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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on ollut valita Ab HUR Oy:lle sen tarpeiden
mukainen tietamyksenhallintaohjelmisto. Opinnaytetydssa kuvataan tietamyskan-
taohjelmiston valintaa, kayttoonottoa ja kayttbd kohdeyrityksessa. Opinnaytetyos-
sa esitetaan myos tietamyksen ja kayttotuen merkitysta yritystoiminnalle. Lopuksi
kuvataan jarjestelman tuomia hyotyja lyhyella aikavalilla. Tietamyskantaohjelmisto

on tarkoitettu kaytettavaksi yrityksen asiakaspalvelun siséiseksi tueksi.



2 TIETAMYS

Tiedon ja informaation merkitys on kasvanut yritysmaailmassa. Tieto ja tietdmyk-
senhallinta nahdaan yrityksen voimavarana (Aaltonen & Mutanen 2001, 7). Ensin-
nakin tiedon avulla kyetd&dn ymmartdmaan ymparistossa tapahtuvaa kehitysta.
Yrityksen ymparistd on entistéa epavarmempi ja vaikeammin ennakoitavissa, koska
muutosten maaré ja nopeus kasvavat jatkuvasti. Yrityksen kilpailukyvyn pohjana

nahdaankin aikainen muutosten ymmartadminen. (Aaltonen & Mutanen 2001, 8.)

Toisena tiedon kayton kohteena on organisaation kehittdminen. Kehittyminen tie-
don avulla onnistuu, kun strategista tietoa luodaan, kerataan ja prosessoidaan uu-
den tiedon luomiseksi ja organisaation oppimiseksi. Naiden avulla pystytdéan tuot-
tamaan uutta osaamista, uusia tuotteita ja palveluja sekd parempia menetelmia ja

prosesseja. (Aaltonen & Mutanen 2001, 8.)

Kolmas tiedon kayton tapa on sen liittaminen paatoksentekoon. Tiedolla on aina
suuri ohjaava merkitys paatdosten muodostumiselle. (Aaltonen & Mutanen 2001, 8—
9.) Datan, informaation, tietamyksen ja paatbksenteon yhteydet on esitetty

kuviossa 1.

a
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KUVIO 1. Paatoksentekoon vaikuttavat asiat (Young 2008, 3.)

Tieto, osaaminen ja tietdmyksenhallinta ovat moniulotteisia kasitteita, jotka voi-
daan kasitella yksilo-, tiimi- ja organisaatiotasolla (Aaltonen & Mutanen 2001, 9).

Tiedosta voidaan kayttaa maaritelmaa tietdminen toiminnassa, jolla tarkoitetaan



toimintatapoja, jotka toistuvat asioita tehtdessa asioita. Naita ovat esimerkiksi seu-

raavat ominaisuudet:

e Pystymme arvioimaan ja tunnistamaan toimintaa, asioita ja tiloja, vaikka
emme ajattele niitd, vaan toimimme taysin spontaanisti.

e Emme ole tietoisia, ettd olemme oppineet tekemaan asioita, me vain teem-
me niita.

e Emme pysty ilmaisemaan tietdmista, jonka toimintamme sisaltaa. (Aaltonen
& Mutanen 2001, 46-47.)

2.1 Hiljainen tieto

Hiljaisen tiedon voi luokitella kahteen kategoriaan. Yksilétason hiljainen tieto on
intuitio, jarki ja kyky arvioida tilanteita. Tiimitason hiljainen tieto on kaytanndissa ja
suhteissa. (Aaltonen & Mutanen 2008, 47.) Kaytannon toiminnan hiljainen tieto
voidaan kasittda osaamiseksi, joka sisaltaa kokemuksia ja tietoa. Hiljainen tieto on
enemman yhteydessa kaytdnnon taitoon kuin teoreettiseen tietoon. (Toom, On-
nismaa & Kajanto 2008, 237.) Tiimitasolla erilaiset kaytdnnot ja suhteet syntyvat
pitkdaikaisen yhteistyon ansiosta. Tiimin jokaisen jasenen tuomat tiedot ja taidot
taydentavat toinen toisiaan, silla jasenet tietdvat, mihin kukin kykenee. Tiimilla on
taydellinen toiminnan vaatima tieto silloin, kun tiimi tekee ty6ta yhdessa. (Aaltonen
& Mutanen 2008, 47.)

Hiljaisen tiedon voidaan sanoa olevan vastakohta nékyvalle ja kuvattavalle tiedol-
le. Sita ei ole helppo tunnistaa eikéa siirtdéd henkildlta toiselle. (Toom 2008, 237.)
Organisaatiolle hiljaisessa tiedossa on paljon mahdollisuuksia. Se on informaatio-
ta, joka on kehittynyt tydskenneltdessa yritysymparistéssa. Hiljainen tieto muuttuu
kaytannossa merkittéavaksi, kun se muuttuu uusiksi kyvyiksi ja toimintavoiksi, tuot-
teiksi ja palveluiksi. Esineisiin, jarjestelmiin ja menetelmiin siirrettyné hiljainen tieto

muuttuu arvokkaaksi asiaksi. (Aaltonen & Mutanen 2008, 48.)



2.2 Tietamyksenhallinta

Tietamyksenhallinta on suhteellisen uusi termi. Larry Prusak sanoo, etta tietamyk-
senhallinta on yritys tunnistaa, mita olennaista tyontekija tallettaa mieleensa ja
hyodyntaa tydossaan laajemmassa mittakaavassa. Carol Gorelick ndkee tietamyk-
senhallinnan systemaattisena lahestymistapana henkildiden ja tiimien nakokul-
masta paasta kasiksi kaytannollisiin neuvoihin seka tietamys- ja kokemustietoon
organisaatiossa. (Young 2008, 5-6.) Aaltonen ja Mutanen (2001, 10) ovat kirjas-
saan sita mielta, etta tietdmyksenhallinta on jakamisprosessi, jossa
henkilokohtaiset ajatukset jaetaan organisaation prosesseissa ja toiminnoissa.

Moderni liiketoiminta onkin alkanut hallita aineettomia hyddykkeitd. Riskien-, asia-
kassuhteiden-, turvallisuuden-, brandin- ja tietamyksenhallinta ovat kaikki tunnettu-
ja ja arvokkaita hallinnan lahestymistapoja. (Young 2008, 6.) Yrityksen tietopaa-
omaksi voidaan maaritella sellainen tietdmys, joka ei ole suoraan fyysisesti mitat-
tavissa ja joka on peraisin yrityksen toiminnasta, kuten esimerkiksi prosesseista,
jarjestelmista ja kulttuurista. Henkildston osaaminen on luonnollisesti tietop&a-
oman tarkeimpia tekijoita. (Aaltonen & Mutanen 2001, 11-12.) Viime vuosina yri-
tykset ovat keranneet erilaisia tietokantoja, joiden sisaltaman informaation avulla
voidaan parantaa kykya tuottaa, jakaa ja kayttaa tietoa. Tama lisaa organisaation
osaamista ja oppimista sek& saa organisaation jasenisséa olevan tiedon pysymaan
organisaatiossa. (Aaltonen & Mutanen 2001, 24.)

Young esittda kirjassaan tavan, kuinka yrityksen tulisi hallita sen erityyppiset tie-

tamykset kuvion 2 mukaisesti.

Uusi tietdmys — taytyy vdinosaaminen

oL oppia nopeasti
Korkean arvon tietamys PP P

Alue, joltainnovaatiot | Vanha osaaminen —

tulevat pitaa arkistoida

Alemman arvon tietamys
Tietdmys, jota yrityksella Tietamys, jota yrityksella
ei ole paljon on paljon

KUVIO 2. Tietamyksen kategorisointi yritystasolla (mukaillen Young 2008, 18.)



Yrityksessa kaytettava tietamyskanta on kaksitavoitteinen. Ensinnadkin sen pitaa
tarjota organisaation vahvistamaa tietoa. Toiseksi sinne on pystyttava laittamaan
uutta tietoa. (Young 2008, 73.) Avaimet onnistuneeseen ja tehokkaaseen yritystie-

topankkiin ovat

e selkeat omistussuhteet yrityksen osastojen tietdmyksille, asian ekspertti ni-
mettyna

e selkea prosessi tietdmyksen kirjoittamiselle, organisoinnille ja validoinnille

o selked tietamyskannan paivitysprosessi

e saantdjen laatiminen paikallisella aidinkielella (Young 2008, 74-75).

Yrityksen tietopddomaan tulee paasta kasiksi reaaliajassa. Suunnitteluvaiheessa
on hyva miettia, miten tietdmyspankki tulisi toteuttaa, jotta kaikki saisivat siitd eni-
ten hyotya. Tietamyksen helppoon loydettavyyteen on kiinnitettava huomiota. Hy-
vin jarjestetty tieto jarjestelmassa edesauttaa kayttajaa Ioytada haluamansa.
(Young 2008, 75.)

2.3 Tietamyksenhallintateknologiat

Teknologia pitaisi ndhda tietamyksenhallinnan mahdollistajana eikd sen keskipis-
teena. Ihmiset ovat tiedon alkulahde. (Young 2008, 79.) Tassa luvussa esitellaan
joitain teknologioita, jotka auttavat taltioimaan ja jakamaan tietamysta eri puolille

organisaatiota.

2.3.1 Portaalit

Kysynnén kasvaessa on IT-osastoille kehittynyt tytkaluja luoda ja hallita siséltoa.
Verkkopohjainen systeemi tai portaali on yleinen nykyajan yrityksissa. Yrityksen
sisaverkot mahdollistavat organisaatiolle helpon tavan tarjota laaja yritystietopank-
ki tyontekijoilleen pelkan verkkoselaimen kautta. Nykyisin tyontekija pystyy julkai-
semaan tietoa suoraan yritysportaaliin. Portaalit ovat usein yha enemman kayttaji-

en tarpeiden mukaisiksi raataléitavia. (Young 2008, 79.)



Kun yrityksissa on tajuttu portaalien mahdollisuudet, niitd kaytetaan tehokkaasti
yhteisty6tilana yrityksen sisélla osastojen valilla. Tama kehitys mahdollistaa ilmai-
sen tietamyksen kulun ja takaa yritystietdmyspankin pysymisen ajantasaisena.
Portaalissa voi esimerkiksi kaksi tai useampi yritysta tehda yhteisty6ta ilman pel-
koa vahingoittaa emoyhtion IT-infrastruktuuria. Portaalit siséltavat ominaisuuksia,
kuten tietokannan kayton, dokumentinhallinnan, sahkopostitoiminnan, kalenterien
jakamisen ja keskustelufoorumin. Tietdmyksenhallintaperspektiivistd portaalit

mahdollistavat yritysten tietamysten yhteen liittymisen hallitusti. (Young 2008, 80.)

2.3.2 Kokemuksista opittu tietokanta

Otsikon mukaisesti tietokanta siséltda tyontekijoiden kokemuksista saatua tietoa.

Onnistunut tietokanta sisaltda seuraavia ominaisuuksia:

e helppo tiedon lisays ja tiedon kategorisointimahdollisuus
¢ validointiprosessi

e avainsanahaku

e etsiminen eri aiheosioista

e hybridihaku. (Young 2008, 81.)

On suotavampaa jarjestaa tietdmys aiheitten, teemojen tai tdiden mukaan. Nain
kayttaja voi helposti tunnistaa, mihin hanen pitéisi tallettaa oppinsa ja miten helpot-
taa muita tiedon hakemisessa. Téllaisen tietdmyskannan tulisi olla jokaisessa yri-

tyksessa, ja pitéisi varmistaa, etta se on kaikkien saatavilla. (Young 2008, 81.)

Monella organisaatiolla on kaksi tietamyskantatasoa. Yksi on paikallinen toimin-
tayksikoille yrityksessé tai maassa. Toinen on globaali, koko organisaatiolle tai
merkittaville toiminnoille organisaatiossa. Merkittavia toimintoja organisaatiossa
ovat esimerkiksi tuotanto, markkinointi ja asiakaspalvelu. Paikallinen tietokanta
siséltda yrityksen ohjaukseen tai sen maan kulttuuriin soveltuvaa tietoa. Globaali
tietokanta taas sisaltda globaalin ohjauksen oppeja. Siséverkkojen ansiosta tieto-

kantoja voidaan talloin hakea riippumatta siitd, missa tieto on opittu. Pitaisi tehda



standardipohjamalli, jolla tietoa lisatdé&n tietokantaan. Muodolliset lomakepohjat
helpottavat tiedon tallentamista tietokantaan seka sen etsimista sieltéa. Tyypillinen
lomakepohja muodostuu otsikosta, taustakontekstista, mita tapahtui -kuvauksesta,
ydinsyystd, neuvoista, toimenpiteistda seka lomakkeen tayttajan yhteystiedoista.
(Young 2008, 82.)

Markkinoitten ja yritysten globaalistumisen seurauksena tietamyskantojen kieleksi
ei rita enaa pelkastaan yrityksen sijainnin mukainen paikalliskieli. Yritysten on ky-
ettava kaantamaan dokumentteja. Yleisesti syntyperéaisen &idinkielen kayttd kan-
nustaa tiedon jakamiseen sen helppouden takia. N&in syntyy idearikkaampi paikal-
listietokanta. Silloin télloin tietokantoja kumminkin tarkistetaan ja muille tarkeaa

tietoa kaannetaan globaalille kielelle. (Young 2008, 83.)

2.3.3 Muita teknologioita

Verkko-opiskelu on tehokas tapa siirtaa tietdmystéa. Jarjestelma mahdollistaa sen,
ettd kayttajan etenee omaan tahtiin ja vastaanottaa palautetta edistymisestaan
seka taitotasostaan. Verkon kautta tapahtuva oppiminen voidaan linkittaa yrityksen
portaaliin ja tietamyskantoihin. Keskustelufoorumi on yksi tapa jakaa tietamysta
organisaatiossa. Foorumi mahdollistaa kysymysten esittdmisen ja niihin vastaami-
sen. Foorumi on toteutettavissa verkkosivulla tai portaalin avulla. Yleensa kysy-
mykset ja vastaukset kerataan ja julkaistaan. Blogi on verkkopohjainen sanoma-
lehti, jossa henkilot tai tiimit pitavat julkista paivakirjaa. Wikisivustolla tyontekijat
voivat lisatd, muokata ja poistaa sisaltba. Se on hyddyllinen etenkin silloin, kun

tehdaan yhteistyota ja tuotetaan dokumentteja. (Young 2008, 86-91.)

2.4 Tietamyksen kerdaaminen

Tiedon muodostumisprosessin pohjana on tyontekijan hiljaisen tiedon muuntami-
nen eksplisiittiseksi tiedoksi. Eksplisiittisella tiedolla tarkoitetaan tiedon ilmaisua
helposti ja ymmarrettavasti, kuten esimerkiksi ilmaisu sanoin, numeroin, kaavoin,

menetelmin ja periaatteiden muodossa. Eksplisiittinen ja hiljainen tieto taydentavat



toisiaan. Ihmisen tieto kulkee kummankin tiedon valilla sosiaalisessa kanssakay-
misessa. (Aaltonen & Mutanen 2001, 49.)

Kokemustiedon siirtdminen olisi suhteellisen yksinkertaista, jos tyot pysyisivat jok-
seenkin muuttumattomina. Nykyaan kuitenkin organisaatiot ja ty0t muuttuvat jat-
kuvasti. Muutosten johdosta tyontekijan on jatkuvasti omaksuttava uusia taitoja ja
nakokulmia. Verkosto-organisaatoissa etenkin tyontekijaltad odotetaan itseohjautu-
vuutta ja innovatiivisuutta. (Toom 2008, 229-230.) The Consortium for Service
Innovation -asiakaspalveluorganisaatioliito rakentaa tietamysartikkelinsa kuvion 3

mukaisesti.

Luonnos

Muokkaus : Hyvaksyminen <: Tekninen

tarkastelu

Arkistointi

KUVIO 3. Artikkelin luominen (mukaillen Knowledge-Centered Support 2013, 45.)



3 IT-TUKIPALVELUT

Siitd lahtien, kun tietokoneita alettiin kayttamaan liiketoiminnassa, on aina ollut
kayttotukea. Kayttdtuella on monia eri nimityksia, kuten help desk, tekninen tuki
yms. Nimitykset voivat viitata erityyppisiin palveluihin, mutta kaikille niille on yhteis-

ta tarjota teknista tukea ei-teknisille ihmisille. (Bruton 2002, 21.)

3.1 Mika on kayttotuki?

Kayttotuki palvelee asiakkaita ja yrityksen tyontekijoita teknisesti vaativissa tilan-
teissa. Kayttotuki yksinkertaistaa palvelun kayttgjille tarjoamalla vain yhden yh-
teyspisteen. Jos asiakastukikeskukseen olisi monta eri vaihtoehtoa ottaa yhteytta,
kayttaja ei valttamatta tietaisi, keneen hanen pitaa olla yhteydessa erityisessa ti-
lanteessa. Tallaisten tilanteiden valttamiseksi moni organisaatio yhdistaa kayttotu-
kensa yhdeksi kayttotukitoiminnaksi. (Beisse 2013, 231.) Kayttotuki vastaa kysy-
myksiin ja ratkoo ongelmia, toisin kuin valittda niitd eteenpdin organisaatiossa.
Tukiorganisaatiot ja asiakkaat ovat huomanneet hyvin toteutetun kayttétuen hyo-

dyt, mika on saanut yritykset kehittamaan kayttétuen roolia. (Knapp 2014, 12.)

Yritykset, jotka saavuttavat korkean tason asiakastyytyvaisyyden, ovat oppineet,
ettd moni muuttuja vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelupisteella. Tamén
vuoksi on jatkuvasti tarkkailtava ja hallinnoitava palvelun tasoa, koska asiakkaiden
odotukset muuttuvat ja kovenevat jatkuvasti. Yritykset ovat myés huomanneet,
ettei ole nopeaa tapaa korjata tilannetta. Niiden on kiinnitettdva ndin huomiota nel-
jaan kriittiseen tekijaan: ihmisiin, prosesseihin, teknologiaan ja informaatioon (KU-

VIO 4). Naméa maarittavat palvelupisteen toiminnan. (Knapp 2014, 17.)
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Procedure 71

KUVIO 4. Palvelupisteen osat (Knapp 2014, 18.)

3.2 Kayttotukipalvelut

Kayttotuet tarjoavat erilaisista toimintatavoista huolimatta samankaltaista tapaa
tarjota tukea. Jotkin tarjoavat laajamittaisen tuen, kun taas osa keskittyy rajalliseen
maaraan. Kayttotuen tarkoitus tavoista riippumatta on pitdd loppukayttajat tuotta-
vina auttamalla heitd ongelmatapauksissa. (Beisse 2013, 231-232.) Kuvio 5 ha-

vainnollistaa kayttétuen tarjoamia mahdollisia palveluja.



Product
standards

analysis

Information
resources ) —

training

Hardware
repairs

Application
development
help

¢ installation

> Technical
support

System

KUVIO 5. Kayttotuki (Beisse 2013, 27.)

Seuraavassa on esimerkkeja kayttotukitoiminnoista:

e koulutustilaisuuksien johtaminen ja aikataulutus

¢ laitteisto- ja ohjelmistokoordinointi

e ohjelmiston jakaminen elektronisesti

11

e raporttien teko asiakkaalle ja johtajalle tavoitteena parantaa yrityksen tuot-

teita ja palveluja, ongelma-alueita, koulutustarpeita seka trendeja

e systeemin ja verkon yllapito

e jarjestelmien hallinta

e markkinointipalvelut

e palvelun tehokkuuden seuranta
¢ |aitteiston ja ohjelmiston kehitys
e asiakastyytyvaisyyden seuranta
e palvelupyynttjen toteuttaminen

e ongelmien ratkonta (Knapp 2014, 12).
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Kayttotuen rakentumiseen vaikuttavat sen kayttajatyypit ja -maarat, tuettavien tuot-
teiden maara seka organisaation tekniselle tuelle asettamat tavoitteet. Organisaa-
tiot rakentavat ja kehittavat jatkuvasti omia kayttdtukiaan uusille tasoille tai portail-
le. Tasta on kaytetty nimitystd multilevel support model eli monitasoinen tukimalli.

(Beisse 2013, 232.) Kuviossa 6 on hahmoteltu kyseista mallia

Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
Support Support Support Support

Customer Incident Screener Product Technical Suppor
Specialists Support Manager

KUVIO 6. Kayttétuen tasot (Beisse 2013, 232.)

Kuvion 6 mallissa jokainen taso sisaltaa eri taitotason tyontekijan. Tason 1 ongel-
man hahmottaja on yleensa perustason tyontekija. Korkeammat tasot edellyttavat
parempaa tietamystd ja kokemusta. Tason 2 tuotespesialisti on yleensa ko-
keneempi kuin kayttotukityontekija. Tason 3 tekninen tuki on tyypillisesti ohjelmoi-
ja, tuotesuunnittelija tai insin6o6ri. Tasolla 4 tydskentelee tyypillisesti osaston johta-
ja. Vaikka tasojen lukuméaara vaihtelee eri kayttotuissa, yleisesti pyritaan selviyty-
maan tapauksista mahdollisimman alhaisella tasolla. Korkean tason kokeneita

tyontekijoita pyritaan kuormittamaan vain erikoistapauksissa. (Beisse 2013, 232.)

Kaikilla kayttétuilla on sama tavoite riippumatta struktuurista: parantaa asiakastyy-
tyvaisyyttad tehokkaasti ja ratkaista ongelmia seké kysymyksia tehokkaasti. Asia-
kastyytyvaisyyden parantamiseksi kayttotuen tyontekijat kayttavat hyvin maaritelty-

ja toimintamalleja, tydkaluja seké strategioita. (Beisse 2013, 232.)



13

3.3 Kayttotuen teknologia ja tydkalut

Jatkuva tietotekniikan ja automaation kehitys on vaikuttanut merkittavasti kayttotu-
en toteutukseen viime vuosina. Kehityksen mukana on tullut uusia ohjelmistoja,

tietokone-puhelinintegraatiota seka verkkopohjainen tuki. (Beisse 2013, 246.)

Palvelupisteen teknologia siséltaa tiedonkeruun, jarjestelman ja seurannan hallin-
nan seka raportointimekanismin, ja naitad tyontekijat ja johtajat tarvitsevat suorit-
taakseen prosesseja (Knapp 2014, 22). Tyypillisimpia kayttotukiteknologioita on
esitelty kuviossa 7.

= 1apauksen hallinta -jarjestelmat

+ asiakkaan tapauksen ja palvelupyyntéjen kirjaaminen ja
seuranta

Tietamyksen hallinta -jarjestelmat

* tunnettujen ratkaisujen taltiointi ja jakaminen muihin
tapauksiin

mm l{Sepalvelujarjestelmat

« esimerkiksi tiedonhaku- tai itsekorjausmahdollisuus
esimerkiksi salasanan resetointi

= Puhelinjarjestelmat

* tulevien ja lahtevien puheluiden hallinta

mm  Verkkopohjainen systeemi

+ asiakkailla mahdollisuus jattaa palvelupyyntdja verkon kautta

KUVIO 7. Yleisia kayttotuen teknologioita (mukaillen Knapp 2014, 23.)

3.3.1 Ohjelmisto

Tapauksenhallintaprosessi johtaa usein isoon maaraan tapauksia, niiden keraa-
mista ja prosessointia. Jotkin kayttétuet organisoivat nama tapauspyynnot tieto-
kantaan, jossa on yksityiskohtaista tietoa asiakkaasta, tuotteesta, tietokoneko-
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koonpanosta sekéa kayttotukihenkilokunnasta ja ratkaistujen ongelmien arkistosta.
Ison mittakaavan kayttétukitoiminta voi vastaanottaa ja kasitell& satoja tai jopa tu-
hansia tapauksia paivittain. Pieni kayttétuki taas voi kyeta kasittelemaan samassa
ajassa vain muutamia. Kaupallisia ohjelmistoja on saatavilla niin ison kuin pie-
nemman luokan organisaatioille tuen prosessoinnin hallitsemiseen. (Beisse 2013,
246.)

3.3.2 Tydntekijan tyodkalut

Kayttotukityontekija tarvitsee erilaisia tydkaluja menestyakseen. Ohjelmistoja on
helppokayttoisistd open source -tuotteista maksullisiin yritystason ohjelmiin. Vaik-
ka ohjelmistojen vélilla on eroja, niin moni ohjelmisto tarjoaa samat keskeiset toi-

minnot. Seuraavassa on esimerkkeja toiminnoista:

e tapauksen kirjaus- ja seurantaominaisuudet
e asiakastietokanta

e tuotetietolinkit

e asiakkaan jarjestelmakokoonpanotiedot

e edellisten tapausten tietamyskanta

e diagnoositytkalut

e kommunikointi- ja informaatiomahdollisuudet
e tuotetilausmahdollisuudet

e tyontekijan ajanhallintatydkalut (Beisse 2013, 246—247).

Jokaisella tyokalulla on suurempi tai pienempi tarkeys kayttétuen tarpeiden mu-
kaan. Kayttotukiohjelmiston valitseminen yritykselle on tarke&d péaatds. (Beisse
2013, 253.)
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3.3.3 Asiakkaan tydkalut

Vaikkakin kayttotukiohjelmisto on tarkoitettu paaasiallisesti tyontekijoille ja heidan
esimiehille, ohjelmistot sisaltavat nykyaan ominaisuuksia myds loppukayttajalle.
Nailla tyokaluilla kayttaja voi suorittaa monia tapauksen hallintaan liittyvia toimia
olematta yhteydessa kayttotukeen. Nama tyokalut mahdollistavat kayttajan muun
muassa sen, ettd han voi I6ytaa tietoa tuotteesta tai ongelmasta, jattda palvelu-
pyynnon, seurata tapauksen edistymista ja antaa kayttotuelle palautetta sen toi-
minnasta verkon kautta. Koska kayttaja paasee verkossa kayttotukijarjestelmaan,
han saattaa I6ytaa ratkaisun ongelmaansa itse. Kayttaja voi myos paivittaad ongel-
maansa liittyvaa tietoa ongelmastaan ja saada automaattisen edistymisraportin

ongelman ratkaisemiseksi. (Beisse 2013, 253.)

3.4 Verkkopohjainen tuki

Verkon rooli on kasvanut voimakkaasti. Kaytannossa jokainen suuri laitevalmista-
ja, jarjestelmatoimittaja, ohjelmistokehittaja, verkon palvelutoimittaja ja atk-tuki tar-
joaa tukisivuston verkossa. Kauppiaan verkkosivu tarjoaa tyypillisesti erilaisia tuki-

palveluja kayttajille, kuten esimerkiksi

e tuotetiedot, ohjeet, paivitykset, hinnoittelun ja lisenssin

e kayttbohjeet sekd dokumentaation

¢ ohjelmistonlatausmahdollisuuden

e vianmaaritystytkalut

e usein kysytyt kysymykset (FAQ)

¢ ilmoitustaulut ja keskusteluryhmat

e sahkopostin ja chat-toiminnon teknisen tuen kanssa

e ongelmatapausraportit

¢ yhteydenottotiedot

e palautteenantomahdollisuuden tuotteista ja tukipalvelusta

¢ linkkeja muille sivuille, joissa on tietoa tuotteista ja palveluista (Beisse 2013,
263.)
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Vaikkakin vain muutama verkkosivu tarjoaa kaikki edella mainitut palvelut, moni
nakee verkon taydentavan erinomaisesti muita tukipalveluja. Yksi syy siihen, miksi
verkkotuesta on tullut niin suosittu, on sen halpuus verrattuna mihin tahansa muu-
hun tapaan tarjota tukea asiakkaalle. Kayttajat pystyvat myos loytamaan tarvitse-
mansa tiedon verkkosivuilta omatoimisesti, ilman puhelinkeskustelua tai sahko6-
postiviestittelya. Kun tukiorganisaatio pystyy vastamaan kayttgjien tarpeeseen
tyontekijan kayttamattd aikaa avun antamiseen, organisaatio saastaa resursseja.
Mydskaan asiakas ei joudu jonottamaan saadakseen puhelinyhteyden tukihenki-
l66n. Verkkopohjainen tuki on tukikeskuksen tydkalu. Tavoitteena on saada kaytta-
jista entistd omavaraisempia. (Beisse 2013, 263.)

Sahkopostien lahettaminen asiakkaalle tai tyontekijoille voi olla tehokkaampi kuin
puhelintuki. Ensinndkin kommunikaation kayttajan ja tukihenkilon valilla ei valtta-
matta tarvitse tapahtua vain silloin, kun molemmat ovat saatavilla. Tukihenkilon ei
tarvitse vastata kayttdjan viestiin valittomasti, eikd hénen tarvitse olla saatavilla
kommunikoidakseen asiakkaan aikataulun mukaisesti, toisin kuin puhelintuessa
pitdd. Toiseksi vastaukset séhkodpostiin saattavat 16ytya usein kysytyissa kysy-
myksissa. Jos samankaltainen aiemmin arkistoitu tapaus ja sen vastaus sopivat
vastaukseksi asiakkaan séhkdpostiin, se on kustannustehokkaampaa ajankayttéa
tukihenkildlle. (Beisse 2013, 264.)

Mahdollisuus kumminkin kohdella asiakasta huonosti ennalta tehdyilla vastauksilla
on valtava, jos tukihenkilo ei lue avunpyyntda tarkasti tai tukiryhma vastaa asiak-
kaille valmiilla ratkaisuilla avainsanojen perusteella. Kayttajat saattavat vastaanot-
taa useita sivuja ennalta maariteltya tekstia. Yksityiskohtaisempaa neuvoa kysy-
essaan asiakas saattaa saada saman dokumentin uudestaan. Kumpikaan naista

menettelytavoista ei paranna asiakassuhdetta. (Beisse 2013, 264.)

Asiakastuki verkon avulla tarkoittaa, etta tietamys, taidot ja kyvyt, jotka olivat en-
nen tarkeita, eivat ole nykyaan niin tarkeita tukihenkiloilla. Muut taidot ovat tulleet
tarkeammiksi. Puhelintuki painottaa suullista taitoa, miellyttavaa aanenlaatua, ky-
kya muistaa tietoa nopeasti ja karsivallisyyttd asiakkaan kanssa. Verkkopohjainen
ja sahkopostituki edellyttavat tyontekijad, jolla on taitoa kirjallisessa ja visuaalises-

sa viestinnassa. Taito muistaa tietoa nopeasti on vihemman tarkeaa verkkoympa-
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rist0ssa, jossa etuna on nopeus loytaa tietoa eri l&hteista. Puhetaidon ja kuuntelun
sijaan on osattava kirjoittaa selkeésti sek& osattava lukea ja ymmartaa. Hyvalla
tukihenkilolla on palvelutaidot ja kyky tehda kysymyksia, silla nama ovat tarkeita

jokaisessa tukiymparistossa. (Beisse 2013, 264.)

Verkkopohjainen ja sdhkopostin kautta annettava tuki ovat houkutteleva vaihtoeh-
to pienelle organisaatiolle ja niille, jotka auttavat pddasiassa yrityksen siséisia
tyontekijoitd. Moni organisaatio kayttdd nykypaivana sisaverkkoa toimittaakseen
tietoa ja kayttotukipalvelua tyontekijoilleen. Organisaation siséinen verkko sisaltaa
tietoa, joka on organisoitu verkkosivulle, mutta joka on saatavilla paéaasiassa tai
yksinomaan kayttdjille tyokalujen kautta, kuten verkkoselaimella, mutta johon on
myoOs paasy luvattomilta ulkopuolisilta suojattu. Pienessa organisaatiossa kaytt6-
tuen tyontekijat saattavat tarvita taitoja verkkosivujen asettelussa ja suunnittelus-
sa, kuten myos verkkosovelluksien ohjelmointikielissé rakentaakseen sivut. (Beis-
se 2013, 264.)

3.5 Kayttotukitrendit

Kayttotukitoiminta on ala, joka muuttuu nopeasti ja jatkuvasti. Moni teollisuuden
trendi pysyy, mutta uusia ilmaantuu jatkuvasti. Joitain naita kayttétuen teknologia-

ja tyopaikkatrendeja on esitetty kuvioissa 8 ja 9.

= 1€knologiatrendeja

* Langattomuus

» Ohjelmistoalustojen virtualisointi

* Pilvipalvelut

 Etadiagnoosi ja aanentunnistustekniikat

KUVIO 8. Kayttétuen teknologiatrendit (mukaillen Beisse 2013, 265.)
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m— TyGOpaikkatrendeja

+ Ulkoistaminen

* Sertifionti

* Etatyo

* Riippuvuus mittareista

* Tietoteknillinen turvallisuus

* Tukikulujen vahentaminen

» Parhaiden kaytantojen kayttaminen (ITIL)
» Verkkopohjainen tukiportaali

* Help desk -ohjelmistointegraatiot

KUVIO 9. Kayttétuen tyopaikkatrendit (mukaillen Beisse 2013, 265.)

3.6 Kayttotukeen panostamisen hyodyt

Kayttbtuen myota tukitapaukset ratkaistaan nopeammin ja

resurssit optimoidaan

paremmin. Kayttétuki mahdollistaa niin internetpohjaisen tuen kuin organisaation

oppimisenkin. (Knowledge-Centered Support 2013, 4.) Kayttdtuen palvelutason

nostaminen edellyttaa resurssien kayttdd, mutta siitd tulee

ajan mittaan laaduk-

kaampaa ja vahemman resursseja kayttadvaa seka siina tapaukset kasitelladn no-

peammin. Nopeampi palvelu taas luo asiakastyytyvaisyytta.

(Hiles & Gunn 2000,

121.) Kuviossa 10 on hahmotettu palvelun laatu, kustannukset ja riskien yhteydet.

SERVICE COsT RISK

LEVEL

HIGH Lg

MEDIUM MEDIUM MEL

UM

/ Lo \ com l

*
d NON OR SELF-SUPFORT , LOIW'

KUVIO 10. Asiayhteydet (Hiles & Gunn 2000, 121.)



19

The Consortium for Service Innovation -asiakaspalveluorganisaatioliiton mukaan
tietamyksenhallinta vaikuttaa yrityksen toimintaan kuvion 11 mukaisesti. Kuviossa
on yhtymé&n havaitsemia tietdmyksenhallinnan tuomia parannuksia asiakkaan,
tyontekijan ja liiketoiminnan nakdkulmasta. Hyddyt on myds jaettu laadullisiin ja
maarallisiin hyotyihin.

LAADULLISET MAARALLISET

Asiakastyytyviisyys . o
yytyvaisyy Sopimusten uusimisaste

Parantunut tuen laatu (nopeus, Liikeasioiden toistoaste

tarkkuus, johdonmukaisuus . .
2 ) Teknisen asiantuntemuksen kasvu

ASIAKAS

Yksinkertaistettu tiedonsaanti
Yhteenkuuluvuudentunne

Sopimusten uusimisaste

Tunnustusta ongelmanratkaisutaidoille Tybviihtyvyys

Suullinen palaute Teknisen asiantuntemuksen kasvu

Tekemisen ja osallistumisen tunne

Uuden tietamyksen kehittaminen

TYONTEKUA

Itsenaisyyden tunne vaikuttaa omaan osaamiseen

Tukikulut asiakasta kohden

Kustannukset tapausta kohden
Kuva ja maine
Sisallon luomisen/yllapidon
= Hyvi paikka tydskennella
kustannukset verkkoon asettaessa
* Hywvé yritys tehdd yhteistyotd
Kapasiteetti

Tekniselle osaamiselle enemmaén aikaa

KUVIO 11. Kayttétuen edut (mukaillen Knowledge-Centered Support 2013, 140.)
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4 AB HUR OY

Ab HUR Oy valmistaa vaativaan ammattikayttoon tarkoitettuja kuntosali- ja kuntou-
tuslaitteita seka fyysisen kunnon toimintakyvyn mittaamiseen tarkoitettuja laitteita.
Tuotekehityksen tuloksena on syntynyt paineilmaan perustuva laitesarja, joka
edustaa kehittynyttd kuntosaliteknologiaa. Kuntosalilaitteita myydaan asiakkaan
tarpeiden mukaisesti suurempina kokonaisuuksina tai kuntoutuslaite kerrallaan.
Perinteisten laiteratkaisujen liséksi HUR toimittaa tietokoneohjattuja HUR Smart-
Card -jarjestelmia. (HUR 2014.)

SmartCard-ohjelmiston avulla voidaan luoda kayttajia ja ryhmia, joille kyetdan
luomaan heidan tarpeidensa mukaisia harjoitusohjelmia. Tiedot pystytdan tallen-
tamaan jarjestelméasta alykortille kortinlukijalla. Laitteiden vastukset saatyvat aly-
kortin tietojen mukaan. SmartCard-ohjelma on tarkoitettu kuntosalin tydntekijdiden
kaytettavaksi. Asiakkaille suunnattu Kiosk-ohjelmisto on kuntosalille tulemisen ja
lAhtemisen yhteydessa kaytettdva ohjelmisto. Kiosk-ohjelmisto on asiakkaan har-
joittelun sisaan- ja uloskirjausten- seka harjoitustulosten seurantapiste.

Tekniset laitteet seka jarjestelmat edellyttavat kayttotukea yritykseltd. Asiakas ei
valttamatta kykene ratkaisemaan tietoteknillistd ongelmaa. Yhteysongelman ilme-
tessé kuntolaitteen ja tietokoneen valilla vika saattaa olla kuntolaiteessa, kaape-
loinnissa, tietokoneessa tai ohjelmassa. Yhteysongelmien liséksi saattaa olla my6s
ohjelmointivirheitd, asennus-, tietokanta- tai kalibrointiongelmia. Yleisesti ottaen

kayttétukeen tulevat palvelupyynnét muodostuvat seuraavista asioista:

o laitteet

e ohjelmistot

e yhteysvirheet
o kayttajavirheet

o tietAmattomyys.
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Kayttdtuen on palveltava suomen kielen lisaksi englannin kielella. Emoyhtid sijait-
see Kokkolassa, Suomessa, seka tytaryhtiotd on Australiassa, Kanadassa, Nor-
jassa, Saksassa, USA:ssa seka Vendjalla. Monia jakeluketjuja on myds ympari
maailmaa. (HUR 2014.) HURIn toiminta eri maissa on esitetty kuviossa 12.

Australia, Norja, Kanada, Saksa,
USA, Venaja

Tytéaryhtiot

Belgia, Chile, Espanja, Etela-Korea, Hollanti, Hong
Kong, Islanti, Indonesia, Iran, Iso-Britannia, Italia,
Ita- ja Keski-Afrikka, Itavalta, Japani, Kenia, Kiina,
Kreikka, Kypros, Latvia, Libanon, Luxenburg, Lahi-
itd, Malesia, Portugali, Puola, Qatar, Ranska,
Romania, Singapore, Slovakia, Ruotsi, Sveitsi,

Taiwan, Tanska, Thaimaa, Tsekki, Turkki, Unkari, | jakeluketjut
Valko-Venaja, Viro

KUVIO 12. Organisaatioyritysten sijainnit (mukaillen HUR 2014.)

Maailmanlaajuinen toiminta tarkoittaa myo6s kayttétuen tarjoamista ndille alueille.
HUR tarjoaa englanninkielistéa kayttotukea sédhkopostin ja puhelimen kautta. S&h-
kopostin valityksella asiakas kykenee saamaan linkkeja ohjelmiston lataus-sivulle
ja korjattuja tietokantoja. Tapauksia hoidetaan myds ratkomalla ongelmia etaty6-
poytayhteydelld, sekéa paikallisen tytaryritysten tyontekijat saattavat tehda paikalli-
sen selvitys- tai korjauskaynnin. Suomessa menettelytavat ovat samankaltaiset.

Kasvavien markkinoiden myota on myods kayttbtuen vastattava kasvavien kaytta-
jamaarien palvelupyyntdihin. HURIlla oli tarkoitus hankkia tietdmyskantaohjelmisto
kayttétuen avuksi. Yrityksen sisélla on monta eri asian eksperttid, mika tarkoitti,

ettd hiljaista tietoa oli tyontekijoilla eri asioista. Kayttotukea parantamaan tietamys-
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kantaan oli tarkoitus aluksi tayttdd yleisimmin kayttdtukeen tulevien asioiden tii-
moilta. Yleisimmat tukitapaukset selvitettiin selaamalla aikaisempia séhkodposti-
viesteja asiakkaille seka kyselemalla tyontekijoiden mielipiteita siitd, mita jarjes-
telmassa heidan mielestaan pitéaisi olla. HURIn teknisimmat tuotteet muodostuvat

seuraavista:

e kunto- ja kuntoutuslaitteet

e iBalance SmartCard seka ohjelmisto

e tasapaino- ja hyppytestilevyt seka ohjelmistot
e Kiosk-kirjautumisohjelmisto

e SmartCard-kayttajienhallintaohjelmisto

e Kkortinlukijat

e Performance Recoder -mittari seka ohjelmisto
e Monark-testiergometrit seka ohjelmisto

e Tanita-kehonkoostumusmittarit sek& ohjelmisto.

Tietamyskannan kayttdonotolla on monia tavoitteita. Tietamyskannan on tarkoitus
vaikuttaa yleisesti palvelun parantumiseen. Hyotya jarjestelmasta kyetdan saa-
maan kaikille, tyontekijoille, asiakkaille seka liiketoiminnalle. Jarjestelmaan halut-

tiin helppo ja nopea sisdédnpaasy, kuten myds tietdmyksen haku seka lisays.

Markkinoilla on paljon tietdmyskantaohjelmistoja, joita voidaan ladata ja kayttaa
maksuttomasti. On kumminkin tarkeda miettia, minkélaisia ominaisuuksia tarvit-
see. Ennen kuin valitsee yhden ohjelmiston, on hyva tarkastella ja verrata ominai-
suuksia eri ohjelmien valilla. Erinomainen valinta on yleensa se, jossa on hyva tuki
seka paljon ominaisuuksia ja joka on kohtuuhintainen ja jolla on paljon muita kayt-
tajia. Suosittu ohjelmista on suotavampi, koska se tarkoittaa parempaa ongelmati-

lannetukea seka tehokkaampaa vertailua.

Tyohoni kuului useamman eri tietdmyskantaohjelman testaus ja arviointi. Valinta-
kriteereja olivat, ettd ohjelmisto olisi helposti ymmarrettava ja navigoitava, kohtuu-

hintainen seka etta siind olisi tiketinhallintaominaisuus. Tiketinhallinta tarkoittaa
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tapauksen jarjestelmaan kirjaamista, joka nédkyy muille ohjelman kayttajille. Testa-

sin seuraavia ohjelmistoja:

e BlueSpice

e FreshDesk

¢ Knowledge Base Manager Pro

e LogicalDOC

¢ ManageEngine ServiceDesk Plus

e SpiceWorks.

Edella mainituista ohjelmistoista tavoitteita eniten tayttaa oli FreshDesk. Ohjelma
vakuutti selkealla kayttoliittymallaan, ja haluamani asiat |0ytyivat vaivattomasti.
FreshDesk on verkkopohjainen ohjelmistoalusta, joka mahdollistaa kayttétuen an-
tamisen. FreshDeskillda on mahdollisuus suorittaa esimerkiksi sdhkdpostin muun-
taminen jarjestelmaan tiketiksi. Siind on myos itsepalveluportaali, tietamyskantao-
sio seka laajat yllapitdjan saatomahdollisuudet. Laajemmankin tuotevalikoiman
tuki on talla mahdollista. Kuviossa 13 on luotu jarjestelmaan HURIn tuotteiden ni-

mikkokansiota testimielessa.

Artikkelit Forums

Kuinka voimme auttaa sinua tanaan? 4 Uusi tukitiketti

| ETSI B HKatso tiketin tila

Tietotaso Yhteisofoorumit
General Aloita uusi aihe
Balance Trainer Force Platform Hurlabs Forums

@ Announcements
Tanita SmartCard

@ Feature Requests
Kiosk Monark Uusi ominaisuus?
Performance Recorder Research Line 9 Tips and Tricks

o Report a problem
Yleinen

KUVIO 13. FreshDeskin paavalikko
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Helposti ymmarrettavan kayttoliittyman avulla HURIn tyontekijd kykenee |0yta-
maan ratkaisun Artikkeli-osiosta. Artikkeleihin oli mahdollista asettaa avainsanoja
niiden loytamiseksi jarjestelmasta. Tiketinhallinta-ominaisuuden ansiosta yllapitaja
kykenee nakemaan muiden tyontekijoiden asettamat kysymykset jarjestelmasta.
Integroitu foorumi on myds osa jarjestelmaa. Selaimella toimivalla FreshDeskilla
oli mahdollisuus luoda rajattu kayttajaryhma jarjestelmaan. FreshDesk oli ladatta-

vissa kolmelle yllapitajalle ilmaiseksi. Kuviossa 14 on kuvakaappaus FreshDesk-

ohjelman tietamysartikkelista.

Dashboard Tickets Solutions Forums Customers Reports Admin
Solutions General Yleinen
General
Windows Vista/7 64-bittinen kayttdjarjestelma
Balance Trainer (0 By Janne, Friday, 5 July 2013, 1:05 P\ CEDTNE

Force Platform (0 Ajurit drivers Windows 64 7 Vista Certificied Sertifioidut

Tanita (0 Uudempi Windows vaati ajureiden olevan sertifikoidut. Saadakseen ndma, kayttajan on ensin asenne
SmarCard (0 Tama pystytaan toteuttamaan tietokoneen kaynnistyksen yhteydessa painamalla F8, jolloin Window
Kiosk (0 Taman jalkeen ajurit ladataan ja asennetaan. jonka jalkeen tietokone uudelleen kynnistetaan. Talldi

todennettuja ajureita. TAma ei ole enad ongelma, silld Windows Update 1&ytaa pamvitykset vanhoihin a
Monark (0

Performance Recorder (0

Research Line (0 0 Likes, £ 1 0 Dislikes Faor this article

Yleinen (1

KUVIO 14. Artikkelit-valilehti

FreshDesk-ohjelma tarjosi paljon tavoitteiden mukaisia ominaisuuksia. Muut oh-
jelmat olivat joko vaikeasti navigoitavia, niissa oli liian vAh&n ominaisuuksia tai osa
oli kohtuuttoman kalliita. FreshDeskista 16ytyi myds hieman puutteita, kuten esi-

merkiksi se, etta artikkeliin ei kyennyt lisaamaan liitetiedostoa.

Tietamyskantaohjelmistoja valittaessa yhtena vaihtoehtona oli myos yrityksessa
kaytdossa ollut Microsoft Dynamics CRM 4.0 -asiakkuudenhallintaohjelmisto.
CRM:sta oli yrityksessa kaytdssd HURIn myynnin tyokalu. CRM:n monipuolisuus
mahdollisti myds sen, etta IT-tuki voi kayttaa sita tietamyksenhallinnan pitopaikka-

na.
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5 MICROSOFT DYNAMICS CRM 4.0

Microsoft Dynamics CRM 4.0 asiakkuudenhallinta -ratkaisu paatettiin ottaa kayt-
t6on myos IT-osastolla. Maksullinen CRM-ratkaisu (Microsoft 2014.) sisaltaa tyo-
kaluja yrityksen myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosessien tehostamiseen.
CRM:lla voidaan myyntiosaston silmin tarkastella kaikkia asiakkaaseen liittyvia
dokumentteja, tapahtumia, laskuja, tehtavid seka lahetettyja viesteja. IT-tuen in-
tressit eivat olleet tata, vaan CRM oli tarkoitus pitda tiedon tallentamis- ja jakamis-
keskuksena. CRM muodostuu osista, joita ovat Workplace, Sales, Service ja Set-
tings. Workplace-osiossa, eli yrityksen tarpeiden mukaisiksi muunnettavassa tilas-
sa, voidaan tallettaa tietamysartikkeleita. CRM on tyylillisesti linjassa muiden Mic-
rosoft tuotteiden kanssa, joten sen kaytto ei tule olemaan vaikeaa Microsoftin tuot-
teita kayttaneelle henkillle. CRM:&&an ovat myods integroitavissa Outlook-

sahkopostiohjelmaan.

5.1 Sisdan kirjautuminen

IT-tukihenkilon jarjestelmaan sisaanpaasy on mabhdollista eri tavoin. Microsoftin
pilvipalveluiden ansiosta CRM:&&n paasy voi tapahtua tietokoneen verkkoselai-
men, Outlookin tai mobiililaitteen avulla. Jarjestelm&a on nain mahdollista kayttaa
kayttétuessa yrityksen sisalla ja sen ulkopuolella samalla lailla. Valintaa lujitti Mic-
rosoftin tuotteiden yhdenmukaisuus. Yhdelld tunnuksella tyontekija kykeni kaytta-
maan Outlook-, CRM- ja Lync-ohjelmaa. PC-kayttdja voi kirjautua CRM-
jarjestelmaan tietokoneen verkkoselaimen avulla. Kayttaja kirjautuu jarjestelmaan
omalla HURIn organisaatiosahkopostiosoitteella. Kuviossa 15 on yleisndkyméa

CRM:n Workplace-osiosta.
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KUVIO 15. Workplace

Outlook-sahkopostiohjelmaan on ladattavissa lisaosa, joka mahdollistaa CRM:n
selaamisen ja tiedon lisddmisen siihen. Lisdosa tuo Outlookiin CRM-valilehden.
Vélilehdesta kayttaja kykenee kayttamaan ohjelmaa ldhes samankaltaisesti kuten
selaimella. Tamé tekee ohjelman kaytosta todella helppoa ja nopeaa. CRM:n in-

tegroituminen Outlook 2013:een on havainnollistettu kuviossa 16.
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KUVIO 16. CRM Outlookissa

Muistilaput Kansiot -
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CRM-sovellusta asennettin  myo6s muutamiin  Apple- ja Windows-tablet-
tietokoneelle. Sovellusta saa Windows-, Android- ja i0s-kayttojarjestelmallisiin
mobiililaitteisiin. Mobiililaitteiden keveys ja koko ovat etu korjaus- tai tarkastus-

kaynnille menevalle tukityontekijalle.

5.2 Tietamysartikkelin luonti

CMR-ohjelmassa artikkelin luonnin aloitusvaiheessa kayttaja kykenee valitsemaan
neljasta artikkelipohjavaihtoehdosta. Valittavana ovat toimintaohje-, kysymys ja
vastaus-, ratkaisu- tai tavallinen artikkelipohja. Tassa vaiheessa vakio tietamys-
kanta-artikkelipohja vastasi kaikkia ohjelmistolle annettuja tavoitteita. Kuvio 17 on

esimerkki kyseisesta artikkelipohjasta yrityksen siséiseen kayttoon.
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Comments
4 General
Related Title * Lync 2010 Subject * | pefault subject j
4 Common
.:13 Documents Key Words Lync Language English
4 Processes
o W, = — = — pE—— — 5
Gt Worldlows B I U =E=E=| ZiT| EEE| 4 A A-
[& Dialeg Sessions
Lync 2010
KBA-01010-HB55F4
Purpose & Scope
Ohje Lynch 2010 ohjelma kayttamiseen. Katso liite Note -osiosta.
Procedure
Vinkkej&, linkkeja, ohjeita, yms.
Additional Comments
Instructions:Provide any additional information that will help readers to complete this procedure.
» Notes
4 Comments
Title & Created By Maodified On (]
Tasti Hellman Janne 26.8.2013 11:05
1-1o0f1(0selected) Page 1
Status Unapproved

KUVIO 17. Esimerkki Standard KB -lomakepohjasta
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Artikkelin tietojen tayttamiseen tulee panostaa. Artikkelin I0ytaminen jarjestelmasta
edellyttda osuvan otsikon ja avainsanojen muotoilemista seka artikkelin lisdamista
oikeaan aihekategoriaan. Naita aihekategorioita yllapitaja kykenee lisaamaan jar-
jestelmaan Nama tunnistetiedot mahdollistavat artikkelin 16ytdmisen CRM:n haku-
tyokalulla. Tekstikenttien tietojen lisayksen lisdksi kayttaja kykenee liittamaan liite-
tiedoston Note-osioon. Artikkelin kommentoiminen on mahdollistettu myods ala-
osassa. Tyontekija kykenee tallettamaan jarjestelmaan artikkeleita. Artikkelit viral-

lisiksi hyvaksyy ohjelmistopaallikko.

Luvussa 4 (KUVIO 12) havainnollistettiin HUR-organisaation globaalisuutta. Kayt-
tétukea annetaan paljon maailmanlaajuisesti. Jarjestelmaan paatyy taman vuoksi
artikkeleita varmaankin enemman englanninkielisind kuin suomenkielisind. Glo-
baalin kayttdtuen myoéta englannin kielen taito on valttdAméattomyys. Valmiit ratkai-
sut parantavat tyontekijan varmuutta, nopeutta, tarkkuutta ja laatua asioida tytar-

yhtiditten ja asiakkaiden kanssa.

5.3 Tietamyksen selaaminen ja hakeminen

Artikkeleita pystytaan jarjestamaan artikkelinumeron, aiheen, kielen seka otsikoi-
den perusteella. Artikkeleita kyetdan myos nayttamaan sen perusteella, onko ky-
seessa luonnos, julkaistu, hyvaksymaton vai julkaisematon. Kuvassa 18 on esi-
merkki jaottelusta artikkelin numeron mukaisesti, ja listaukseen on otettu mukaan

kaiken tyyppiset artikkelit.
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KUVIO 18. Artikkelit
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Tietamyksen lisdantyessa jarjestelmassa halutun artikkelin 16ytaminen on helppoa
hakukentan avulla. Monipuolisen haun ansiosta kayttgja loytad haluamansa hel-
posti isommastakin tietomaarasta. Kuviossa 19 on esiteltyna hakuvélilehden toi-
minnot. Artikkeleita pystytddn hakemaan otsikoiden, aiheen, avainsanojen ja artik-

kelinumeron perusteella. Haku tunnistaa myd6s artikkelin sisélle kirjoitettuja sanoja

ja lauseita.
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KUVIO 19. Hakuvélilehti
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6 ARVIOINTI

Tietamyskannan myétda HUR:n on tarkoitus parantaa kayttotukea palvelevaa do-
kumentaatiota. Artikkelipohjat standardoivat artikkelit yhdenmukaisiksi. Valmiiksi
laaditut ratkaisut edesauttavat kayttotukea toimimaan laadukkaasti, nopeasti ja

tehokkaasti parantaen asiakastyytyvaisyytta ja tukitydon mielekkyytta.

Taulukossa 1 listaan CRM-ohjelmistosta havaitsemani asiat SWOT-analyysin
avulla. SWOT-analyysin kuuluu arvioida arvioitavan asian vahvuudet, heikkoudet,

mahdollisuudet ja uhat.

VAHVUUDET HEIKKOUDET

e Ohjelmistoa kaytetaan jo yrityksen e Maksullisuus

muissakin toiminnoissa e Ohjelmisto ei ole varsinaisesti
e Hakuominaisuudet kehitetty kayttétuen nakokul-
e Microsoft -tuotteena yhdenmukainen masta

yrityksen kayttamien muiden Microsoft
tuotteiden kanssa

e Hyva yhteen toimivuus muiden Mic-
rosoft tuotteiden kanssa

¢ Kirjautumismahdollisuudet

e Yhteisesti hydodynnettavan tiedon
maara oletettavasti lisdantyy

MAHDOLLISUUDET

e Tietamyskantojen kasvava tarve o Kilpailijat

e Microsoft -brandin maine e Jos paadytdan mydhemmin

e Helpon kayttoonoton myéta tyonteki- varsinaiseen kayttotukeen op-
joiden kynnys kirjata tietamysta pieni timoituun ohjelmistoon, joudu-

taan konvertoimaan tietamys-
kannan sisaltd uuteen jarjes-

telmaan

TAULUKKO 1. SWOT-analyysi
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Tietamyskantaa on tarkoitus kasvattaa, mikali havaitaan puutteita tuotteessa tai
asiakaspalaute tai palvelupyyntoja ilmenee jollekin tuotteelle. Kayttotuen ei tarvitse
ulkoistaa kaikkia tyontekijoittensa tietamysta, vaan on hyva keskittya keskeiseen
tietdAmykseen, jota tarvitaan asiakaspalvelussa. Uutta tietdAmysta saatetaan tarvita,
mikali lanseerataan uusia tuotteita tai ohjelmistoja. Esimerkiksi kehitteilla oli ohjel-

ma, joka on suunnattu aivotarahdyksen saaneille henkildille.

Tietamyksen kirjaaminen on myds edellytys tuotekehitykselle. Tietamyskantaan
tuleva artikkeli voidaan nahda tuotteen puutteena, joka voidaan korjata. Esimerk-
kina tastd on laiteohjelmiston pdivitys tasapainolevyyn. Ennen tasapainolevy tuli
avata tyokaluilla, jotta paastiin painamaan piirilevyn reset-painiketta tietyssa vai-
heessa prosessia. Tama tyolas vdlivaihe poistettiin paivittamalla koodia. Nykyaan
laiteohjelmiston paivitys kyetdan suorittamaan ohjelmallisesti avaamatta tasapai-
nolevya, silla tukitapausten kautta on huomattu tarve parannukselle. Itselleni valit-
tyneet parannukset tietdamyskantaohjelmiston kayttdonoton myoéta olivat seuraavan

laiset:

e tapausten entistd nopeampi ratkeaminen

e asiakkaan kanssa asioiminen laadukkaammin
e tietamyksen helppo lisdéaminen jarjestelmééan
e tietamyksen helppo hakeminen jarjestelmasta
¢ hiljaisen tiedon arkistoiminen

e asiakastyytyvaisyys

o tyOntekijatyytyvaisyys.

Tyontekijat kayttavat selvasti vahemman aikaa tukitilanteisiin samalla naiden ol-
lessa tehokkaampia ja laadukkaampia yhdenmukaisten lomakepohjien ja hyvak-
syttyjen, aiemmin pohdittujen ratkaisujen ansiosta. Toistuvasti saman ratkaisun
kirjoittaminen uudelleen on tyontekijan ajan tehotonta kaytt6a. Asiakkaiden halu-
taan saavan parempaa, tarkempaa, tasmallisempaéd, ymmarrettavdmpaa ja nope-
ampaa kayttotukea. Liiketoiminnalle hy6tya halutaan tuottavuuden lisayksena, jota

ovat muun muassa palvelutuen nopeampi lapimenoaika ja asiakastyytyvaisyys.
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman tyon tarkoituksena oli 16ytdd Ab HUR Qy:lle sopiva tietamyksenhallintaoh-
jelmisto. Tietdmyskantaohjelmistojen testaus oli helppoa. Vaikka vaihtoehtoja ol
runsaasti, mutta silti pystyin helposti erottamaan vaikeakayttoiset vaihtoehdot hel-
pommista. Hieman minua jai harmittamaan, ettei FreshDesk-ohjelmaa valittu, mut-

ta Microsoft Dynamics CRM selviytyy tehtavastaan riittavan hyvin.

Tietamyskannan hyoty ndhd&én vasta myohemmin, koska alussa on tyélas vaihe,
tietojen syottdminen. Tietojen syéttaminen on tehtéava ennen tietojen hakua. Toi-

vonkin, etta jarjestelmasta on hyotya yrityksessa.
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