkaaminen [22].
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Kuva 16. Altiris-jarjestelman version 7.0 uuden tapauksen luominen [23].

Kuvissa 15 ja 16 voi nahda versioiden kayttdliittymien ulkoasujen eron. Toinen
versioiden 6.5 ja 7.0 ero loytyy sovellusten kdyttéamasta alustasta. Versio 6.5 on
toteutettu Microsoft Windows Server 2003 -kayttojarjestelmalld, kun taas versio 7.0 on
toteutettu uudemmalla Microsoft Windows Server 2008 -kayttdjarjestelmalla.
Molemmat kayttdjarjestelmat ovat taysin kayttokelpoisia ja valmistajan tukemia, mutta
on selvaa, ettd ensin mainitun kehitys- ja tukitoiminnot loppuvat ennen uudempaa

versiota ja ndin ollen alustan paivittdminen saattaa tulla ajankohtaiseksi.

Vanhemman version eduksi voidaan kuitenkin lukea varmasti toimivaksi ja luotettavaksi
todettu jarjestelma, josta on niin sanotut lastentaudit korjattu. Pitkdan markkinoilla
ollut sovellus, jolla on kymmenidatuhansia kayttdjia ympéri maailman, on hyva
referenssi mille tahansa jarjestelmélle. Toisaalta, uudemmassa versiossa mahdollisesti
piilevét ohjelmistoviat eivat aiheuta Altiriksen tapauksessa suurta riskia, koska
Altiriksen lisensointi- ja hinnoittelupolitikan mukaan tuki- ja yllapitopalvelu kuuluu

vuosittaiseen lisenssimaksuun.
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Altiris versiot 6.5 ja 7.0 ovat vertailun ainoat jarjestelmat, joissa on my6s suomen kieli
oletuksena. Altiris on toteutettu Microsoft IIS (Internet Information Services) -palvelua
kdyttéen ja on siten tdysin selainkdyttdinen, tosin vain Microsoftin IE (Internet
Explorer) -selaimella.

Altiris-versio 7.0 olisi ollut mahdollista toteuttaa myds SaaS-palveluna, mutta tata ei
jarjestelman toimittaja suositellut tarvittavan toiminnanohjausjarjestelmaintegraation
vuoksi. Kuten Service-now.com-jarjestelman kohdalla todettiin, aiheutuu tdasta
ylimaaraista tyotd, ylldpidollista vaivaa ja kustannuksia. Vertailun vuoksi téamakin
vaihtoehto on mukana kustannusvertailussa, vaikka se ei varteenotettava vaihtoehto

ollutkaan.

Altiris version 6.5 olisi my6s voinut toteuttaa vuokrapalvelimilla, jolloin jarjestelman
vaatima alusta olisi vuokrattu palveluntarjoajalta ja itse ohjelmisto ostettu
tavanomaiseen tapaan. Tassakin vaihtoehdossa lisdvaatimukset tietoliikenneyhteyksien
suhteen olisivat samanlaiset kuin aiemmin mainituissa Service-now.com-jarjestelmassa.

Tamakin vaihtoehto on vertailun vuoksi mukana kustannusvertailussa.

ettd ostettuja lisensseja tarvitaan vain niille kayttdjille, jotka samanaikaisesti luovat
tapauksia tai muokkaavat niitd. Minimimaara lisensseja Altiriksessa on viisi, ja IM:n

tapauksessa ne riittavat hyvin.

5.5 Kustannusvertailu

Kuvassa 17 on esitetty vertailtujen jarjestelmien kustannukset viiden vuoden
ajanjaksolla. Arvoissa on mukana lisenssimaksu, vuosittainen tuki- ja yllapitomaksu tai
vuokra seka mahdollinen jarjestelmda varten hankittava laitteisto. Kayttéonottoon
liittyvat konsultointi-, maarittely- ja koulutuskustannukset on esitetty kuvassa 18.

Nama hinnat perustuvat toimittajien ilmoittamiin hintoihin ja tydmaaraarvioihin.
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Kuva 17. Jarjestelmien kustannusvertailu lisenssien, ylldpidon ja laitteisto osalta, viiden vuoden

ajanjaksolla.
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Kuva 18. Jarjestelmien kayttéonottokustannukset toimittajien arvion mukaan.
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5.6 Valittu jarjestelma

Vertailussa arvioitujen seikkojen perusteella sopivammaksi ratkaisuksi valikoitui Altiris
Service Desk & CMDB versio 7.0. Sen monipuolisuus ja laajennettavuus yrityksen koko
IT-infrastruktuurin hallintaan tekivat siitd teknisesti parhaan ratkaisun IM:n tarpeisiin.
Tassa jarjestelmdassa on myds oletuksena, eli niin sanotusti “out-of-the-box”, valmiina
eniten vaadituista ominaisuuksista ja toiminnallisuuksista. Nain ollen kayttdonoton
yhteydessa tehtdvia muutoksia on vahiten. Kun tahan lisatadn lisensointimallin
sopivuus IM:n kayttdjamaariin ja yllapitomaksuun sisdltyva tekninen tuki, on valittu
ratkaisu myds kustannuksiltaan edullisin  sekda kiinteiden kustannusten etta
kayttéonoton suhteen. Lisdksi on todettava, ettd ammattimaisesti toimivan ja
kokemusta omaavan toimittajan tarjoamat kayttéonotto, konsultointi- ja

koulutuspalvelut tukivat omalta osaltaan valitun ratkaisun valintaa.

5.7 Tyonkulku tulevaisuudessa

Valitun ratkaisun kayttédnotto mahdollistaa IM:n tuki- ja huoltotoiminnan tydénkulun
yksinkertaistamisen ja tehostamisen. Suunniteltu tyénkulku on paapiirteittdin esitetty
kuvassa 19. Yksityiskohtaista ja tarkkaa tyonkulkua on mahdoton kuvata taman tyén
puitteissa, koska valitun ratkaisun kaikkia ominaisuuksia ja mahdollisuuksia ei viela

tunneta.



Asiakas soittaa.

Kirjataan asiakkaan tiedot
palvelukeskusjarjestelmaan.

- Yritys, osoite

- Soittajan nimi ja puhelinnumero.

Valitaan oikea laite
luettelosta.

Mikali soittajalla on sarjanumero tiedossa,
valitaan se tai selvitetaan soittajan
kanssa, mika laite on kyseessa.

Ei Valitaan luettelosta

todennakaisin laite.

v

Loytyiko oikea laite?

Kylla Merkitaan kutsuun
sarjanumeron tarkistus.
Y
y 2 oiko ongelman Ei
Onko asiakas X ? =l o':::/:z:iszga mahdollisesti ratkaista
: puhelimitse?
Kylla
Avata_an etayhteys Selvitetaan ongelmaa Selvitetaan ongelmaa
laitteeseen. ¢ 5
i puhelun aikana. puhelun aikana.
Selvitetaan ongelmaa.
)4 ) 4
Onko laite Ratkesiko Ei Ratkesiko Ratkesiko Ei
pk-seudulla? ongelma? ongelma? ongelma?
Kylla Kylla Kylla
Pyydetaan asiakasta
Sovitaan asiakkaan toimittamaan loki-
kanssa huoltokaynnin yms. tietoa vian
ajankohta. selvittamiseksi.
v v y
y Syotetaan viankuvaus, Syotetaan viankuvaus, Syotetaan viankuvaus,
Ohjataan kutsu kyseisen vikakoodit, suoritetut vikakoodit, suoritetut vikakoodit, suoritetut
alueen jonoon. toimenpiteet yms. toimenpiteet yms. toimenpiteet yms.
Y v
Ohjataan kutsu omaan Syotetaan viankuvaus, Syotetaan viankuvaus,
tai ryhman jonoon. vikakoodit, suoritetut vikakoodit, suoritetut
toimenpiteet yms. toimenpiteet yms.
A
Tallennetaan kutsu omaan
tai ryhman jonoon ja Ohjataan kutsu
merkitaan tilaksi alueen tai ryhman jonoon.
"odottaa as. toim. pit.".
I
-
A 4

Huoltokutsu tallennettu,
ohjattu tai suoritettu.

Kuva 19. Intermarketing Oy:n huoltotydn vastaanotto tulevaisuudessa.
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Vertailussa todettiin, etta tdiden kirjaaminen, seuraaminen ja ohjaaminen olisivat
toteutettavissa monella eri tavalla, riippuen jarjestelman ominaisuuksista ja sen
tarjoamista mahdollisuuksista. Yksinkertaisissa jarjestelmissa tyonkulkua eivat kayttajat
juuri pysty muuttamaan, kun taas monipuolisimmissa jarjestelmissa tydnkulun
madrittelyyn ja muokkaamiseen on omat graafiset tyokalut, joilla tydnkulun ja
kayttolittyman voi muokata haluamakseen. Tama ominaisuus on myds valitussa

ratkaisussa.

Tarkempi, ratkaisun mahdollisuuksia hyddyntava tyonkulku suunnitellaan erillisessa
maarittelyprojektissa yhteistydssa ratkaisun toimittajan kanssa.
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6 Yhteenveto

Insindorityon tarkoituksena oli 10ytda sopiva jarjestelma arvoteknikan alalla toimivan
Intermarketing Oy: huolto-organisaation paivittaisten rutiinien hoitamiseen ja taman
kautta kehittda ja tehostaa huollon ja teknisen tuen toimintaa. Alun perin tehtava
tuntui varsin selkedlta tarjonnan ja vaihtoehtojen selvittémiseltd ja sopivan tuotteen
valinnalta. Nain olisi saattanut ollakin, mikali kyseessa olisi ollut esimerkiksi uusi yritys
tai palvelukeskusta olisi perustettu nollatilanteesta tai kaytdssa ei olisi ollut
toiminnanohjausjdrjestelmaa, johon valittava jarjestelmd tulee integroida eika
huollettavien laitteiden huoltohistoriasta ja sarjanumeroista tarvitsisi valittéd. Koska
tdssa tydssa mainituista seikoista jokainen piti ottaa huomioon, ei valinta ja vertailu
ollut aivan niin yksinkertaista kuin voisi kuvitella. Toisaalta tarkasti maaritellyt kriteerit
ja vaatimukset rajasivat tarjonnan loppujen lopuksi varsin pieneksi, mutta
loppuvertailuun pdatyneiden tuotteiden osalta vertailu olikin sitten huomattavasti

tydlaampaa.

Edelld mainittujen seikkojen vuoksi kavi selvaksi jo tydn alkuvaiheessa, ettd ilman
jarjestelmaa tuntevaa ammattitaitoista konsultointia sovelluksesta ei valttamatta saisi
kaikkea hyotya, ainakaan alussa. Ammattitaitoisen ja alaa tuntevan konsultin avulla
jarjestelman kayttéonotto on ensinnakin nopeampaa ja toiseksi se tuo myds toisen
nakdkulman organisaation prosesseihin ja toimintatapoihin, miké edesauttaa toiminnan

kehittamista.

InsinGoritydssa tehdyn vertailun perusteella [6ytyi Intermarketing Oy:n kayttéon sopiva
jarjestelmd, joka on monipuolisuutensa ja laajennettavuutensa vuoksi helposti
raataloitavissa yrityksen tarpeisiin. Sen lisaksi, etta valittu jarjestelma on teknisesti
toteutuskelpoinen, se on lisensoinnin, kayttdénoton ja yllapidon suhteen loppuvertailun

edullisin ratkaisu.

Toteutusvaihtoehtoja mietittdessa oli mielenkiintoista vertailla palveluna toteutettavien
ja omaksi hankittavien ratkaisujen  kustannuksia.  Konesalivuokrauksesta,
pilvipalveluista ja muista senkaltaisista palveluista puhutaan paljon ja niita
mainostetaan helppoina, luotettavina ja edullisina vaihtoehtoina omien jarjestelmien
hankinnalle. Taman vertailun perusteella voi todeta, ettd todellisuudessa tuosta
helppoudesta ja luotettavuudesta saa maksaa varsin korkean hinnan.
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Palvelukeskus (Service Desk) -jarjestelmat

— osTicket

— eTicketSupport

- OTRS

— Helpdeskpilot

— Kayako

— Artologik

— Polar Help Desk

— H2desk

— ServiceDesk Plus MSP

— DESKPRO

— SpiceWorks

— AyaNova

- TSC2

— Novo Solutions

— SysAid

— Easit

— Altiris Service Desk & CMDB v. 6.5
— Altiris Service Desk & CMDB v. 7.0
— Service-now.com

— IETITSM

— Numara Track-It!

Toiminnanohjaus (ERP) -jarjestelmat

— Microsoft Dynamics NAV 2009
— Oscar HuoltoNet
— CRM Invest
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