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Termit ja lyhenteet

Bugi Ohjelmistovirhe.

ISO 9001 Laatujarjestelman sertifiointiin kaytettava standardi.

ISO 14001 Ymparistojarjestelman sertifiointiin kaytettava standardi.

ISO 27001 Tietoturvajarjestelman sertifiointiin kaytettava standardi.

Jira Projektienhallinnassa kaytettava ohjelmisto.

Lean Filosofia organisaation tuottavuuden parantamiseen.

Liidi Potentiaalinen asiakas.

SLA Service Level Agreement — Palvelutasosopimus.

Tiketti Asiakastukipyynto asiakastukipyyntojen hallintajarjestelmassa.

Zendesk  Asiakastukipyyntdjen hallinnassa kaytettava ohjelmisto.



1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Sensire Oy. Sensire on suomalainen kor-
kean teknologian yritys, joka suunnittelee ja toteuttaa ratkaisuja lampatilasaa-
deltyyn logistiikkaan (Sensire 2020). Viime vuosien aikana yritys on laajentanut
toimintaansa myds muiden olosuhteiden seurantajarjestelmien tuottamiseen
seka laadunhallintaan ja ruokaturvallisuuteen liittyvien jarjestelmien tuottami-
seen elintarviketeollisuuden ja ruokapalvelujen tuottajien tarpeeseen. Yritys on
perustettu vuonna 2001 ja sen kotipaikka on Joensuu. Yrityksen liikevaihto
vuonna 2018 oli 1 485 000 euroa ja se tyodllisti 22 tyontekijaa (Kauppalehti
2020). Talla hetkella (04/2020) yrityksessa tydoskentelee 32 tyontekijaa. Yritys
on kasvamassa ja laajenemassa kovaa vauhtia kansainvalisille markkinoille, ja
sita myota asiakastukiprosessin kehittaminenkin on yksi ajankohtainen aihe yri-

tyksen asiakasmaaran ja asiakastukipyyntdjen lisaantyessa.

Fyysisten laitteiden ja tuotteiden valmistuskustannuksia saadaan massatuotan-
non ja globaalien toimitusketjujen avulla mataliksi. Massatuotannolla voidaan
valmistaa suuria maaria standardoituja tuotteita automatisoitujen tuotantolinjo-
jen avulla. Automatisoimalla tuotantolinjoja parannetaan tuotantotehokkuutta.
Lisaksi fyysisen tydn maara vahenee, jolloin tydntekijoiden tarve pienenee.
Tama johtaa yksikkdkohtaisten tuotantokustannusten pienemiseen. (Banton
2020.)

Massatuotannon ansiosta nykyisessa markkinatilanteessa ei enaa selvia pelkilla
tuotteiden hinnoilla tai ominaisuuksilla. Markkinat kehittyvat jatkuvasti ja uusia
tuotteita ja palveluita syntyy yha edullisemmin tai paremmilla ominaisuuksilla
kuin nykyinen tuote on. Kilpailijoiden lisdantyessa ja tuotteiden eroavaisuuksien
pienentyessa asiakastuen merkitys kasvaa. Asiakastuki on yleensa ensimmai-
nen kohtaamispaikka asiakkaan ja yrityksen valilla ongelmatilanteissa. Asiak-
kaan kokema asiakaskokemus voi olla ratkaisevassa roolissa, kun uusia han-
kintoja mietitaan. Mikali kokemus on ollut positiivinen, on palvelua tai tuotetta
vaikeampi vaihtaa kuin negatiivisen asiakaskokemuksen jalkeen. Tasta syysta

positiivinen asiakaskokemus on erittain tarkea. (Dinh 2021.) Opinnaytetyon yksi



tavoitteista on kehittaa asiakastukea, niin etta asiakaskokemuksesta saadaan

mahdollisimman positiivinen.

Digitalisaatio on muuttanut yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaikutusta mo-
nella tavalla. Digitalisaation myota kohtaamispisteet ja kanavat ovat monimuo-
toistuneet ja vuorovaikutuksen sykli on nopeutunut. (Andersson, Boedeker, He-
lander, Jussila, Rantala, Sillanpaa, Valkokari, Vasell & Vuori 2017, 6.)
Asiakastukipalveluissa kontaktipisteita voivat perinteisen puhelun ja sahkopos-
tin lisdksi olla esimerkiksi videopuhelut tai erilaiset pikaviestintakanavat, kuten
Whatsapp tai verkkosivujen chat-ikkuna. Lisaksi tukipyyntdja on mahdollista

tehda suoraan kaytettavasta sovelluksesta tai jarjestelmasta.

Jokainen kohtaaminen asiakastuen ja asiakkaan valilla, oli se sitten kasvotusten
tai digitaalisin viestimien valityksella tapahtunutta, synnyttaa tunteita. Palveluti-
lanteessa positiivisia tunteita luomalla on mahdollista luoda lisaarvoa tuotteelle.
Positiiviset tunteet voivat syntya esimerkiksi jo silla, etta asiakas tulee kuulluksi
ja kontaktin syy otetaan kasittelyyn. Ihannetilanteessa asiakkaan kontaktin syy
saadaan ratkaistua valittomasti jo ensimmaisella kohtaamisella. Positiiviset koh-
taamiset voivat lisata luottamusta ja helpottaa mahdollista seuraavaa kohtaa-

mista. (Andersson ym. 2017, 6.)

Jotta palveluita on mahdollista kehittaa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti, on
valttamatonta ymmartaa asiakkaiden tuotteiden kayttotarkoitukset ja tavoitteet.
Tuotteita on mahdollista kehittaa asiakaslahtoisesti keraamalla asiakkailta pa-
lautetta ja kehitysideoita tai jopa ottaa asiakkaat mukaan tuotteen kehitystyo-
hon. Opinnaytetydn yhtena tavoitteena on 10ytaa ja kehittda kanavia asiakastu-
kipyyntojen, asiakaspalautteen ja kehitysideoiden systemaattiseen

keraamiseen.

Opinnaytety0ssa analysoidaan toimeksiantajan vuoden 2019 aikana Zendeskiin
kirjatut asiakastukipyynnot. Analyysin avulla pyritaan loytamaan vastaukset ai-

nakin seuraaviin kysymyksiin: Miten tukipyyntdjen saapumiskanavat jakautuvat?
Miten paljon millekin tuotteelle kohdistuu tukipyyntdja? Minka tyyppisia tukipyyn-

téja tulee millekin tuotteelle? Toistuuko jotkin tukipyynnot usein?



Analyysin tulosten pohjalta on valittu tuote, joka aiheuttaa eniten tukipyyntoja.
Usein toistuvien tukipyyntojen syihin perehdytaan juurisyyanalyysilla ja pyritaan
loytamaan ratkaisuja naiden tukipyyntojen vahentamiseen tai poistamiseen ko-

konaan.

Opinnaytetyon paatavoitteena on kehittda toimeksiantajan asiakastukiprosessia
ja esittaa kehitysideoita palautteen ja kehitysideoiden systemaattiseen keraami-
seen ja kasittelyyn, jotta asiakastukiprosessia ja tuotteita pystytaan kehittamaan

enemman asiakaslahtoisesti.

Tukiprosessin kehittamisessa sovelletaan Lean-ajattelun tyokaluja, joiden avulla
tunnistetaan nykyisen tukiprosessin pullonkauloja ja turhaa tydskentelya. Ta-
voitteena on myos I0ytaa turhia vaiheita prosessista, joita poistamalla tukipro-
sessia voidaan suoraviivaistaa. Lisaksi tavoitteena on arvioida asiakastuen

skaalautuvuutta loppukayttajien ja tukipyyntojen lisaantyessa.

2 Lean Six Sigma

Lyhykaisyydessaan Lean Six Sigma on prosessien systemaattista ja jatkuvaa
kehittamista, jossa keskiossa on asiakastarpeen tayttaminen yhdistettyna tulok-
sellisuuden parantamiseen ja hukan minimoimiseen (Lintula 2015). Six Sigma
on tyOkalu prosessissa olevan vaihtelun minimoimiseen. Vaihtelu aiheuttaa vir-
heita, virheet aiheuttavat toimenpiteita ja ylimaaraiset toimenpiteet ovat hukkaa,
jonka minimoiminen on Leanin tarkeimpia periaatteita. (Quality Knowhow Karja-
lainen Oy 2021.) Lean oli alun perin tuotantoymparistdjen kaytdssa, mutta tyo-
muodot ovat kokeneet muutoksen ja informaatio- ja hallintotydn maara on li-
saantynyt. Tama on johtanut siihen, etta myods naille aloille on alettu

soveltamaan Leanin jatkuvan kehittdmisen menetelmia. (Rodriguez 2020.)



2.1 Leanin historia

Lean-tuotantomalli sai alkunsa 1920-luvulla Japanissa Toyotan autotehtaalla
Sakichi Toyodan toimesta. 1940-luvun lopulla toisen maailmansodan jalkeen
Toyotan autotehtaan tydntekija Taiichi Ohno onnistui ottamaan kayttoon aiem-

min Sakichi Toyodan ajatuksiin pohjautuvan tuotantomallin. (Taylor 2008, 206.)

Toisen maailmansodan jalkeisena aikana japanilaisella tuotannolla oli paljon on-
gelmia tuotteiden laadun ja kustannusten kanssa. Lisaksi yhdeksi suureksi on-
gelmaksi oli noussut Japanin sisaisten markkinoiden monipuolisten tuotteiden
kysynta. Samaan aikaan yhdysvaltalaisessa tuotannossa oli otettu kayttéon
Henry Fordin kayttama massatuotanto. Massatuotannon tarkoituksena on tuot-
taa suuria maaria samanlaisia tuotteita, jolloin tuotteiden kappalehinta saadaan
edulliseksi. Massatuotanto tuotti paljon hukkaa. Hukkaa muodostui mm. virheel-
lisista tuotteista, ylimaaraisista materiaaleista, suurista varastoista, turhasta ma-
teriaalien siirtelysta ja hukatusta ajasta. Myos Yhdysvaltain markkinoiden ky-
synta alkoi muuttumaan monipuolisemmaksi, mika tuotti massatuotantoa
kayttaville tehtaille ongelmia vastata kysyntaan.

Leanin lapimurto tapahtui 1990-luvulla Pohjois-Amerikassa, kun MIT-yliopiston
tutkijaryhma kirjoitti kirjan, kuinka muuttaa massatuotanto Lean-tuotantoon.
Kirja tarjosi viisi periaatetta ja kaytantéa tuotannon muuntamiseen. Nama viisi
asiaa olivat:

1. Maarittele tuotteen arvo.

2. Tunnista arvovirrat jokaiselle tuotteelle.

3. Maarita arvovirta.

4. Anna asiakkaan vetaa arvoa tuottajalta.

5. Pyri taydellisyyteen. (Taylor 2008, 205-207.)

Lean pohjautuu vielakin naiden viiden periaatteen pohjalle.

2.2 Leanin periaatteet

Leanin tavoitteena on hukan minimoiminen tai ihanteellisessa tilanteessa hukan

poistaminen kokonaan. Jotta hukkaa voidaan minimoida, tulee hukka maaritella.
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Hukkaa on kaikki se tekeminen, joka ei tuota lisdarvoa asiakkaalle. Tuotantoym-

paristossa hukkia ovat esimerkiksi:

- ylimaarainen tyo — tarpeeton puuhastelu ja tyostaminen

- ylituotanto — tuotetaan enemman kuin on tarpeen

- odottaminen — odotetaan, etta edellinen tyovaihe on valmis

- materiaalien siirtely — siirrelladn materiaaleja turhaan

- varastointi — varastoidaan tavaraa hyllyissa

- turhat liikkeet — kaikki tekeminen, joka ei tuota lisdarvoa

- virhekustannukset — kaikki virheellisista tuotteista tai palvelusta aiheutuvat
kustannukset. (Tuominen 2009, 86.)

Prosessissa tuotettua hukkaa voidaan havaita maarittelemalla seuraavat asiat:

- Arvovirrat (Value stream)

Arvovirrat ovat prosessin vaiheita, jotka prosessin edetessa tuottavat arvoa joko
sisaiselle tai ulkoiselle asiakkaalle. Arvovirrat maarittelemalla voidaan poistaa
prosessista sellaiset vaiheet, jotka eivat tuota arvoa asiakkaille, vaan aiheutta-
vat hukkaa. (Tuominen 2009, 89.) Arvovirtojen tunnistamiseen kaytetaan arvo-
virtakartoitusta, jossa kaydaan lapi kaikki prosessin vaiheet, kunnes asiakkaan

tarpeet tayttava tuote tai palvelu on toimitettu.

- Virtaus (Flow)

Virtaus on materiaalien ja tiedon kulkemista prosessissa. Katkokset virtauk-
sessa aiheuttavat hukkaa jossain kohtaa prosessia, kuten odottamista. (Tuomi-
nen 2009, 88.)

- Imu (Pull)
Imulla tarkoitetaan sita, etta tuotetaan kysyntaa vastaava maara tuotteita tai pal-

veluita. Ei tuoteta ylimaaraisia tuotteita.

- Arvo — asiakkaalle (Value)
Arvo on asiakkaan tarpeiden tayttamista. Tayttaako tuote tai palvelu asiakkaan

tarpeen? Tehdaankd sellaisia asioita, jotka eivat ole asiakkaalle tarpeellisia?
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- Taydellisyys — Jatkuva kehitys (Perfection)
Toiminnassa on pyrittava taydellisyyteen. Prosesseja tulee kehittaa jatkuvasti
arvioimalla prosesseja saanndllisesti. Tahan soveltuu hyvin DMAIC. DMAIC:iin

perehdytaan luvussa 2.3.

Leanin avulla prosessien kehitys on siis kaynnistettava nykytilanteen kartoituk-
sella, jossa maaritellaan nykyiset prosessit ja asetetaan mittarit prosessille. Mit-
tareita seuraamalla voidaan havaita ongelmakohtia prosessissa. Ongelmien
juurisyyt etsimalla voidaan tehda kohdennettuja ja perusteltuja kehitystoimia on-
gelmakohtiin ja mittarien avulla on mahdollista seurata kehitystoimien vaiku-
tusta. (Lintula 2015.)

23 Jatkuvan kehittamisen tyokalut

Lean Six Sigma on siis prosessien jatkuvaa kehittamista. Yksi tarkeimmista tyo-
kaluista on DMAIC, jonka avulla 16ydetaan prosessin suorituskykya parantavat
tekijat ja muutetaan niitd. DMAIC on viisi vaiheinen prosessi (kuvio 1). DMAIC
lyhenne tulee prosessin vaiheiden sanoista:

- D — Define / Maarittely

- M — Measure / Mittaus

- A — Analyze / Analysointi

- | = Improve / Parannus

- C - Control / Ohjaus.



PROSESSIN PARANNUS LEAN SIX SIGMALLA

1L ANALYSOINTI

o

Lug syy-seuraus hypoteesi
Tunnista keskeiset ydinsyyt
Kelpuuta hypoteesit

Lean Six Sigman Prosessin Prosessin suunnittelu/
vaiheet parannus uudelleen suunnittelu
* Tunnista onko suppeat vai laajat
qu Tunnista ongelma ongelmat
Madrittele vaatimukset *  Maarittele tavoite/muutos visio
1. MAARITTELY Aseta tavoite +  Selkeytd ongelman laajuus ja
] | asiakasvaatimukset
- Kelpuuta ongelma/prosessi = Mittaa vaatimusten suorituskyky
§' § Viimeistele angelma/tavoite * Kerda prosessin hydtysuhteen
Mittaa avainkohdat/inputit madrityksessa tarvittavaa dataa
LMITTAUS
] 1
\/7 * Tunnista "paras kdytantd"”

Arviol prosessisuunnitelmaa

arvonfei-arvon lisays
pullenkaulat/katkokset
vaihtoehtoiset " polut”™

Viimeistele vaatimuksia

(%1

4. PARANNLS

'

Luo idea, kuinka ydinsyyt
poistetaan

Testaa ratkaisu
Standardisoi ratkaisu
Mittaa tulos

Suunnittele uusi prosessi
haasteelliset oletukset

kiyta luovuutta

Wira usperuaate

Toteuta uusi prosessi, rakenteet

& systeemit

EDY)

5 OHIAUS

Lua standardimittaukset
ylldpitimaan suorituskyky
Korjaa ongelmat, jos niitd syntyy

Luo mittaukset ja katselmoi
yllapitdaksesi suorituskyvyn
Korjaa ongelmat, jos niita syntyy
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Kuvio 1. Prosessin parannus Lean Six Sigmalla (Quality Knowhow Karjalainen
Oy 2021a).

Maarittelyvaiheessa tunnistetaan prosessi/ongelma ja arvioidaan, kuinka laaja
ongelma on kyseessa. Taman jalkeen rajataan ongelma ja maaritelldaan vaati-
mukset ja kartoitetaan minkalaisia muutoksia vaatimukset asettavat. Lopuksi
asetetaan tavoite, jossa arvioidaan ongelmaa asiakasvaatimusten nakokul-
masta. (Quality Knowhow Karjalainen 2021a.) Prosessia kehitettaessa maaritte-
lyvaiheessa on hyva tehda Leanin mukainen arvovirtojen kartoitus. Arvovirtojen
kartoituksessa kuvataan prosessin nykytilan kaikki vaiheet, yhteydet, tavaroiden
likkumiset ja vaiheiden kestot. Kehittamisen kannalta on tarkeaa kuvata pro-
sessi, koska kuvaamatonta prosessia on vaikea kehittaa systemaattisesti, eika
kehitysta voida todentaa. Prosessit kuvaamalla voidaan I6ytaa monia vaihteita,
joita voidaan suoraviivaistaa, jolloin prosessin lapimenoaika paranee, joka tar-
koittaa pienempaa kustannusta tai nopeampaa palvelua. (Vaisanen 2013.) Ar-
vovirtojen kartoitukseen kaytettava esimerkki on kuvattuna kuviossa 2. Kuvioon
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on kuvattu, mita yrityksen tilaus-toimitusprosessi pitaa sisallaan ja minkalaisia

aikoja eri prosessien ja toimintojen valilla kuluu, kunnes tilaus on toimitettu.

Information N‘—I— Production control
Flow
Supplier H Customer ..

v N\

Material

Process 1 Process 2 -
Flow d . :

" 2 hours, % 5Smins - + 1hour - 1 day

*: Order delivered

S e
2 hours 30 ming 1 hour

Lead Time | 5rqer received

Process Time ‘
1 hour

Kuvio 2. Kuvaus arvovirtojen kartoittamisesta.

Mittausvaiheessa asetetaan mittarit prosessille/ongelmalle ja mitataan nykyinen
suorituskyky ja todennetaan ongelma. Lisaksi varmistetaan, etta mittarit soveltu-
vat kyseessa olevan prosessin tai ongelman mittaamiseen. Mittareiden tulee
myds olla sellaisia, etta niilld voidaan perustella kehitystarve. (Quality Knowhow
Karjalainen Oy 2021a.) Jos kaytetaan esimerkkina kuviossa 2 esitettya proses-
sikuvausta, mittarina voisi toimia toimittajalta saatujen materiaalien saaminen
toimitukseen. Arvovirtojen kartoittamisen ansiosta huomataan, etta prosessia 1
ja 2 voitaisiin tehda rinnakkain, minka ansiosta lapimenoaikaa saadaan pienen-

nettya.

Analysointivaiheessa etsitaan ongelman juurisyita maaritetyilla mittareilla kera-
tysta datasta luomalla syy-seuraushypoteeseja ja tutkimalla, mitka tekijat ai-
heuttavat ongelman (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2021a). Syy-seuraussuh-
teiden maarittelyyn voidaan kayttaa apuna esimerkiksi kalanruotokaavioita
(kuvio 3).



14

Category 1 (People) Category 2 (Device)

Parts not com ng ;n order
Detail
ub-detsl  Sub-detail Mariation in part quality

Deetail Supply is not regular

Problem
) (Components run out
[during manufacturing)

Sub-detal  Sub-detail

Detail

Mot enough components orderad

Category 3 Not enough data for forecasts
(Environment)

Category 4 nacourate forscasts
(Estimations)

Kuvio 3. Esimerkki kalanruotokaaviosta.

Kalanruotokaaviossa havaittu ongelma asetetaan kalan paaksi. Taman jalkeen
esille tulevat syyt jaotellaan havaittuihin suurempiin kategorioihin, jotka muodos-
tavat kaavion paaruodot. Kategorioita voivat olla esimerkiksi ihmiset, laitteet,
ymparisto, arviot, saadokset ja lait. Kun kategoriat on maaritelty, voidaan miettia
kaikkia mahdollisia ongelman aiheuttajia ja kirjoittaa ne omiksi ruodoiksi katego-
rioiden alle. (Visual Paradigm 2021.) Kun syyt on listattu kaavioon, etsitaan syi-
den juurisyyt. Yksi tapa l16ytaa juurisyita on 5why’s -menetelma. Menetelmassa
kysytaan viisi kertaa: Miksi, tama tapahtui? Seuraamalla vastauksia paastaan
ongelman juurisyihin. (SlideUpLift 2020.)

Esimerkkina voitaisiin kayttaa tapausta, jossa tuotantolinjan tietyssa vaiheessa
komponentit loppuvat kesken ja tama aiheuttaa pullonkaulan prosessissa.

1. Kysytaan, miksi komponentit loppuvat kesken? Koska komponentteja ei ole
varastossa tarpeeksi.

2. Miksi komponentteja ei ole tarpeeksi varastossa? Koska komponentteja on
tilattu liian vahan.

3. Miksi komponentteja on tilattu liian vahan? Koska komponenttien kulutusta ei

olla osattu ennustaa tarpeeksi hyvin.
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4. Miksi komponenttien kulutusta ei olla osattu ennustaa? Koska ei ole tarpeeksi
dataa tuotantoennustusten tekemiseen.

5. Miksi tuotantoennusteiden tekemiseen ei ole tarpeeksi dataa? Koska tuotan-
tomaaria ei olla seurattu viela tarpeeksi pitkaa aikaa.

6. Miksi tuotantomaaria ei olla seurattu? Ei ole ollut prosessia tuotantomaarien
seuraamiseen.

7. Miksi ei ole ollut prosessia tuotantomaarien seuraamiseen? Ei ole ollut osaa-
mista prosessin luomiseen.

Esimerkista huomataan, etta ongelman juurisyyt voivat johtaa kauas alkuperai-
sesta havaitusta ongelmasta. Kun juurisyyt on selvitetty, voidaan siirtya paran-

nusvaiheeseen.

Parannusvaiheessa pyritdan ratkaisemaan ongelma ja testataan ratkaisua. Kun
uusi ratkaisu loytyy, testataan sen toimivuus. Kun toimiva ratkaisu on 1oytynyt,
standardoidaan ratkaisu osaksi uutta prosessia. (Quality Knowhow Karjalainen
Oy 2021a.)

Ohjausvaiheessa luodaan jarjestelma uuden prosessin valvontaan ja mittaami-
seen, jolla varmistutaan, etta ongelma on ratkaistu. Valvonnalla havaitaan myos
mahdollisesti ilmaantuvat ongelmat, jotka korjataan samaa menetelmaa hyo-
dyntaen. Nain syntyy jatkuvan kehittdmisen prosessi. Prosessin parantaminen
DMAIC-menetelmaa kayttamalla on kuvattu kuviossa 1. (Quality Knowhow Kar-

jalainen Oy 2021a.)

24 Lean Six Sigman soveltaminen palveluprosesseihin

Lean Six Sigma muuntuu myods tuotantoprosessien kehittdmisesta erilaisten
palveluprosessien kehittdamiseen. Yritysten toiminta pitaa yleensa sisallaan
useita erilaisia palveluprosesseja, kuten asiakastuki, myynti, laskutus, markki-
nointi ja tuotekehitys. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2021b.) Tuotanto- ja

palveluprosessien suurin ero on lopputuloksessa. Tuotantoprosessissa tuote-
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taan jokin konkreettinen tuote, kun taas palveluprosessin lopputulos ei valtta-
matta ole mitaan konkreettista. Palveluprossin lopputulokset voivat olla esimer-

kiksi tapahtumia, joita asiakas kokee. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2021c.)

Palveluprosessit pitavat sisallaan useita eri vaiheita tai tapahtumia. Tapahtumat
ja eri vaiheet prosessissa voivat joko lisata arvoa tai olla lisaamatta arvoa eli ai-
heuttaa hukkaa. Arvoa lisaavat tapahtumat ovat sellaisia, jotka vievat prosessia
eteenpain kohti lopputulosta tai asiakas on valmis maksamaan kyseiseta tapah-
tumasta. Muut vaiheet ja tapahtumat ovat hukkaa. (Quality Knowhow Karjalai-
nen Oy 2021c.) Palveluprosessit pitavat yleensa sisallaan paljon hukkaa aiheut-
tavia toimintoja. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta palveluiden kustannuksista
jopa 30—80 % on hukkaa. (George 2003, 10.)

Leanin avulla pystytdaan mm. vahentamaan asiakastuen tukipyyntdjen kosketus-
ten maaraa. Tama johtaa siihen, etta tukipyynnot ratkaistaan nopeammin ja pie-
nemmilla resursseilla. Leanin avulla pystytaan myos lyhentamaan markkinoin-
nin liidien aikaa, jolloin mahdollisia kauppoja saadaan tehtya nopeammin.
(Sarkar 2009.)

Jos otetaan esimerkiksi perinteinen asiakastukiprosessi, jossa asiakas ottaa yh-
teytta asiakastukeen ja asiakastukihenkilo ratkaisee asiakkaan ongelman. Voi-
daan ajatella, etta jokainen tukipyyntd on imua tukipalvelulle. Toisaalta itse yh-
teydenotto aiheuttaa jo hukkaa kayttamalla asiakastukihenkilon tyoaikaa. Mikali
tukihenkilo ei pysty yksin ratkaisemaan ongelmaa, vaan joutuu turvautumaan jo-
honkin toiseen resurssiin, aiheutuu siita virtausta prosessiin ja arvovirtaa asiak-
kaalle, toisaalta toisen resurssin kayttdminen on myos hukkaa, jota tulisi valttaa.
Resurssien valista virtausta on mahdollista vahentaa siirtamalla arvovirtausta
lahemmaksi kontaktipistetta. Toisaalta jokainen tukipyyntd on myds palautetta
asiakkaalta, joka on syntynyt tuotteita tai palveluita kaytettaessa. Systemaatti-
sesti palautetta (tukipyyntdja) keraamalla ja analysoimalla pystytaan taas kehit-
tamaan tuotetta tai palvelua niin, etta se ei enaa jatkossa tuottaisi tukipyyntoja
samoista asioista, jolloin se tuottaa myos lisaa arvoa asiakkaalle.
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3 Asiakastukiprosessi lahtotilanteessa

Toimeksiantajan asiakastukiprosessia on kehitetty vuoden 2019 ja 2020 aikana
tayttamaan ISO 9001 -standardin lisaksi ISO 27001 -standardi. Naiden lisaksi
asiakastuessa on huomioitava ymparistonakokulmia ISO 14001 -standardin mu-
kaisesti. Viimeisin paivitys tukiprosessiin on tehty 12.12.2019. Asiakastukipro-

sessiin liittyy vahvasti myos laadullinen nakdkulma.

3.1 Standardit tukiprosessissa

Tassa osiossa kuvataan toimeksiantajan asiakastukeen ja asiakastukiprosessiin
vaikuttavia ISO-standardeja. ISO on lyhenne sanoista International Organiza-
tion for Standardization, joka on kansainvalinen ja riippumaton jarjestd. Jarjesto
koostuu jasenyhdistyksista 165:ta eri maasta. Jasenyhdistys edustaa maataan
jarjestéssa. Esimerkiksi Suomen jasenyhdistys Suomen Standardisoimisliitto
SFSry. (ISO 2021.)

3.1.1 1SO 9001:2015

ISO 9001:2015-standardi on yrityksen laadunhallintajarjestelman sertifiointiin.
Standardin mukainen laatujarjestelma mahdollistaa tuotteiden ja palvelujen tuot-
tamisen asiakasvaatimusten mukaisesti ja tayttamaan lakisaateiset ja sdannel-
lyt vaatimukset, helpottaa mahdollisuuksia parantaa asiakastyytyvaisyytta ja pa-
rantaa riskienhallintaa ja uusia mahdollisuuksia tavoitteiden mukaisesti. Lisaksi
standardin sertifikaatin avulla pystytaan todentamaan, etta organisaation laatu-
jarjestelma tayttaa standardoidut vaatimukset. Standardi ohjaa organisaatiota
prosessiajatteluun, joka perustuu Plan-Do-Check-Act (PDCA) toimintaan ja ris-
kienhallintaan perustuvaan ajatteluun. (EVS-ISO 9001, 2015, VI.)
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Organisaation johdon on kyettava todistamaan sitoutumista asiakkaiden huomi-
oon ottamiseen mm. tunnistamalla tuotteiden ja palveluiden riskien ja mahdolli-
suuksien kyky parantaa asiakastyytyvaisyytta, ja etta asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamista pidetaan ylla (EVS-ISO 9001, 2015, 3).

Asiakastukeen suuresti vaikuttava kohta standardissa on asiakkaan kanssa
kommunikointi. Asiakkaalle on pystyttava tarjoamaan tietoa liittyen tuotteisiin ja
palveluihin, tukipyyntojen kasittelyihin, sopimuksiin tai tilauksiin liittyvat kyselyt
ja muutokset, asiakkailta saatavan palautteen keraaminen tuotteisiin ja palvelui-
hin liittyen. (EVS-ISO 9001, 2015, 10.)

Yrityksen on seurattava asiakkaiden tyytyvaisyytta ja missa maarin asiakkaan
odotukset ja tarpeet on taytetty. Yrityksen tulee maaritella keinot naiden tietojen
keraamiseen, seurantaan ja katselmointiin. (EVS-ISO 9001, 2015, 17.) Nykyi-
sella toimintamallilla toimeksiantaja seuraa asiakastyytyvaisyytta ainoastaan

kerran vuodessa toteutettavalla asiakastyytyvaisyyskyselylla.

3.1.2 1SO 27001:2013

ISO 27001:2013-standardi on tietoturvajarjestelman hallintaa koskeva stan-
dardi. Standardi on tarkoitettu tietoturvajarjestelman luomiseen, implementoin-
tiin, yllapitoon ja jatkuvaan kehittamiseen. Tietoturvajarjestelma tulisi ottaa huo-
mioon organisaation kaikissa prosesseissa. Standardin tayttava
tietoturvajarjestelma takaa tiedon luotettavan kasittelyn, tiedon yhtenaisyyden ja
saatavuuden seka riskienhallintaprosessin ansiosta esimerkiksi asiakkaat voivat
luottaa, ettd heidan tietojaan kasitelldan luotettavasti. (EVS-ISO/IEC 27001,
2017, V.)

Toimeksiantajan asiakastukiprosessin nakdkulmasta ISO 27001-standardi on
tarkedssa osassa. Asiakastuen tehtavana on arvioida saapuvista tukipyynndista
mahdolliset tietoturvariskit sisaltavat pyynnot. Kaikki mahdolliset tietoturvapoik-
keamat tulee raportoida eteenpain organisaation tietoturvasta vastaavalle hen-

kilolle erillisen prosessin mukaisesti.
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Tietoturvariskien arvioinnin lisaksi asiakastukiprosessi sisaltéda paljon kommuni-
kaatiota asiakkaiden ja muiden osapuolien kanssa, jolloin viestinnassa tulee ot-
taa tietoturvanakodkulmat erityisen tarkkaan huomioon, ettei vaaranlaista tietoa,

kuten salasanoja tai asiakastietoja luovuteta vaarille henkildille tai tahoille.

3.1.3 1SO 14001:2015

ISO 14001:2015-standardi on ymparistdjarjestelman hallintaa koskeva stan-
dardi. Standardi on tarkoitettu organisaatioille, jotka systemaattisesti kehittavat
ymparistotoimiaan kestavaan kehitykseen tahdaten. Ymparistojarjestelman
avulla organisaation on mahdollista kehittda ymparistoystavallisyyttdan, toden-
taa vaatimuksien ja velvollisuuksien tayttyminen seka saavuttaa ymparistota-
voitteita. (EVS-ISO 14001, 2015, 11.)

Toimeksiantajan asiakastukiprosessissa standardin nakokulmasta on havaitta-
vissa vain mahdollisuuksia parantaa ymparistoystavallisyytta. Naita mahdolli-
suuksia ovat esimerkiksi paperin kayton minimoiminen kayttamalla sahkoisia

jarjestelmia ja mahdollisesti kaytetyn paperin kierrattaminen.

3.2 Tyokalut asiakastukiprosessissa

Asiakastukihenkilot kayttavat asiakastukiprosessin lapiviemiseksi paasaantoi-
sesti kahta tydkalua, jotka ovat Zendesk Support™ ja Atlassian Jira. Naihin tyo-

kaluihin perehdytaan seuraavissa luvuissa.

3.2.1 Zendesk ja Zendesk Support™

Zendesk on yritys, joka kehittda asiakastuen tiketdintijarjestelmaa ja palvelua
seka myynnin asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Zendeskin asiakastuen tuote-
perheeseen kuuluu Zendesk Support™, Zendesk Guide™, Zendesk Chat™,
Zendesk Message™, Zendesk Talk™. (Zendesk 2020.) Zendesk on perustettu

vuonna 2007 Tanskassa. Nykyinen paatoimipaikka sijaitsee San Franciscossa,
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Yhdysvalloissa. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2019 816,4 miljoonaa Yhdysval-
tain dollaria. Joulukuussa 2019 yritys tyollisti 3570 tyontekijaa ympari maailman.
(Craft 2020.)
Toimeksiantajalla on kaytossa Zendesk Support™:in Professional paketti. Pro-
fessional paketti pitaa sisalladn seuraavat ominaisuudet:

- Sahkopostit ja sosiaalisen median kanavat

- Widgetit ja Mobiili-SDK:t

- Asiakastiedot

- Keskusteluhistoria

- Kustomoidut yrityssaannot

- Julkiset applikaatiot ja integraatiot

- Monikielinen sisaltd

- Asiakastyytyvaisyyskyselyt

- Zendesk Explore™:n kaytto tyopdytiin ja raportointiin.
(Zendesk 2020.)

3.2.2 Atlassian ja Jira Software

Atlassian on kahden australialaisen opiskelijakaverin Mike Cannon-Brookesin ja
Scott Farquharin vuonna 2002 perustama yritys. Nykyaan yritys tyollistda 4000
tyontekijaa ympari maailman. (Atlassian 2020a.) Vuonna 2019 Atlassianin liike-

vaihto oli n. 1,2 miljardia Yhdysvaltain dollaria (Atlassian 2020b).

Atlassianin ohjelmistot on tarkoitettu tuotekehityksen suoraviivaistamiseen. Oh-
jelmistojen avulla voidaan hallita esimerkiksi yksittaisia tehtavia, tyonkulkua,
bugeja ja tiimin yhteistyota erilaisissa projekteissa. Atlassianin tuotteet tarjoavat
spesifeja tydkaluja ohjelmistokehitysprojektien hallintaan. (Asher 2010.) Yksi
naista ohjelmistoista on Jira-ohjelmistoalusta. Jira tarjoaa nelja erilaista ohjel-
mistoa: Jira Software, Jira Customer Support, Jira Core ja Jira Ops (Atlassian
2020c.)

Toimeksiantajalla on kaytdssaan Jira Software, joka on tarkoitettu ohjelmisto-

projektien hallintaan. Jira Softwarea voidaan kayttaa projektien hallinnan lisaksi
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mm. tuotteiden ja prosessien hallintaan, bugien raportointiin seka ketteraan oh-
jelmistokehitykseen. Toimeksiantajalla ohjelmistoa kaytetaan mm. tyétehtavien
hallintaan eri toimijoiden valilla yrityksen sisalla. Jira on asiakastukiprosessin
kannalta keskeisessa roolissa. Jiran avulla jaetaan ongelman sisaltavat tuki-
pyynnot, joita asiakastuki ei pysty ratkaisemaan eri resursseille, kuten ohjelmis-
tokehitystiimille, laitehuoltoon ja laitekehitykseen. Asiakastuki kirjaa myds pro-
sessin mukaisesti tulevat tuotekehitysideat ja bugit Jiraan, jotta tuotehallinta
tulee tietoiseksi mahdollisista ohjelmistovirheista ja tuotekehitysideoista. Lisaksi
Jiraa kaytetaan asiakastuen osalta asiakasprojekteihin liittyvien koulutusten

seka kayttoliittymamuutosten seurantaan.

3.3 Asiakastukiprosessin kuvaus

Kaytdssa olevan asiakastukiprosessin mukaan (kuvio 4) tukipyyntoja tulee paa-
saantoisesti kahta kanavaa pitkin, joko sahkopostilla tai puhelimitse. Sahkopos-
tilla tulevista tukipyynnoista muodostuu automaattisesti tiketti. Puhelimitse saa-

puvista tukipyynnaista luodaan tiketti manuaalisesti Zendeskiin.

Customer support process

Move to Sales Order
process.

Communicate with the Customer
and close ticket

Versio: 1.0 Hyviksyji: Mikko Vidndnen Pdivimaara: 12.12.2019

Kuvio 4. Asiakastukiprosessikaavio (Vaananen 2019).
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Tukipyynnon saapuessa ensimmaisena arvioidaan, onko tukipyyntd mahdolli-
nen tietoturvariski, kuten epailyttava sahkoposti tai ulkomailta saapuva soitto,
joka ei ole asiakkaalta. Arvion jalkeen turvalliseksi todettu tukipyynto luokitel-
laan ongelmaksi tai ei ongelmaksi. Tietoturvariskin sisaltava tukipyynto ohjataan
tietoturvavastaavalle. Jos tukipyynto ei ole ongelma, se voi olla huoltopyynto,
kehitysidea tai myyntitilaus. Naissa tilanteissa edetaan kunkin oman prosessin
mukaisesti. Tukipyynnon ollessa ongelma, arvioidaan, onko se valtava ongelma
tai reklamaatio. Naissa tilanteissa tiketti siirretdan kummankin omaan proses-
siin. Jos tiketti on tavallinen ongelma, tarkistetaan asiakkaan SLA-taso ja tiketti
priorisoidaan SLA:n mukaisesti. Taman jalkeen tulee arvioida, pystyyko asia-
kastukihenkil6 ratkaisemaan tiketin. Jos asiakastukihenkilo pystyy ratkaisemaan
tiketin, niin se tulee ratkaista ja asiakasta tulee informoida asiasta. Jos asiakas-
tukihenkilo ei pysty ratkaisemaan tikettia, vaan tiketin ratkaiseminen vaatii lisa-
tietoja asiakkaalta, laitetuotannosta tai ohjelmistokehityksesta, niin asiakastuen
tulee olla yhteydessa tarvittaviin tahoihin ja ratkaista ongelma naiden avulla. Mi-
kali tiketti vaatii tyota ohjelmistokehitykselta, siita tulee luoda tiketti Jiraan ja oh-
jata se ohjelmistokehitykseen. Kun tiketti on saatu ratkaistua, niin asiasta ilmoi-

tetaan asiakkaalle.

Jos mietitdan mitka vaiheet nykyisessa prosessissa aiheuttavat hukkaa, niin
niita ovat ainakin:

- Puhelimitse saapuvista tukipyynnaista tiketin kirjaaminen manuaalisesti,

- tukipyynnot, jotka siirtyvat toiseen prosessiin,

- SLA-tason selvittaminen,

- ongelmat, joiden ratkaisemiseen asiakastukihenkilé tarvitsee muita re-

sursseja.
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4 Zendesk-tikettien analysointi

Analysoimalla asiakastukeen tulleet tukipyynnot pyritdan 16ytamaan tuotteet ja
asiat, joihin asiakkaat tarvitsevat tukea ja pyritaan lIoytamaan korjaustoimia nai-
den tukitarpeiden vahentamiseksi. Kappaleessa analysoidaan toimeksiantajan
Zendeskiin kirjaamat asiakastukipyynnot yksittaisia tiketteja tarkastellen seka
kayttaen Zendesk Exploren analysointitydkalua. Tukipyyntdihin kirjataan pakolli-
sina tietoina tyyppi, tuote ja kanava. Tyyppeja ovat: Bugi, Huolto, Kysymys, On-
gelma, Reklamaatio, Tilaus ja Myynnin/tuotannon tukeminen. Tuotteita ovat:
Tuote1-7 ja Other. Raportissa tuotteista ei toimeksiantajan pyynndsta kayteta
oikeita tuotenimia. Tuotenimet ovat toimeksiantajan tiedossa. Saapumiskanavia
ovat: Puhelut, Sahkdposti tai Muut. Tukipyynnét ovat ajalta 1.1.2019-
31.12.2019. Tukipyyntdja on yhteensa 1580 kappaletta. Analysoimalla tuki-
pyynnot, pyritaan Ioytamaan tukipyynnot, joiden ratkaisuun tarvitaan useita eri

resursseja, jotka toistuvat usein ja joiden ratkaisuihin kuluu paljon resursseja.

Analysointivaineessa kuitenkin kavi ilmi, etta Zendesk Exploren avulla ei nykyi-
sin toimeksiantajalla kaytossa olevalla tiketdintimenetelmalla pystyta tarkastele-
maan tiketteja tyyppi- ja tuotetasolla, vaan naiden analysointi piti tehda avainsa-
noja ja Zendeskin haku-toimintoa hyddyntaen. Jotkin tukipyynnot sisalsivat
useiden tyyppien tai tuotteiden avainsanoja, joka aiheuttaa tukipyyntdjen maa-
raan n. 1,5 % virheen. Lisaksi nykyinen jarjestelma ei mahdollista tukipyyntdjen
ratkaisuaikojen seuraamista tyyppitasolla, jolloin tukipyyntdjen ratkaisemiseen

vaadittavat resurssit joudutaan arvioimaan kappalemaaran perusteella.

4.1 Tukipyyntojen saapumiskanavat

Tukipyynndista 1064 kappaletta (67 %) on saapunut sahkdpostin valityksella ja

516 kappaletta (33 %) tukipyyntéa puhelimitse. Prosentuaalinen osuus on ku-

vattu kuviossa 5.



24

Tickets by selected attribute (top 10

33%

Kuvio 5. Tukipyyntojen saapumiskanavat. Web kuvastaa puhelimitse tulleita tuki-
pyyntoja.

Tama tarkoittaa sita, ettad asiakastukihenkilon on tarvinnut manuaalisesti kirjata
yli 500 tukipyyntda. Tukipyynnon kirjaamiseen manuaalisesti kuluu aikaa n. 2

minuuttia. Eli vuodessa kirjaamisiin on kulunut n. 17 tuntia tyoaikaa.

4.2 Tukipyynnot tuotteittain

Tukipyyntojen maaraa tarkastellessa tuotteittain, tuotteista kolme oli aiheuttanut
selvasti muita tuotteita enemman tukipyyntoja. Tuote1:een liittyvia tukipyyntoja
oli ollut 804 kappaletta, joka on 51 % koko tukipyyntdjen maarasta. Tuotetta1
kayttda n. 55 % asiakkuuksista. Toiseksi eniten tukipyyntdja oli aiheuttanut
Tuote4 406:11a tukipyynnolla (26 %). Asiakkuuksista n. 19 % kayttaa Tuote4:aa.
Kolmanneksi eniten tukipyyntdja on aiheuttanut Tuote2. Yhteensa 200 tukipyyn-
tdéa (13 %). Tuote2 on n. 16 prosentilla asiakkaista kaytossa. Tukipyyntdjen

maarat kaikkien tuotteiden osalta on kuvattu kuviossa 6.
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Tukipyynt6jen jakauma tuotteittain

4_2\‘3\‘

m Tuotel = Tuote2 = Tuote3 Tuoted = Tuote5 m=mTuote6 = Tuote7 = Other

27

Kuvio 6. Tukipyyntdjen jakauma tuotteittain kappalemaarina esitettyna.

Tukipyyntdjen tuotejakauman perusteella voidaan tehda paatelma, etta
Tuote1:ta ja Tuote 4:a koskevat tukipyynnot tyollistavat asiakastukea eniten,

koska tukipyyntdjen maarat erottuvat selkeasti muista tuotteista.

Kun tarkastellaan Tuote1:ta koskevia tukipyyntdja tyypeittain (kuvio 7). Huoma-
taan, etta kysymys- ja ongelma -tyyppisia tukipyyntoja on tullut enemman kuin
muita tyyppeja. 804:sta tukipyynnosta kysymys-tyyppisia tukipyyntoja on tullut
397 kpl (49 %) ja Ongelma-tyyppisia tukipyyntoja 245 kpl (30 %). Yhteensa
nama kaksi tyyppia ovat aiheuttaneet yhteensa 79 prosenttia Tuote1:ta koske-

vista tukipyynnoista.
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Tuotel:en tukipyynnot tyypeittdin

é

Kuvio 7. Tuote1:ta koskevat tukipyynnot tyypeittain.

Poiketen tuote1:sta tuotteen 4 tukipyynnot jakautuvat hieman eri tavalla (kuvio
8).

Tuoted:n tukipyynnot tyypeittain

b

= Bugi ® Kysymys = Huolto = Tilaus m Ongelma = Reklamaatio = Sales/production_support

Kuvio 8. Tuote4:8a koskevat tukipyynnét tyypeittain.
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Kun tarkastellaan tuotteen 4 tukipyyntoéja (406 kpl) tarkemmin, huomataan etta
eniten on tullut ongelma-tyyppisia tukipyyntéja (215kpl, 53 %). Toiseksi eniten
(133kpl, 33 %) on tullut Kysymys-tyyppisia tukipyyntdja. Muita tukipyyntotyyp-

peja on tullut selvasti vahemman.

4.3 Tukipyynnot tyypeittain

Kun kaikkia tukipyyntoja tarkastellaan tyypeittain, kolme tukipyyntotyyppia erot-
tuu selvasti muista. Tehdyista tukipyynnoista kysymys-tyyppisia oli ollut 726
kappaletta (n. 45 %), ongelma-typpisia 600 kappaletta (n. 37 %) ja huolto-tyyp-
pisia 202 kappaletta (n. 13 %). Muita tukipyyntotyyppeja oli tullut selvasti va-
hemman: tilaus 53 kpl, bugi 10 kpl, reklamaatio 10 kpl ja sales/production sup-
port 4 kpl (kuvio 9).

Tukipyyntojen jakauma tyypeittdin
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Kuvio 9. Tukipyyntdjen jakauma tyypeittain.

Koska toimeksiantajan Zendeskista ei pystyta nakemaan ratkaisuaikoja tyypeit-
tain, joudutaan tekemaan oletus tukipyyntéjen maaran perusteella. Tukipyynto-
jen maaran perusteella kysymys- ja ongelma -tyyppisten tukipyyntdjen ratkaise-
miseen kuluu enemman aikaa kuin muiden tyyppisten tukipyyntojen

ratkaisemiseen.
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Kun kysymys- ja ongelma -tyyppisia tukipyyntoja tarkastellaan tuotekohtaisesti,
niin kysymys-tyyppisista tukipyynnoista 397 kpl (55 %) koskevat Tuote1:ta ja
133 kpl (18 %) Tuote4:aa eli yhteensa kysymyksista 73 prosenttia koskevat
naita kahta tuotetta. Kysymysten jakautuminen kaikkien tuotteiden valille on ku-

vattu kuviossa 10.

Kysymys kpl/tuote

/

= Tuotel = Tuote2 = Tuote3 Tuote4 m Tuote5 = Tuote6 = Tuote7 m Other

Kuvio 10. Kysymys-tyyppisten tukipyyntdjen jakautuminen tuotteittain.

Ongelma-tyyppiset tukipyynnot koskivat myos eniten tuote1:ta ja tuote4:aa (ku-

vio 11).
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Ongelma kpl/tuote
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Kuvio 11. Ongelma-tyyppisten tukipyyntdjen jakautuminen tuotteittain.

Tukipyynndista Tuote1:ta koski 245 kpl (41 %) ja Tuote4:8a koski 215 kpl (36 %).
Ongelma-tyyppisista tukipyynndista siis 77 prosenttia liittyy naihin kahteen tuot-

teeseen.

44 Yhteenveto

Kun tukipyyntdja on analysoitu tuotteiden ja tyyppien perusteella, voidaan to-
deta, etta tukipyyntdja aiheuttaa eniten kaksi tuotetta (tuote1, 51 % ja tuote4, 26
%) ja tukipyynnét ovat olleet suurimmaksi osaksi, joko kysymys -tai ongelma -
tyyppisia (kysymys, 45 % ja ongelma, 37 %). Koska emme tieda tukipyyntotyyp-
pien ratkaisuaikoja, oletetaan, etta eniten resursseja kuluu tuotteen1 kysymys-
ja ongelma -tyyppisten tukipyyntdjen ratkaisemiseen. Vaikka tuote4 aiheuttaa
enemman ongelma- tyyppisia tukipyyntoja asiakasmaaraan suhteutettuna kuin
tuote1, niin tuote1:en tukipyyntomaara on selvasti suurempi kuin tuote4:n. Ta-
man perusteella analysoidaan tuotteen 1 kysymys- ja ongelma -tyyppisten tuki-

pyyntdjen juurisyita ja pyritaan ratkaista ne.
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4.5 Tukipyyntojen juurisyiden analysointi

Tuotetta 1 koskevat tukipyynnot on kayty yksitellen lapi, jotta usein toistuvat ky-
symykset ja ongelmiin liittyvien tukipyyntojen syyt ovat selvinneet. Usein toistu-

vat tukipyynnot on kategorisoitu sen mukaan, mika osa-alue on aiheuttanut ky-

symyksen tai ongelman. Useimmiten toistuvat tukipyynnot on otettu tarkempaan
tarkasteluun ja niiden juurisyiden selvittamiseen sovelletaan Swhy’s -menetel-

maa.

4.5.1 Tuotteen 1 kysymys -tyyppiset tukipyynnot

Tuotteeseen 1 liittyvat kysymykset on jaettu laitteistoon, ohjelmistoon ja doku-
mentaatioon liittyviin kysymyksiin seka kayttajan osaamisen puutteen aiheutta-
miin kysymyksiin. Mita lahempana kysymyksen aihe on kaavion (kuvio 12) kes-

kiviivaa, sita useammin se on toistunut.

Laitteisto
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Laitehallinta Uuden kayttsjin isssminen EN 12830
» »
Yleisnzkymadn muokkaus GxP

Dokumentaatio)

Kdyttdjén osaamisen puute

Kuvio 12. Tuote1:een liittyvat kysymykset lajiteltuina aiheeseen.

Naista kysymysten aiheuttajista selkeasti eniten kysymyksia on aiheuttanut
kayttajan osaamisen puute (38 %). Eniten kysymyksia liittyi halytysasetuksiin
(35 % kayttajan osaamisen puutteeseen liittyvista kysymyksista ja n. 13 % kai-
kista kysymyksista) ja kirjautumistietojen unohtuminen (19 % osaamisen puut-

teeseen liittyvista kysymyksista ja n. 7 % kaikista kysymyksista). Perehdytaan
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siis mika mahdollisesti aiheuttaa halytysasetuksiin ja kirjautumisongelmiin johta-
viin kysymyksiin ja kuinka ne voitaisiin ratkaista ilman, etta kayttajan tarvitsee

tehda tukipyyntoa.

Miksi halytysasetukset aiheuttavat paljon kysymyksia?

Yksi syy on se, etta halytyksilla on paljon erilaisia attribuutteja, joita kayttaja voi
asettaa ja muokata.

1. Miksi attribuutteja on paljon? Jarjestelmaa kayttaa useat eri asiakassegmen-
tit, jotka toimivat eri toimialoilla ja joiden olosuhdeseurantatarpeet vaihtelevat
paljon. Tama taas aiheuttaa tarpeen laajalle muokkausmahdollisuudelle.

2. Miksi olosuhdeseurantatarpeet vaihtelevat paljon? Eri toimialoilla olosuhde-
seurantaa maaritellaan lakisaateisesti seka eri viranomaisten suosituksia tulki-
taan eritavoin. Lisaksi eri toimialoilla seurataan erilaisia olosuhteita, joiden seu-

ranta vaatii useiden erilaisten asetusten maarittamisen.

Toinen halytysasetuksiin liittyvaan kysymykseen johtava syy on se, etta halyty-
sasetuksia muokataan harvoin.

1. Miksi halytysasetuksia muokataan harvoin? Halytysasetuksia muokataan
vain, jos halytysten vastaanottajiin, laitteisiin tai toimintaa ohjaaviin saadoksiin
tai lakeihin tulee muutoksia.

2. Miksi naita muutoksia tapahtuu harvoin? Laitteisiin liittyvid muutoksia aiheut-
taa esimerkiksi laitteen hajoaminen tai huolto. Huoltoja tehdaan yleensa 2-3
vuoden valein ja laiterikkoja tulee satunnaisesti. Halytysten vastaanottajien pu-
helinnumerot tai itse vastaanottajat voivat asiakkaan organisaatiossa tai organi-

saation ulkopuolella muuttua esimerkiksi tyontekijan vaihtuessa.

Suurin halytysasetuksiin liittyvaan kysymykseen johtava syy kuitenkin on se,
etta vastaanottajien tai laitteiden poistuessa tai vaihtuessa vanhat laitteet tai
vastaanottajat jaavat aktiiviseen halytysrajaan.

1. Miksi vastaanottajia tai laitteita jaa aktiivisiin halytysrajoihin? Kayttaja ei osaa
tai muista poistaa laitteita tai vastaanottajia kaikista rajoista.

2. Miksi kayttaja ei osaa tai muista poistaa vastaanottajia tai laitteita kaikista ra-
joista? Kayttoliittyman eri moduulien valilla on paljon riippuvuuksia, joka hanka-

loittaa halytysasetusten hallintaa.
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3. Miksi riippuvuuksia eri moduulien valilla on paljon? Kayttoliittyma on joskus
suunniteltu nain. Halytyksia hallitaan omasta moduulistaan, vastaanottajia halli-
taan omasta moduulistaan ja laitteita vastaavasti omasta moduulistaan. Esimer-
kiksi, kun halytyksia vastaanottava kayttaja poistetaan kayttajista tai halytysten
vastaanottajista, jaa kayttaja vastaanottajaksi halytysrajoihin, ellei sita poisteta
jokaisesta rajasta erikseen.

4. Miksi kayttoliittyma on suunniteltu monimutkaiseksi? Kayttoliittymaa suunni-
teltaessa ei ole valttamatta otettu asiakkaiden kayttdétapauksia tai helppokayttoi-
syytta huomioon.

5. Miksi kayttotapauksia tai helppokayttoisyytta ei olla otettu huomioon? Ei ole
ollut prosesseja tai dataa asiakaslahtoiseen ja systemaattiseen tuotekehityk-
seen.

6. Miksi ei ole ollut dataa tai prosesseja asiakaslahtdiseen tuotekehitykseen?
Nykyiset tuotteet ja organisaatio ovat varsin nuoria, eika resursseja valttamatta

ole ollut kehittaa prosesseja asiakaslahtoista tuotekehitysta varten.

Kuten ylla huomataan, niin juurisyihin voidaan paasta jo alle viidella kysymyk-
sella. Juurisyihin paasy saattaa myos vaatia useamman kuin viiden kysymyksen
esittamista. Tama riippuu siita, kuinka kaukana ensimmainen kysymys on juuri-

syysta.

Miten halytysasetuksiin liittyvia kysymyksia voisi vahentaa? Juurisyiden perus-
teella kysymyksia aiheuttaa halytysasetusten monimutkaisuus yhdistettyna har-
vaan muokkaustarpeeseen. Naita voitaisiin taklata esimerkiksi kayttoliittymaa
kehittamalla. Alla on listattu kehitysideoita kayttoliittyman kehittamiseen:

- Halytysasetusten hallinnan tapahtuminen yhdesta paikasta. Nain kaytta-
jan ei tarvitsisi muistaa useita eri moduuleja, joihin muutoksia tarvitsee
tehda. Tama selkeyttaisi halytysten hallintaa ja aiheuttaisi vahemman
hammennysta loppukayttajalle.

- Moduulien valisten riippuvuuksien parantaminen siten, etta kayttaja pois-
tettaessa kayttaja poistuisi kaikista halytysrajoista, joissa poistettu kayt-
taja on ollut.
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- Halytysten vastaanottajan poistamisen mahdollistaminen kaikista rajoista
kerralla ilman, etta vastaanottaja tarvitsee poistaa jokaisesta rajasta erik-
seen.

- Kun laite poistetaan kaytosta tai siirretaan kayttajan toimesta toiselle toi-
mipaikalle jarjestelmassa, niin laite poistuisi kaikista halytysrajoista, joihin
se on asetettu. ja siirrettaessa laite poistuisi edellisen sijainnin halytysra-
joista.

- Kayttoliittyma voisi ohjeistaa tai ohjata kayttajaa luomaan ja muokkaa-
maan halytysasetuksia. Talldin kayttajan ei tarvitse muistaa, miten haly-

tysasetuksia muokataan, vaikka viime kerrasta olisikin pitka aika.

Naita kehittamalla voitaisiin vahentaa arviolta n. 100-150 tukipyyntéa vuodessa.
Tama on n. 10 % kaikista vuoden aikana tulleista tukipyynndista. Jos ajatellaan
toiminnan skaalautuvuutta, niin 10 % tukipyynnéista on merkittava osa, kun

asiakasmaara kasvaa.

Toiseksi eniten kysymyksia aiheutui kirjautumistietojen unohtumisesta. Miksi kir-
jautumistiedot unohtuvat?

1. Syyna voi olla, etta kayttajat kirjautuvat jarjestelmaan harvoin.

2. Miksi kayttajat kirjautuvat jarjestelmaan harvoin? Jarjestelman kaytto voi olla
viikoittaista tai kuukausittaista riippuen asiakasorganisaation laatujarjestelmasta
ja tapahtuvista olosuhdepoikkeamista. Jos olosuhdepoikkeamia ei tapahdu ja
laitteet toimivat, niin jotkin asiakkaat voivat kayttaa jarjestelmaa vain kerran vuo-

dessa.

Mikali kayttaja on unohtanut salasanansa, niin kayttajan on mahdollista nollata
salasanansa itsenaisesti, jos kayttaja muistaa kayttajatunnuksensa. Joidenkin
organisaatioiden sahkopostien roskapostifiltterit maarittelevat kuitenkin salasa-
nan nollausviestit roskapostiksi ja viestit paatyvat roskapostikansoihin, joista
kayttajat eivat aina 16yda viesteja. On myos tapauksia, joissa viestit eivat paady
edes roskapostikansioon asti, vaan jaavat filttereihin jo aiemmassa vaiheessa,
jolloin viesti jaa kayttajalta kokonaan saamatta. Naissa tapauksissa ainoa tapa



34

nollata salasana on tehda tukipyynto asiakastukeen. Mikali kayttaja on unohta-

nut kayttajatunnuksensa, ainoa tapa saada kayttajatiedot, on tekemalla tuki-

pyynto.

Miten kirjautumistietojen palauttamista voisi kehittaa?

Nykyista palautusjarjestelmaa on haastava kehittaa, ilman tietoturvan riskeeraa-
mista. Kayttajia voisi yrittaa sitouttaa jarjestelman kayttoon enemman, jolloin he
Kirjautuisivat pilvipalveluun useammin tarkastelemaan jarjestelmaan kerattya
tietoa. Tama mahdollisesti parantaisi jarjestelmaan kirjautumistietojen muista-

mista.

4.5.2 Tuotteen 1 ongelma -tyyppiset tukipyynnot

Tuotteen 1 ongelma -tyyppisten tukipyyntojen lapikaymisessa ja lajittelussa oli
erittain paljon haasteita. Ongelma -tyyppi piti sisallaan tukipyyntoja salasanojen
unohtamisista uusiin tilauksiin eli pyyntdja oli merkitty ongelmiksi, vaikka tuki-
pyynto ei varsinainen ongelma ollutkaan. Tama jatti paljon tulkinnan varaa tuki-
pyyntojen lajitteluun. Tukipyynnot on lajiteltu karkeasti laitteistosta, operaatto-
rista, ohjelmistosta tai kayttajan osaamisen puutteesta johtuviksi. Kuviossa 13
on kuvattu usein toistuvat ongelmat aiheittain. Mita lahempana ongelman ai-

heuttaja on kaavion (kuvio 13) keskiviivaa, sitd useammin se on toistunut.
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Kuvio 13. Tuote 1:n usein toistuvat ongelma -tyyppiset tukipyynnot aiheittain.

Tuote1:n usein toistuvista ongelma -tyyppisista tukipyynnaista suurin osa liittyi
laitteistoon (n. 31 %). Kayttajan osaamattomuudesta johtui n. 8 %, ohjelmistosta
n. 5 % ja operaattorista n. 3 % tukipyynnoista. Laitteistoon liittyvistd ongelmista
useimmiten on toistunut sensorin yhteysongelmat (n. 39 % laitteistoon liittyvista
ongelmista) ja tukiaseman yhteysongelma (n. 31 % laitteistoon liittyvista ongel-
mista). Tarkastellaan mista sensorien yhteysongelmat mahdollisesti johtuvat ja

miten niita voitaisiin vahentaa tai estaa.

Miksi sensori ei ole yhteydessa jarjestelmaan? Syita voi olla useita. Yksi syy on
se, etta tukiasema ei kuule sensoria.

1. Miksi tukiasema ei kuule sensoria? Sensorin lahettdma radiosignaali ei kanna
tukiasemalle asti tai signaali on lilan heikko.

2. Miksi sensorin signaali ei kanna tukiasemalle asti? Sensorin ja tukiaseman
valilla voi olla esteita, jotka blokkaavat radiosignaalin tai sensori voi olla liian
kaukana tukiasemasta.

3. Miksi sensorin ja tukiaseman valilla on esteita tai sensorin ja tukiaseman etai-
syys on liian suuri? Laitteita asennettaessa laitteiden valista kuuluvuutta ei olla
varmistettu tai asentamisen jalkeen on tapahtunut muutoksia sensorin ja tuki-

aseman valilla olevissa tiloissa.
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4. Miksi laitteiden valista kuuluvuutta ei olla varmistettu? Asiakkaalla ei ole kay-
tettavissa tyokaluja, joilla kuuluvuuden voi selvittaa. Tama aiheuttaa ongelmia,
kun asiakas haluaa itse asentaa laitteet. Toimeksiantajan toimesta asennuksien
yhteydessa kuuluvuudet varmistetaan aina.

5. Miksi asiakkaalla ei ole tyOkaluja kuuluvuuksien selvittamiseen? Asiakkaat
asentavat laitteita itse todella harvoin, joten diagnostiikkatyokaluja ei olla kehi-

tetty asiakkaiden kayttoon.

Toinen mahdollinen syy yhteysongelmiin on sensorin pariston loppuminen.

1. Miksi sensorista on loppunut paristo? Sensorille ei olla tehty huoltoa suositel-
lulla huoltovalilla.

2. Miksi sensoria ei olla huollettu suositellusti? Sensori on voitu hankkia inves-
tointina, eika huoltoja olla sovittu asiakkaan kanssa ennakkoon.

3. Miksi huoltoja ei olla sovittu etukateen? Voi olla, ettd asiakas haluaa saastaa

rahaa ja kayttaa laitteita niin pitkaan kuin mahdollista.

Kolmas mahdollinen syy sensorin yhteys ongelmaan on se, etta sensori on
vioittunut. Sensori vioittuu kahdesta syysta:

1. Sensorin valmistuksessa on tapahtunut virhe tai sensoriin on asennettu vialli-
nen komponentti.

2. Sensori on kokenut jonkin ulkoisen vaurion kuljetuksessa, asennuksessa tai

asennuksen jalkeen.

Miten sensorien yhteysongelmiin liittyvia tukipyyntéja voisi vahentaa?

- Lisdamalla kayttoliittymaan informaatiota, mika aiheuttaa mahdollisen yh-
teyskatkon. Lisaksi kayttoliittyma voisi opastaa, mita korjaavia toimenpi-
teita loppukayttaja voisi tehda tilanteen korjaamiseksi. Taman avulla voi-
taisiin vahentaa tukiaseman ja sensorin valisista yhteysongelmista
johtuvien tukipyyntdjen maaraa.

- Lisdamalla kayttolittymaan suositellun huoltoajankohdan ja muistutta-
malla tasta kayttajaa tai lisaamalla sovittu (mikali muu kuin suositus) huol-
toajankohta kayttoliittymaan. Talla voitaisiin valttdaa mahdolliset paristojen

loppumiset.
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5 Asiakastukiprosessin kehitys

Kappaleessa kaydaan lapi maarittely- ja analysointivaiheissa ilmenneita kehitys-
kohteita, joita parantamalla pystytaan kehittamaan toimeksiantajan asiakastuki-
prosessia systemaattisesti ja asiakaslahtoisesti tulevaisuudessa. Prosessin
edetessa selvisi, ettd nykyinen prosessi ei tuota tarpeeksi tarkkaa ja helposti ja-
lostettavaa dataa jatkuvaa kehitystyota varten. Eli ainakin tulee miettia, mita tie-
toa ja miten sita tietoa saadaan kerattya, jotta jalostaminen ja mittarointi olisi

mahdollisimman helppoa.

5.1 Tukiprosessin mittaaminen

Zendesk Explore keraa automaattisesti tietoja tukipyyntdjen kasittelysta. Oh-
jelma keraa automaattisesti mm. luotujen tikettien maarat, ratkaistujen tikettien
maarat, kuinka suuri osa tiketeista ratkaistaan yhdella kerralla ja kuinka suuri
osa avataan uudelleen sulkemisen jalkeen. Explore laskee myds automaatti-

sesti ensimmaiset vastausajat seka ratkaisuajat.

Zendesk Exploren vuonna 2019 automaattisesti keradmaa dataa tarkastelta-
essa huomattiin, kuitenkin seuraavia puutteita:
- Datasta ei selvia, kuinka kauan aikaa minkakin tyyppisiin tukipyyntoihin
on kulunut.
- Ei pystyta seuraamaan, mitka tukipyynnot asiakastukihenkild pystyy rat-
kaisemaan itse ja mitka vaativat useamman resurssin kayttoa.
- Ei pystyta seuraamaan, paljonko minkakin tyyppisia tukipyyntéja on tul-
lut.
- Ei pystyta seuraamaan, kuinka paljon mitakin tuotetta koskevia tukipyyn-

téja on tullut.

Kaytdssa olevalla Professional paketilla voidaan luoda vain yksi tikettilomake.

Lisdamalla ominaisuuksia Zendeskiin, pystyttaisiin luomaan useampia tikettilo-
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makkeita. Tama mahdollistaisi esimerkiksi tyyppikohtaiset tikettilomakkeet, jol-
loin Exploren avulla pystyttaisiin seuraamaan nykyisten tietojen lisaksi auto-
maattisesti:

- Kuinka paljon minkakin tyyppisia tiketteja on tullut.

- Minka kanavan kautta minkakin tyyppiset tiketit ovat tulleet.

- Kuinka suuren osan minkakin tyyppisista tiketeista asiakastukihenkilo

pystyy ratkaisemaan ensimmaisella kosketuksella.

Exploren keraamia tietoja tyyppikohtaisista lomakkeista hyddyntamalla pysty-
taan asiakastukiprosessia mittaamaan jo huomattavasti paremmin. Pystytaan
mittaamaan:

- Tikettien maaraa kokonaisuudessaan ja tyyppikohtaisesti.

- Ensimmaisella kosketuksella ratkaistujen tikettien maaraa kokonaisuu-

dessaan ja tyyppikohtaisesti.

- Tikettien ratkaisuaikoja kokonaisuudessaan ja tyyppikohtaisesti.

- Tikettien saapumiskanavat kokonaisuudessaan ja tyyppikohtaisesti.

- Uudelleen avattujen tikettien osuudet kokonaisuudessaan ja tyyppikoh-

taisesti.

Naita tietoja mittaamalla ja seuraamalla saanndllisesti pystytaan loytamaan ke-
hityskohteita tukipyyntéjen vahentamiseen. Lisaksi pystytaan Idytamaan minka
tyyppiset tukipyynnot vaativat useampia kosketuksia tukipyynnon ratkaisemi-

seen. Mahdollisten kehitystoimien jalkeen pystytaan seuraamaan tehtyjen kehi-

tysten vaikutusta tukipyyntojen tai kosketusten maaraan.

Tyyppikohtaisilla lomakkeilla ei tosin pystyta seuraamaan automaattisesti Explo-
ren avulla:

- Mita tuotetta tukipyynnot koskevat.

- Miltad asiakkailta tukipyynnot on tullut.

- Mita laitetta tukipyynnot koskevat.
Naiden seuraamiseen on mahdollista hyddyntaa Zendesk-tiketilla kerattavia tie-

toja ja haku-toimintoa.
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5.1.1 Zendesk-tiketilla kerattavat tiedot

On tarkeaa, etta tiketteihin kirjataan tarvittavat tiedot asiakastukiprosessin ja

tuotekehityksen jatkuvaa kehittamista varten. Oikeanlaisilla tikettiin kirjattavilla

tiedoilla pystytaan seuraamaan laatupoikkeamia seka pystytaan keraamaan

tuotteisiin ja palveluihin liittyvaa dataa paatoksen teon tueksi. Analyysivai-

heessa yksittaisia tukipyyntoja tarkasteltaessa havaittiin, etta tukipyyntoihin kir-

jattu tieto on ollut liian epamaaraista, jotta tukipyynnot pystyttaisiin kohdenta-

maan luotettavasti tuote- tai laitekohtaisesti.

Kirjaamalla Zendesk-tikettilomakkeiden kenttiin seuraavia tietoja, pystyttaisiin

tiketeilla kerattdvaa dataa analysoimaan nykyista tarkemmalla tasolla:

Asiakas. Asiakas kirjaamalla on mahdollista saada selville tieto, paljonko
tietylta asiakkaalta tulee tukipyyntdja. Tietoa voidaan hyodyntaa esimer-
kiksi asiakkuuden hoidossa.

Asiakasluokka. Asiakasluokka kirjaamalla on mahdollista seurata, minka
suuruisilta asiakkuuksilta tukipyyntoja tulee. Taman pohjalta on mahdol-
lista tehda kehitystyota vahentamaan pienilta asiakkuuksilta tulevia tuki-
pyyntoja.

Prioriteetti. Prioriteetti kijaamalla voidaan seurata minka laajuisia tuki-
pyyntoja tulee minka verran. Prioriteetti luokitellaan tukipyynnon laajuu-
den, kriittisyyteen ja asiakkaan kanssa sovittuun SLA:n perusteella.
Tuote/Moduuli. Kirjaamalla mita tuotetta tai/ja jarjestelman osaa tuki-
pyyntd koskee, on mahdollista seurata mitka tuotteet tai jarjestelman
osat aiheuttavat tukipyyntoja. Nain voidaan kohdistaa kehitystoimia pal-
jon tukipyyntdja aiheuttavien tuotteiden tai jarjestelman osien asiakaslah-
toiseen kehittamiseen, jotta tukipyyntdjen maara vahenisi tuotekehityk-
sen myota.

Laitetyyppi. Laitetyyppi kirjaamalla voidaan seurata, mita laitteita tuki-
pyynnot koskevat. Tiedon pohjalta voidaan kohdistaa mahdollisia kehi-
tystoimia oikeaan laitetyyppiin.

Kanava. Kirjaamalla tukipyynnén saapumiskanava, pystytaan seuraa-
maan mita reittia tukipyynnot saapuvat asiakastukeen. Nain on mahdol-

lista kohdentaa kehitystoimia oikeisiin tukikanaviin.
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Lomakkeen kentta muodostaa avainsanan, joiden perusteella voidaan suodat-
taa kirjattuja tukipyyntoja. Esimerkiksi yhdistamalla ylla mainitut kentat tyyppi-
kohtaisiin tikettilomakkeisiin voitaisiin seurata mm:

- Minka tyyppisia tukipyyntoja tulee eri tuotteita tai laitteita koskien?

- Minkalaiselta asiakaskunnalta tulee minkalaisia tukipyyntéja?

- Mita kanavaa pitkin eri tuotteiden tukipyynnat tulevat?

- Jne.
Naiden tietojen avulla pystytaan jo keraamaan tarpeeksi tarkkaa dataa kohden-

nettuja kehitystoimia varten.

5.2 Tukiprosessin kehitysideat

Maarittelyvaiheessa (luku 3.3) havaittiin, ettd nykyinen prosessi tuottaa hukkaa
ainakin muutamassa vaiheessa tukipyynnon saavuttua:

- Puhelimitse saapuvista tukipyynnoista tiketin kirjaaminen manuaalisesti,

- tukipyynnot, jotka siirtyvat toiseen prosessiin,

- SLA-tason selvittaminen,

- ongelmat, joiden ratkaisemiseen asiakastukihenkilo tarvitsee muita re-

sursseja.

Puhelimitse saapuvien tukipyyntdjen tiketin kirjaamisen automatisoiminen olisi
mahdollista esimerkiksi lisaamalla Zendeskin Talk-ominaisuus, jonka avulla pu-
heluista muodostuisi automaattisesti tiketti. Lisaksi Zendeskin kautta saapuvista
puheluista on mahdollista keratd dataa mm. puhelujen kestoista ja puhelut on

mahdollista tallentaa asiakastuen kehittamista varten.

SLA-tason selvittdminen olisi myés mahdollista valttaa Zendeskin SLA-
asetuksia saatamalla, jolloin SLA maaraytyisi automaattisesti sahkodpostin lahet-
tajan osoitteen loppuosasta eli domainista. Tama tosin aiheuttaa ongelmia ta-
pauksissa, joissa eri asiakkuuksilla on sama domain. Maarittelemalla SLA-tasot
Zendeskiin, niiden toteutumista olisi myds mahdollista seurata suoraan Zendes-

kista.



41

Tukipyynnoilta, joita asiakastuki ei yksin pysty ratkaisemaan ei voida valttya.
Naiden tukipyyntojen virtaus resurssilta toiselle pitaisi standardoida, niin etta li-
satietoja tukipyynnon ratkaisemiseen ei tarvitsisi kysella. Tama voitaisiin toteut-
taa tietynlaisilla Jira-lomakkeilla, joka linkitettaisiin Zendesk-tikettiin. Nain re-
surssien valinen vuorovaikutus vahenisi ja tukipyynnot ratkeaisivat nopeammin.
Kuviossa 14 on kuvattu kehitysehdotus tukiprosessista, jossa nama muutokset

on otettu huomioon.

Communicaiz win |
customer and res

mer olve

Kuvio 14. Kehitysehdotus tukiprosessista.

Kehitetyssa tukiprosessissa (kuvio 14) asiakas ottaa yhteytta asiakastukeen.
Yhteydenotosta muodostuu kanavasta riippumatta automaattisesti tiketti ja SLA-
maaritellaan automaattisesti sahkopostilla saapuville tukipyynndille. Ensin arvi-
oidaan, onko kyseessa tietoturvauhka vai ei. Jos on, niin ollaan yhteydessa tie-
toturvavastaavaan ja poistetaan tiketti. Jos ei ole, niin arvioidaan, onko ky-
seessa ongelma. Jos kyseessa on ongelma, tulee arvioida, onko kyseessa
valtava ongelma. Jos on, niin edetdan oman prosessin mukaan ja informoidaan
asiakasta tilanteesta. Jos kyseessa on tavallinen ongelma, tukihenkilo ratkaisee

tiketin ja informoi asiakasta. Mikali tukihenkilo ei pysty ratkaisemaan ongelmaa,
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tulee arvioida, miten tarvittava tieto ongelman ratkaisemiseen saadaan. Mikali
tarvittava tieto saadaan:

a) Asiakkaalta. Pyydetaan asiakkaalta lisatietoja.

b) Tuotantotiimilta. Ollaan yhteydessa tuotantotiimiin ja pyydetaan tarvittava
tieto.

c) Ohjelmistokehityksesta. Luodaan Jira-tiketti ja linkitetdan se Zendesk-tikettiin
ja ohjataan ohjelmistokehitykseen.

Mikali tieto saadaan tuotantotiimilta tai ohjelmistokehityksesta, ilmoitetaan asi-
asta asiakkaalle ja annetaan arvioitu vastausaika. Tarvittavia tietoja kysellaan,
kunnes tiketti saadaan ratkaistua. Jos kyseessa ei ole ongelma, niin arvioidaan
minka tyyppinen tukipyynto on kyseessa. Mikali kyseessa on:

a) Huoltopyyntd. Luodaan Jiraan Jira-tiketti ja linkitetdan se Zendesk-tikettiin ja
ohjataan Jira-tiketti huoltoon.

b) Kehitysidea. Luodaan Jira-tiketti ja linkitetdan se Zendesk-tikettiin ja ohjataan
Jira-tiketti tuotehallintaan.

c) Tilaus. Siirretdan tilaus myyntiprosessiin.

d) Palaute. Palaute ohjataan palautteenkasittelyprosessiin.

e) Kysymys. Annetaan vastaus asiakkaalle ja ratkaistaan tiketti. Mikali tukihen-
kilo ei pysty ratkaisemaan tikettia yksin, selvitetaan tarvittava tieto ratkaisemi-

seen, kuten ongelmatilanteissa.

6 Pohdinta

Opinnaytetyon paatavoitteena oli kehittaa toimeksiantajan asiakastukiprosessia
systemaattisesti ja asiakaslahtdisesti vuoden 2019 tukipyyntdjen perusteella.
Heti analysointivaihetta tehdessa huomasin, etta kaytdossa olevat tyokalut ja ai-
neisto ei tuota tarvittavaa tietoa systemaattiseen kehittamiseen automaattisesti,
joten saatavilla oleva aineisto oli analysoitava manuaalisesti. Tama aiheutti run-
saan tydmaaran kasvun. Tasta johtuen tavoitetta ja laajuutta piti hieman muut-
taa, niin etta opinnaytetyo antaisi pohjan systemaattiselle prosessin jatkokehi-
tykselle ja datan automaattiselle analysoimiselle. Analysointivaiheessa kuitenkin



43

sain selville tuote- ja tyyppikohtaiset tukipyynt6jen maarat ja usein toistuvia tuki-
pyyntdja I16ytyi. Sen sijaan, etta kaikkien usein toistuvien tukipyyntéjen juurisyita
olisi ehtinyt selvittamaan, jouduin kaventamaan laajuutta vain yhden tuotteen

muutamaan yleisimpaan tukipyyntoon. Muut usein toistuvat tukipyynnot ovat toi-
meksiantajan tiedossa, ja toimeksiantaja pystyy niiden avulla tekemaan jatkotoi-

menpiteita.

OpinnaytetyOprosessin aikana asiakastukiprosessista 16ytyi DMAIC:in ansiosta
kehityskohteita, niin datan keraamiseen kuin itse prosessin suoraviivaistami-
seen. Tosin opinnaytetyoprosessi eteni hieman eri jarjestyksessa, koska analy-
soitava materiaali oli jo saatavilla, joten maarittelyt piti tehda vasta taman jal-
keen tulevaisuus silmalla pitden. Opinnaytetyon tukipyyntdjen analyysi tarjoaa
pohjan esimerkiksi vuosittain vastaavasti tehtavalle analyysille, jonka avulla toi-
meksiantaja pystyy seuraamaan tukipyyntojen kehitysta kanava-, tuote- ja tyyp-

pikohtaisesti.

Opinnaytetyota tehdessa opin, etta prosessikehityksessa on erittain tarkeaa
maaritella lahtokohdat ja asettaa selkeat tavoitteet. lIman selkeita maarityksia ja
mittareita tavoitteeseen paasya on mahdotonta todentaa. Tama opinnaytetyo
toimii hyvana pohjana ajatellen maarityksia ja mittareita toimeksiantajan proses-

sin jatkuvalle kehitykselle.

Koen, etta opinnaytetyoprosessin aikana sain vahvistettua ammatillista osaa-
mistani prosessien ja tuotteiden kehittamisesta. Prosessin aikana haasteita loi
aikataulut ja tyon yhdistaminen opinnaytetyon tekemiseen. Valilla oli hankalaa
erottaa mika on ty6ta ja mika opinnaytetyota. Myos laajuuden rajaaminen oli
haasteellista, koska kyseessa oli jatkuva kehitysprojekti, ja osa havainnoista ja
kehitysideoista oli opinnaytetyon aiheen ulkopuolella.

Isommassa kuvassa opinnaytetyé mahdollistaa lean-ajattelun laajentamisen
asiakastukiprosessin ulkopuolelle muihinkin toimintoihin ja prosesseihin. Tama
lisaisi koko organisaation tehokkuutta ja asiakaslahtoisyytta. Laajentaminen

voisi olla mahdollisesti jonkin toisen opinnaytetyon aihe.
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