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Opinnaytetyon tarkoituksena ja tavoitteena oli selvittdd nykyajan palvelupyyntéja ja
niiden vaatimuksia asiakastukijarjestelmille seka vertailla erilaisia
asiakastukijarjestelmida ja niiden soveltuvuutta nykypdivan palvelupyynt6jen
kéasittelyssa.

Tyossa selvitettiin  ja tarkasteltiin nykypéivan erilaisia ohjelmistotaloille tulevia
palvelupyyntdja ja sitd millaisia vaatimuksia ndma palvelupyynnét ja asiakkaat asettavat
asiakastukijarjestelmille. Né&iden tietojen valossa tutkittiin ja vertailtiin erilaisia
asiakastukijarjestelmia ja vertailulla selvitettiin yleisesti parhaiten sopiva vaihtoehto
ottaen huomioon jarjestelmalle asetetut vaatimukset. Myos jarjestelman laatua ja hintaa
piti tarkastella. Valittavan asiakastukijarjestelmén tulisi palvella ohjelmistotalon tarpeita
asiakastuessa mahdollisimman hyvin seka nyt etté tulevaisuudessa.

Asiakastukijarjestelmia on markkinoilla monia, ilmaisia avoimen lahdekoodin
ohjelmistoja sekd maksullisia ohjelmistoja. Tarjolla olevat ohjelmistot kattavat
monenlaisten yritysten tarpeita, aivan pelkasta palvelupyyntdjen vastaanottamisesta
kokonaisiin asiakastukijarjestelmiin. Kummatkin, ilmainen tai maksullinen, ovat
potentiaalisia vaihtoehtoja, mutta vain jos namd tayttdvat ohjelmistotalon asettamat
vaatimukset ja mahdolliset mukautuvaisuudet. Nykypdivan asiakastukijarjestelman on
oltava myds turvallinen ja sen on taytettava turvallisuusmaaritykset ja standardit.

Asiakastuen asiakastukijarjestelmédn on taivuttava ohjelmistotalon asiakkaiden ja
asiakastuen tarpeisiin ja sen pitdd tayttdd opinndytetydprosessin aikana luodun
vaatimuslistan kohdat. Vaatimuslistan tayttavat jarjestelmét on otettu opinnédytetyohon
vertailtavaksi.
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The purpose and aim of this thesis was to examine today’s service requests and the de-
mands they involve, what they require from service request entry systems and to com-
pare a variety of customer support systems and how they qualify.

The first part was to find out and explore a variety of today's software sectors for future
service requests and the demands of these service requests, customers and customer
support systems. A variety of customer support systems were compared in order to dis-
cover which option would be the most suitable in terms of price, quality and required
standards.

The chosen customer support system should serve the needs of the software house cus-
tomer support as well as possible, both now and in the future. The system must also
meet the requirements set for it.

Customer Support systems on the market are many, both free open source software as
well as paid software. The available products cover the many needs of different compa-
nies, from just receiving a service request to the providing of entire customer support
systems. Both, free or paid, are potential alternatives, but only if they meet the require-
ments of the software company. Today's customer support systems must also be safe
and must meet safety specifications and standards.

Customer support systems have to cater for the needs of the software house clients and
customer support needs, and they must meet all requirements. Systems that met the re-
quirements discussed in the thesis were included in the comparison.

Key words: Customer Servive Systems
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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyd kasittelee nykyaikaisten palvelupyyntéjen tutkimista ja naiden
tietojen pohjalta, asiakastukijarjestelmien vertailua. Tyodssa vertaillaan kahta
asiakastukijarjestelmad, Zendesk ja Nomis HelpDesk. Opinnaytetydn aihe tuli tekijén
tyoharjoittelujakson aikana asiakastuen esimieheltd hénen kanssaan kaytyjen
keskustelujen pohjalta. Tyoharjoittelupaikalla kaytyjen keskustelujen ja asiakastuessa
tyoskentelyn kautta saadulla kokemuksella on opinnéytetyén tekija saanut monia
kaytannon esimerkkeja ja tapauksia millaisia palvelupyynnét voivat olla ja millaisia
vaatimuksia palvelupyynnoille asettavat asiakkaat, sopimukset, kolmannet osapuolet

seka asiakastukihenkild.

Asiakastuen tytkaluna toimivan asiakastukijérjestelmén tulisi olla sellainen, joka tayttaa
nykyaikaisten palvelupyynt6jen vaatimukset, tehostaa tyodskentelyd seka tayttaa
yrityksen vaatimukset ja tarpeet. Nykyaikana tarjolla on useita erilaisia ratkaisuja ja
keinoja palvella asiakkaita IT-ymparistossd, ja jotta asiakastukijarjestelmia voisi

vertailla ja tutkia, oli testaaminen yksi pakollisista toimenpiteista.

Opinnaytetyd alkaa nykyaikaisten palvelupyyntdjen lapikdymiselld. Seuraavaksi
pohditaan, mita hyva ja tehokas asiakastuki pitad sisalldaan ja miten siihen paastaan.
Taman  jalkeen  kdydadan l&pi  ohjelmistotalon  asettamat  vaatimukset
asiakastukijarjestelmélle.  Suurin  osa  tyostda  keskittyy  kuitenkin  kahden
asiakastukijarjestelmén vertailuun toiminnallisuuksiltaan ja tatd kautta niiden

soveltuvuudesta ohjelmistotalolle.

Tutkimusosuus on toteutettu yhden ohjelmistotalon asiakastuelle tehdyll& kyselylld seka
asiakastuessa tehdyn harjoittelun ja keskustelujen pohjalta. Kyselylld pyrittiin
selvittimaan mitd tarpeita asiakastuella on asiakastukijarjestelméén néhden ja mita

asiakastuen mielesta pitdisi uudessa jarjestelmassa olla (liite 1).



2 NYKYAIKAISTEN PALVELUPYYNTOJEN SELVITYSTYO

Aloitin palvelupyynt6jen selvittdmiseen tyoharjoittelussa saamani kokemuksen kautta
sekd tutkimalla netisséd erilaisia palvelupyyntdja. Palvelupyyntdjen késittelyn ja
tehtdvien teon Kkautta saatiin pohjustava aineisto asiakastuen palvelupyynnoisté,
minkalaisia ndmé& nykyaikana ovat. Naista selvisi osittain asiakkaiden tarpeet, mit4 he

odottavat hyvalta asiakastuelta ja miten he olettavat ettd palvelupyyntdja kasitellaan.

Tyon ohella ohjelmistotaloon tehtiin siséinen kysely (liite 1), jolla selvitettiin mita
asiakastukihenkilot odottavat mahdolliselta uudelta asiakastukijérjestelmaltd, né&in
kartoittaen samalla myds sitd, mita nykyisesta jarjestelmasta puuttuu, mitd nykyaikaiset
palvelupyynnét vaativat itse asiakastukihenkiloltd ja heidan tyokaluiltaan. Yleisesti
palvelupyynndistda saattoi puuttua tietoja (tarvittiin useampi yhteydenotto tietojen
saamiseksi), asiakkaille ei ollut mahdollista seurata palvelupyyntdjaan tai
palvelupyyntdjen tekoon kului liikaa aikaa (Ssyynd joko puutteelliset tiedot tai

ohjelmistotalon useampi jarjestelma jossa tietoja kasitellaan).

Palvelupyynt6jad voi olla monenlaisia: tilauksia, tuotekehitykseen liittyvid, erilaisia
ohjelman  toiminnallisuuteen liittyvid, ohjelman  aiheuttamien tilanteiden
palvelupyyntdja, ohjelmaan lisdttdvien ominaisuuksien lisaamista ym. Palvelupyyntdjen
priorisointi ja arviointi on iso osa toimivasta ja tehokkaasta asiakastuesta, jolloin
palvelupyynnét saadaan tehtyé oikeaan aikaan ja oikeassa jarjestyksessd, tarkoittaen etté
esimerkiksi kiireelliset palvelupyynnét priorisoidaan tarkedmmaksi kuin normaalit
palvelupyynnét. Yhtend tekijand palvelupyyntdjen priorisoimiseen kaytetddn SLA-
sopimuksia (Service Level Agreement - Palvelutasosopimukset). Yrityksen asiakkaan
kanssa tehdaan SLA sopimus mitd yritys sitoutuu noudattamaan. Asiakastuen kannalta
tdma tarkoittaa sitd, ettd palvelupyyntdihin on reagoitava SLA-sopimusten maaraamien
palveluasteiden mukaan. Jos ndmé eivat tayty, yritys joutuu korvaamaan rahallisesti
asiakkaalle sopimusrikkomuksen. Siksi on olennaisen téarkedd, ettd toimivassa
asiakastuessa ollaan ensinnékin néisté tietoisia asiakkaiden osalta sek& asiakastuella on

kéytossaan tyokalut, jotka reagoivat SLA-sopimustasoihin.

Palvelupyyntdjen laadullista valvomista tulisi harjoittaa ja laadullisuuden lisddmiseen

on hyva tapa ohjeistaa asiakasta tekemaddn palvelupyyntd oikeaoppisesti yrityksen
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ohjeiden mukaan. T&all& mahdollistetaan saapuvien palvelupyyntdjen laatu, nimenomaan
niin, ettd ensimmaisen yhteydenoton aikana (oli kyseessé sitten sdhkoposti tai puhelu tai
jokin muu tapa) saadaan kaikki tarvittava tieto, jotta palvelupyyntd voidaan vieda

loppuun tai ainakin niin pitkalle kuin annetuilla tiedolla paastaan.

Palvelupyynnot voidaan jakaa viiteen kategoriaan:

1. Kayttajasta (asiakkaasta) johtuvat tilanteet

2. Ohjelmasta johtuvat tilanteet

3. Kolmannesta osapuolesta (esimerkiksi integraatiota ohjelmistoon) johtuvat
tilanteet

4. Ohjelmistotalon tekemistd muutoksista johtuvat tilanteet (eroaa kohdasta 2. siten
ettd  esimerkiksi  ohjelmistotalon  tyontekija on  muuttanut  jotakin
toiminnallisuutta ja tilanne on syntynyt tastd)

5. Jokin muu syy (esimerkiksi jokin Kkysely, tilaus, myynti, reklamaatio,

tiedottaminen tai jotakin vastaavaa)

Oli palvelupyyntd millainen tahansa, on siit4 saatava tarkka ja yksityiskohtainen kuvaus
asiakastukihenkil6lle, jotta palvelupyyntd voidaan tehdd mahdollisimman ripeésti ja
tehokkaasti. Kuvankaappaukset, ID numerot, toimintaketjun tarkka kuvaus, milloin
tilanne on alkanut sekd muut vastaavat kysymykset tulisi olla vastattuina jo
ensimmadisessa yhteydenotossa, tuli tdm& yhteydenotto sitten puhelimella tai

séhkdopostilla.

Kéayttgjistd johtuvien palvelupyyntdjen késittelyssa yleensd joutuu asiakkaan kanssa
olemaan enemmaén yhteydessa. Téhén yleisesti syyna riittamattomat tiedot, jotka ovat
toimitettu ensimmaéisessd yhteydenotossa. Tamé korostuu varsinkin séhkopostilla
vastaanotetuissa palvelupyynnoissa. Puhelimessa palvelupyynndn vastaanottajan pitaa
yrittdd saada kasaan mahdollisimman paljon tietoa palvelupyyntéd koskevaan
tilanteeseen. Tama saattaa joissakin tapauksissa olla hankalaa, koska asiakkaalla ei ole
antaa tarkkoja tietoja, esimerkiksi toimintaketjusta. Asiakastukihenkild voi kuitenkin
yrittdd testaamalla saada samankaltaisen tilanteen aikaiseksi, jos mahdollista. Eta-
yhteyden kaytt0 asiakasymparistoon on hyva keino silloin, kun asiakas on kovin
epavarma tilanteesta tai ei osaa kunnolla kayttdd ohjelmistoja tai kayttojarjestelmaa.

Puhelimessa palveltaessa asiakastukihenkilon pitdd omata hyvat sosiaaliset taidot, hanen
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tulee olla diplomaattinen, mutta kuitenkin pyrki& hoitamaan puhelu tehokkaasti, jotta
puhelu ei pitkittyisi. Yksi mahdollinen keino on ohjata kdyttdji& ottamaan ensisijaisesti
yhteytta esimerkiksi tukiportaalista (jos sellainen yrityksella on) I0ytyvien tilaus- tai
palvelupyyntdlomakkeiden kautta. Naihin lomakkeisiin on mahdollista tehdéd kaikki
tarvittavat kentdt, jotka ohjeistavat asiakasta tdyttdmédan vaaditut tiedot, jotta
palvelupyynnon kasittely olisi mahdollisimman tehokasta eika asiakkaaseen tarvitse olla
turhaan yhteydessa.

Ohjelmasta johtuvien tilanteiden palvelupyynnét ovat yleensa selkedmpid, koska
ohjelma yleisesti ottaen antaa niistd jonkinndkoisen ilmoituksen. Né&issé asiakkaan
osuus on yleensa pienempi, heilt tarvitaan tarkka kuvaus mité tehty ja missa tehty seka
kuvankaappaus mahdollisesta ilmoituksesta jonka ohjelma antaa tai mité ohjelma tekee.
Myos tilanteeseen liittyvat mahdolliset ID-numerot tai vastaavat tunnisteet on hyva
saada asiakastuelle. Joissakin tapauksissa on hyva k&yttd4d apuna asiakastuessa eta-
yhteyttd, jolla voidaan katsoa tarkkaan tilanne asiakkaan omassa ymparistossé, koska
tilanteita ei aina voida testata ohjelmistotalon omissa ymparistoissa. Jos ohjelmistoon
tarvitaan tehda jokin muutos, jotta tilanne purkautuu, asiakastukihenkilon olisi hyva
informoida asiakasta milloin tdma muutos tehdddn tai antaa asiakkaalle jonkinlaista
aikataulua. Jos ohjelmaan pyydetdén jotakin muutosta, mité asiakas toivoisi ohjelmassa
olevan, on taménlainen palvelupyynté yleensa tilaus, joka ohjataan tuotekehitykseen.
Néissakin palvelupyynndissa voidaan kayttaa tukiportaaleista tai
séhkdpostijarjestelmistd mahdollisesti 16ytyvié tilauslomakkeita, jotka ovat raataloity
ohjelmasta johtuvien tilanteiden mukaisesti. Vakavissa tapauksissa asiakkaan kannattaa
kuitenkin heti olla suoraan yhteydessa puhelimitse ohjelmistotaloon, jotta tilanne

saadaan hallintaan mahdollisimman nopeasti.

Kolmannesta osapuolesta johtuvat palvelupyynnot liittyvdt monesti ohjelmistoon
tehtyyn liittym&an tai integraation. Naiden selvittelyssd asiakastuki kerdd kaiken
mahdollisen tiedon asiakkaalta, ja jos palvelupyyntdd ei saada ratkaisua ohjelmistotalon
siséisesti, ollaan ohjelmistotalosta tai asiakkaan puolelta yhteydessa kolmanteen
osapuoleen, tapauskohtaisesti. Néiden tilanteiden selvittdminen voi olla aikaa vievéa,
riippuen kolmannen osapuolen tehokkuudesta. Itse ohjelmistotalon asiakkaille on ndissé
tapauksissa tdrked4 tiedottaa ja informoida, ettd ohjelmistotalo joutuu konsultoimaan
kolmatta osapuolta. Talld véltetddn  asiakastyytymattomyyden  syntymista

ohjelmistotaloa kohtaan.
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Ohjelmistotalon tekemien muutosten aiheuttamat tilanteet ovat harvinaisempia, koska
muutokset, péivitykset ja muut vastaavat toimenpiteet tiedotetaan asiakkaalle. Tilanteita
voi kuitenkin syntya esimerkiksi, niin ettd asiakastukihenkildé on muuttanut jotakin
asiakkaan asennuksessa ja tdmad on aiheuttanut tilanteen, josta asiakas on ottanut
yhteyttd ohjelmistotalon asiakastukeen. Téllaisissa tilanteissa on hyvin tarke&é saada
nopeasti selville, mik&d on muutettu ja kuka on muuttanut sek& miksi on muutettu.
Tilanteet ratkeavat yleisesti nopeasti, jos asiakkaan asennukseen tehdystd muutoksesta
on kirjaus ohjelmistotalon asiakastukijérjestelméssa tai jossakin muussa ohjelmassa

missa pidetadn siséisesti kirjaa palvelupyynndista.

Jokin muu syy tilanteiden késittely asiakastuessa, ja sen priorisointi, on Kiinni taysin
siitd mitd yhteydenotto koskee. Jos kyseessda on esimerkiksi reklamaatio, on tahan
tartuttava asiakastuessa heti ja vietdva asiaa eteenpdin korkealla prioriteetilla. On myos
olennaisen tarkedd, ettd asiakastuessa paastaan selville miksi reklamoidaan. Toisena
esimerkkind palvelupyynt6 voisi olla jonkin asiakkaan yritykseen tai sen toimintaan
liittyvaa tiedottamista tai jonkin uuden ominaisuuden hankkiminen ohjelmistotalon

tarjoamiin tuotteisiin.

Asiakaspalvelun tehostamista ja asiakastyytyvaisyyden parantamista varten on monia
ratkaisuja, riippuen miten asiakastukeen tulevia palvelupyyntéja halutaan sinne
saapuvan sekd miten n&itd kasitelladn. Tukiportaalit, ratkaisutietokannat,
tilauslomakkeet, itsestddn ohjautuvat puhelinpalvelulinjat ja tiedottaminen ovat hyvia
keinoja tahan. Asiakkaiden kouluttaminen ohjelmiston kéytossd, koulutuksen
jatkuvuuden yllapitdminen sekd selkedsti ja helposti ymmarrettavat kayttdohjeet ja
oppaat varmistavat sen, etta palvelupyyntdjen maara koskien ohjelman kaytt6a vahenee.
Ohjelmiston kattava testaaminen véhentdd ohjelmaan liittyvia tilanteita. Asiakastuen
henkiloston jatkuva koulutus taas varmistaa laadukkaan ja ripedn palvelun. Kaikissa
tapauksissa kuitenkin ratkaisee saatavilla oleva tieto ja taito, joten ndma pitéisivét olla
hallussa tehokkaalla asiakastuella, tdssa isona apuna ja jokapéivaisend tydkaluna toimii
patevéa asiakastukijérjestelma.

Kun tarkastellaan nditd kategorioita, saadaan poimittua seuraavia Vvaatimuksia

asiakastukijarjestelmaélle:
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Mahdollisuus liittaa liitteitd — kuvat, tekstitiedostot

Joko tukiportaali asiakkaille tai mahdollisuus palvelupyyntdjen seurantaan ja
kommentointiin — Tukiportaali mahdollistaa lomakkeiden kayton, joissa omat
kentat tarvittaville lisatiedoille

Salattujen séhkdpostien lahetys

Sahkopostin  sisdisten kenttien luonti tai s&hkopostin  asun  muokkaus
mahdollisuus — ID kentét, toimintaketju

Palvelupyyntéjen SLA-rajat

Palvelupyynt6jonojen muokkaus ja varikoodaus

Palvelupyynt6jen kytkeminen asiakkaaseen

Palvelupyyntdjen historian helppokayttdisyys

Palvelupyyntdjen luokittelu

Ratkaisutietokanta seka asiakkaalle pain ettd myos asiakastuelle — tehostaa ja
nopeuttaa palvelupyyntéjen ratkaisua

Asiakashallinta

Yksityiskohtainen palvelupyyntdjen kasittely — priorisoinnit, asiakaskytkokset,

tilannekuvaukset
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3 ASIAKASTUKI JA ASIAKATUKIJARJESTELMAN VAATIMUKSET

3.1 Asiakastuki

Asiakastuen tehtévé on ratkaista, tutkia ja palvella yrityksen tarjoamien ohjelmistojen,
palvelujen ja asiakkaiden vastaan tulevia tilanteita. Asiakastuki on suurimmassa osassa
ensimmadinen kontaktipinta asiakkaaseen, kun asiakkaalle ilmenee jotakin kysyttavaa
ohjelmistosta. Asiakastuen tulee olla palveluvalmis ja tehokas kokonaisuus jotta
asiakaskunta pysyy tyytyvéisend ja tilanteet saadaan purettua ripeésti. Teknologian
kehittyminen asettaa my0s asiakastuelle ja sen asiakastukijarjestelmille uusia
vaatimuksia seké tapoja hoitaa asiakkailta tulevia palvelupyynt6ja. Tyon tehostaminen
sekd asiakastyytyvdisyyden parantaminen ovat térkeitd elementtejd, jos yritys haluaa

pysya kilpailukykyisend ja kasvavana toimijana.

Asiakkaat odottavat lahtokohtaisesti saavansa nopeasti palvelua, jossa hanen
ongelmansa ratkaistaan ammattitaitoisesti, eikd asiakasta vain siirretd eteenpdin tai
palvella puolivillaisesti, jolloin asiakas jai epédvarmaan tilaan onko hanen ongelmansa
otettu vakavasti (Hyttinen, Jukka. Asma-Blogi, 15.04.2016.)

Asiakastuen ty¢ alkaa kun asiakastukeen saapuu séhkdpostilla tai puhelimitse
palvelupyynto. Palvelupyynnon ottanut henkild Kirjaa tapauksen
asiakastukijarjestelméén asiakkaan alle ja alkaa ratkomaan palvelupyyntfd. Jotta
ratkaisu 10ytyisi mahdollisimman nopeasti, taytyy asiakastukihenkil6lla olla siihen

tarvittavat valineet, tiedot ja taidot.

Asiakastukihenkilon hyvét sosiaaliset taidot asiakkaiden kanssa keskusteltaessa auttavat
pitimaan asiakkaat tyytyvaisind sekd saamaan puhelun tai s&hkdpostin vélitykselld
palvelupyyntoon liittyvat tarpeelliset tiedot ilman toistuvia yhteydenottoja tai pitkia
puhelinkeskusteluja. Asiakastukihenkilon pitdd siis osata kysyd oikeat kysymykset
selkeasti ja ymmarrettavésti sek&d olla johdonmukainen ja oikeasti kiinnostunut
asiakkaan tarpeista. Varsinkin puhelimessa, tdma asiakkaasta vélittdminen, pitdisi tulla
esiin. Asiakas tuntee talloin, ettd yritys, jonka asiakkaana he ovat, valittdd heidan
tarpeistaan ja kunnioittaa heitd asiakkaana, syntyy siis luottamuksellinen kytkos

asiakkaan ja asiakastukihenkilon sekd yrityksen valilla. Sosiaalisia taitoja pitaa
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harjoitella ja pitda ylla, jotta ne kehittyisivat ja kommunikointi asiakkaiden kanssa
paranisi. Varsinkin pitkalla juoksulla asiakkaisiin syntyy tietynlainen kytkds, jossa
asiakas haluaa ettd hanta palvelisi tuesta aina sama henkil6 tai ne henkil6t, joihin tama

luottamuksellinen kytkds on syntynyt.

Palvelupyyntotehtavien ja asiakkaan palveleminen pitdd myos hoitaa loppuun asti,
tarkoittaen sita etta vaikka palvelupyynto pitkittyisi, on asiakkaan kannalta turhauttavaa,
jos han ei saa mitaan valiaikatietoa tai han joutuu palaamaan asiaan itse saadakseen sen
hoidettua. Tatd voidaan korjata saannollisella mittaus- ja johtamiskaytannolla.
(Hyttinen, Jukka. Asma-Blogi, 15.04.2016.)

? " Asiakastyytyvdiisyyden ja tehokkuuden tasapainottamisen kannalta olennaista
tutkimustulostemme mukaan on asian ratkaiseminen kerralla. Kun asiakas joutuu
soittamaan uudelleen samasta asiasta, se vaikuttaa tehokkuuteen heikentavasti ja liséa
siten jonotusaikoja. Mitd vahemman puhelinsoittoja puhelinpalvelukeskus saa
hoitaakseen, sitd tehokkaampaa sen toiminta on ja myds asiakkaiden tyytyvaisyys
lisddntyy, kun he saavat asiansa hoidettua tehokkaasti”, sanoo Aalto-yliopiston

vieraileva professori Pekka Mattila.” (Hyttinen, Jukka. Asma-Blogi, 15.04.2016.)

Asiakastukihenkil6illa pitad olla myos kattavat tiedot ja taidot tilanteiden ratkomista
varten. Jatkuvalla kouluttamisella yrityksen ohjelmistoihin ja niiden kéayttoon pidetdan
asiakastukihenkilot ajan tasalla ohjelmistojen muutoksista sekd varmistetaan etta
asiakastukihenkildiden patevyys tilanteiden ratkomisessa ~ on taattua.
Asiakastukihenkildille pitdd myos antaa mahdollisuus ja aika testata ohjelmistoja.
Selkedt kayttdohjeet auttavat sekd asiakasta ettd my6s asiakastukihenkiloa.
Ratkaisutietokanta on yksi tarked tyovaline asiakastukihenkil6lle, jotta ratkaisut

I0ytyisivat nopeasti eika tilanteen ratkaiseminen veisi liiaksi aikaa.
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3.2 Asiakastukijarjestelman vaatimukset

Hyvé ja tehokas asiakastukijarjestelmd on yksi kulmakivistd toimivassa asiakastuessa.
Erilaisia asiakastukijarjestelmia on tarjolla hyvinkin paljon ja yrityksen tarpeet ja
vaatimukset Kkartoittavat minkalaista  asiakastukijarjestelmda kannattaa alkaa
hankkimaan. Tarvitaanko jokin pienempimuotoinen s&hkoposti ja puhelinjérjestelmé
vaiko kattava ja kokonaisvaltainen isompi jarjestelma.

Ensimmainen askel on siis yrityksen tarpeiden ja vaatimusten kartoittaminen, sekda mité

yrityksen asiakkailla on odotuksia asiakastuesta.

Ohjelmistotaloilla voi olla kdytdssaan useita jarjestelmia joilla hoidetaan asiakastuen
arkea. Naihin jarjestelmiin yleensa kuuluvat puhelinjarjestelma, sdhkopostijarjestelma,
mahdollinen erillinen CRM-ohjelmisto ja joitakin erillisid& tukiportaaleja ja
ratkaisutietokantoja asiakkaiden seké yrityksen kayttoa varten.

Asiakkailla on tietyt palvelutasosopimukset (SLA - Service Level Agreement), jotka
tulee tayttyd. Naihin maaritelladn palvelun sisalté ja palvelutasot, eli palvelupyyntd

prioriteetit.

Asiakastuen esimiehen kanssa kéydyissa keskusteluissa tarpeita ja vaatimuksia
terdvoitettiin ja luotiin listaa, mitk& asiat uudessa jarjestelmassa on taytyttava, jotta sita

voitaisiin harkita vanhan jarjestelman korvaajaksi.

Nykyajanpalvelypyynoissa esille nousevat vaatimukset:
e SLA — mééarittely
e Palvelupyynttjen halytykset, aikarajat
e Kattava raportointi, asiakkaiden ja yrityksen vaatimusten mukainen
e Tukiportaali asiakkaille, josta he pdasevét seuraamaan omia palvelupyyntdjaan
o Ratkaisutietokanta / FAQ-tietokanta
e Muokattavuus mahdollisia tulevaisuuden tarpeita varten
e Palvelupyynttjen kasittelyn tiedot:
o Asiakas
o Ohjelmisto

o Ohjelmisto-osio
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o Yhteydenoton syy
o Vakavuustaso
o Palvelupyynnon tila
o Priorisointi
o Historiatiedot
e Ohjelmiston toimittava nykyisilla tydasemilla
e Liitteiden liittdminen sdhkoposteihin
e Mahdollisuus salattujen s&hkdpostien lahetykseen ja vastaanottamiseen
e Palvelupyynttjen automaatiot — jono-ohjautuvaisuus, viestipohjat

e Palvelupyynttjen / palvelupyyntdjonojen vérikoodaus

Toissijaiset vaatimukset:
e Integraatio CRM-ohjelmistoon
e Integraatio puhelinjarjestelmé&an tai ohjelman oma puhelinjarjestelmé
o Etatuki / Etatyd / Mobiilisovellus

e Asiakkuustietokanta

Seuraavaksi lahdettiin etsimdadn naméa vaatimukset tayttavia asiakastukijarjestelmia.
Valittiin kuusi jarjestelmaa joiden toimittajiin otettiin yhteyttd, jotta jarjestelmista
saataisiin mahdollisuus testaukseen seka tarkempia kuvauksia niiden toimivuudesta ja

siitd tayttavat ndma jarjestelmat todellakin ohjelmistotalon edellyttamat vaatimukset.

Toimittajien kanssa kommunikoidessa seka jarjestelmien testauksessa ilmeni kuitenkin,
ettd ndistd kuudesta jarjestelmasta nelja tayttivat loppujen lopuksi vaatimukset. Néaista
karsiutui vield kaksi jarjestelmd&d pois koska ndistd ei ollut minkaanlaista
testausympéristod toimittajilla antaa testausta varten. Vaikkakin ndamé jarjestelmat
tayttivat vaatimukset, on todella hankala arvioida niitd ilman mahdollisuutta testata.
Kokonaisuudessaan jarjestelmia tuli testattua viisi kappaletta, joista yksi oli valittujen
ulkopuolella, koska toimittajalla kesti vastausten saaminen Kkysyttyihin kysymyksiin

suhteellisen pitk&an, ja testausympaéristo oli kuitenkin jo avoinna.

Loppujen lopuksi paddyttiin kahteen jarjestelmaan, Zendesk ja Nomis HelpDesk, jotka

otettiin opinndytety6hon.
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4 ZENDESK

4.1 Yleista

Zendesk on alkujaan perustettu Tanskassa, Kéopenhaminassa vuonna 2007, henkil6iden
Mikkel Svanen, Morten Primdahlin ja Alexander Aghassipourin toimesta. Ideana oli
tehdad helppo ja intuitiivinen pilvipalveluihin pohjautuva asiakastukijarjestelméd, joka
soveltuisi monille eri toimialoille ja olisi toiminnoiltaan monipuolinen ja
kilpailukykyinen. 2009 yhti0 muutti pddmajansa San Franciscoon ja on toiminut siité
l&htien sieltd kasin. Yhtion liikevaihto vuonna 2014 oli 127 miljoona dollaria ja tyollisti
yli 1 400 ihmisté. (Zendesk.com, 12.3.2016)

Zendesk osti vuonna 2014 Zopim Technologies Pte Ltd yhtion, joka toimitti live chat
ohjelmistoaan. Zendesk teki ohjelmistosta Zopim Premium Live Chatin ja yhdisti tdman
Zendeskiin kasvattaen n&en ohjelmistonsa toiminnallisuutta nykyaikaisempaan
suuntaan. (Zendesk, Wikipedia, 12.3.2016)

Zendesk on otettu maailmalla hyvin vastaan. Se on talla hetkelld yksi johtavista
asiakastukijarjestelmistda ja heidan kayttdjakuntaansa kuuluu niin pienida kuin isoja

yrityksid monilta eri toimialoilta, esimerkkind Xerox, L’oreal ja UCLA.

Suomessa Zendeskia toimittaa Sovellin Oy, joka vastaa Zendeskin myynnista,
yllapidosta ja koulutuksesta Suomen puolella. Zendekin palvelimet sijaitsevat kuitenkin
USA:n puolella, vaihtoehtoisesti palvelimen sijainniksi voi valita Euroopan mutta tdmé
maksaa lisdd. Zendesk on toteutettu pilvipalveluna ja on talla hetkella kaytossa yli
70 000 yrityksella. (Sovellin.com, 10.3.2016)
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4.2  Toiminnallisuus ja kayttod

Zendesk on intuitiivinen ja helppokayttdinen jarjestelmd, joka on myos visuaalisesti
miellyttdva. Ohjelmisto neuvoo mallikkaasti jo heti alusta asti, miten sitd kaytetéan,
luoden ndin suhteellisen helpon kayttdjakokemuksen henkildlle, joka ei ole jarjestelméa

tal vastaavia asiakastukijarjestelmia aikaisemmin kayttanyt.

Self-Service

)

i
.

()

<
NN/ »
il J

Kuva 1. Zendesk aloitussivu

Kaytto aloitetaan ohjeistetulla asetusten luomisella ja ns. kiertoajelulla jarjestelman
toiminnallisuuksiin  (kuva 1). Alkuun madritelld&n yrityksen sdhkopostiosoitteet,
kayttajat, yrityksen tiedot ja administraattorit, Some-toiminnallisuudet (Twitter,
Facebook ym.), Chat (jos ominaisuus on hankittu), puhelinjarjestelmé (jos ostettu),
SLA:t, lokalisaatio sekd sisaan tulevien palvelupyyntéjen ty6jonot ja mahdolliset
automaatiot palvelupyyntojen siirrosta tiettyihin ty6jonoihin tai tietyille k&yttajille.
Seuraavaksi maéaritellddn asiakkuudet mikéali yritykselld niita on jo olemassa.
Asiakkuudet kirjataan manuaalisesti tai tuoden ne jo olemassa olevasta

asiakastukijarjestelmésta tai tehtavienhallintajarjestelmasta.
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Néiden askelten jélkeen kayton voi aloittaa. Muiden ominaisuuksien maarittelyn voi
tehdd jalkikateen halutessaan. Né&ihin sisaltyy integraatiot, tukiportaali, etakéyttd seka

brandays.

4.2.1 Sahkoposti

Views o< Your unsolved tickets Play -

Your unsolved tickets 2
Subject Requester Requested Type Priority

Sample customer Thursday 18:34 Incident Normal

Pending tickets 1 fewfaef Testia 1 oday 1118 Question Norma

Unsolved tickets in your groups 2

Kuva 2. Zendeskin pdandkyma — jonot palvelupyynnoille

Zendeskin paanakymaan (kuva 2) voidaan luoda omia jonoja palvelupyynnéille tai
muokata valmiina olevia halutuiksi. Jonondkyman tietokenttia paédstddn mydskin

muokkaamaan kayttdjan haluamiksi.

& Support/Mika Tahtinen

Incident Norma

Kuva 3. Zendesk palvelupyynnon tiedot

Sahkopostin kasittely nakyméssd on oletuksena palvelupyynnén tyyppi, priorisointi,
tagit, tekija sekd CC kentét (kuva 3). Nama ovat tdysin muokattavissa, ja kenttid voi
lisatd tarvittaessa. Kaikki kentdt ovat raportoitavissa kayttajan néin halutessa. Tyyppi —

kentén valintaan Tapahtuma (Incident) on lisatty kenttd Linkitetty Ongelma (Linked
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Problem) jolla voidaan linkittdd samanlaiset tapahtumat tiettyyn ongelmaan. Télla
voidaan Kkeskittdd vastausten/ratkaisujen lahettdminen. Kun ongelmaan |0ydetddn
ratkaisu, voidaan l&hettdd Kkaikille t&h&n ongelmaan linkitettyjen tapahtumien

vastaanottajille tamé ratkaisu.

Public reply Internal note
—~

(&)
|

Kuva 4. Zendesk - palvelupyynon vastaus- ja sisdiset huomiot kentat

Palvelupyyntdihin vastaaminen tehd&an julkinen vastaus —kentdn kautta ja sisdiset
huomiot —kenttdd ké&ytetadn yrityksen siséiseen kommunikointiin koskien kyseistéa
palvelupyynt6d (kuva 4). Tassa esimerkkind vaikkapa yllapidon ja asiakastukihenkilon
valinen, palvelupyyntéon liittyvd, kommentointi tehdaan sisainen kommentointi

kenttéén ja asiakastukihenkil® vastaa asiakkaalle julkisen kommentointi-kentan kautta.

Lahetd Avattu-tilassa m
Lihetd Odottaa-tilassa
Lihetd Pidossa-tilassa [ ]

Lihetd Ratkaistu-tilassa B

Ldheta tilassa Avattu

Kuva 5. Zendesk séhkopostin lahetys
jatila

Palvelupyynnon l&hetys tapahtuu oikeassa alakulmassa olevan Lahetd tilassa —
painikkeen kautta (kuva 5) jossa on valittavina neljd vaihtoehtoa: Avattu, Odottaa,
Pidossa ja Ratkaistu. N&it4 kenttid ei voi muokata tai lisatd Zendeskiin vaan ne ovat

maadritelty valmiiksi.

Palvelupyyntdjen kasittelyd helpottaa macro toiminto, johon voidaan lisatd valmiita

vastaus fraaseja, esimerkiksi jos asiakas ei vastaa tai palvelupyynto on jo tiedossa oleva
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ongelma, tai toimintoja, jotka ohjaavat palvelupyynnon vaikkapa tietylle tukihenkil6lle
tai kayttgjalle. Macro-toiminto valitsee automaattisesti myds Lahetd tilassa —painikkeen
valinnan kyseiselle macrolle méaritellyksi. Macroja voi tehdd yrityksen tarpeiden

mukaisiksi.

Zendesk tukee TSL-protokollaa ja tatad kayttden on mahdollista lahettdd salattuja
séhkoposteja.  Zendeskin tapauksessa, kun palvelimet ovat Amerikassa tai
vaihtoehtoisesti Euroopassa, on vaikeampaa varmistaa vélissa olevien palvelimien
tuetut protokollat. Tdssa tapauksessa on varmistettava paasta padhan -salaus. Sovellin
Oy kuitenkin neuvoo, ettd paras tapa hoitaa tdmé on kirjaamalla Zendeskiin tarvittava
tieto, ja asiakkaan puolelta nimetty péaékayttaja voi kdydda tiedon poimimassa
Kirjautumalla Zendeskiin ja katsomalla sen suoraan palvelupyynnésta. Sovellin Oy
painottaa tassd, ettd Zendeskin turvallisuuteen on panostettu nykyaan paljon ja se tukee
HIPAA-standardia.

4.2.2 Tukiportaali

® TUKIPORTAALI &  Artikkelit v Yhteis6 v Yleistd v

@ VAIN TUKIHENKILOT ILMOITUKSET

Yhteis6 vhteis:

VIMEISIN AKTIVITEETTI

USEIN ESITETYT KYSYMYKSET Ei vimeaikaisia aktiviteetteja

Kuva 6. Zendeskin tukiportaalin padnakyma asiakastuen kayttajélle

Zendeskissd on myos tukiportaali jota voidaan k&yttaa tiedottamiseen, usein kysyttyjen
kysymysten tietokantana (FAQ), dokumenttien julkaisemiseen, tuotteiden esittelyyn

ynnd muuhun vastaavaan (kuva 6). Tukiportaaliin tarjotaan valmiita teemoja ulkoasua
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varten ja namd ovat muokattavissa yrityksen imagon mukaiseksi. Tukiportaalista
Ioytyvat myos valmiit lomakkeet, joilla asiakas voi ottaa yhteyttd asiakastukeen. Nama
lomakkeet ovat muokattavissa yrityksen tarpeiden mukaan. Lomakkeiden kaytolla
saadaan kerattya tarpeellinen tieto tuen henkil6ille ilman ettd tarvitsee kysella niita
séhkdpostitse tai puhelimitse, nain tehostaen tuen toimintaa.

Tukiportaalista ei 16ydy varsinaista ratkaisutietokantaa, joka olisi linkitetty
asiakastukijarjestelméén tai tehtavénhallintajérjestelméan, tdssa yhteydessd kaytetaan
FAQ - osiota. Asiakas ei myoskadn péaése tukiportaalista kommentoimaan omia

palvelupyyntdjaan, han voi vain seurata ja lahettdd uusia palvelupyyntdja.

4.2.3 Raportointi

Zendeskissd on kattava ja monipuolinen raportointi toiminnallisuus, josta saa ulos
hyvinkin yksityiskohtaisia raportteja. Kaikki tarvittavat perusraportointiin 10ytyy
suoraan ohjelmasta, valmiita raportteja Zendeskisséd on luotuna reilut 150 kappaletta.
Insights toiminnon kautta néiti saadaan lisaa ja raportteja voi myds luoda yritysten ja

kayttajien tarpeiden mukaan.

Zendeskistd 16ytyy myds asiakastyytyvaisyys raportointi. Kun toiminto otetaan
kayttoon, oletuksena Zendesk lahettda automaattisesti asiakkaalle tyytyvaisyyskyselyn
24 tunnin jalkeen kun asiakkaan palvelupyyntd on ratkaistu. Tdmédn voi muuttaa
muokkaamalla automaatio-asetuksia ja tyytyvaisyyskyselyn voi myodskin muokata

haluamakseen, niin tekstin kuin kysymystenkin osalta.
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Kuva 7. Good Data raportoinnin uuden raportin luonnin aloittaminen

Insights valilehdeltd pééastdan Good Data raportointi sivulle, jossa raportteja voidaan
luoda. Raportin luominen on pienen kokeilun jalkeen helppoa ja yksinkertaista. Valitaan

mité halutaan raportoida, miten halutaan raportoida ja lisataan filtterit (kuva 7).

Good Data on erillinen yritys, joka on yhteystydssa Zendeskin kanssa. Good Data

raportointi ei tuo lisakustannuksia Zendesk lisenssille.

4.2.4 Hallinnointi

Zendeski& voi muokata hyvinkin paljon, aina palvelupyynttjen kentistd automaatioihin
ja SOME-toiminnallisuuksiin. Palvelupyyntdjen  muokkaamista varten on tehty
erillinen HTML-templaatti jota muokkaamalla saadaan s&hkopostipohjia, joita voidaan

kéyttad muistutusten ja automaattisten vastauksien lahettdmisessa.

Dynaaminen sisaltd toiminnallisuus mahdollistaa monikielellisten vastausten luomisen,
joita voidaan k&yttdd macroina, automaationa tai valittavina kenttind sahkoposteissa.
Oletuksena Zendeskissé ndita ei ole luotu vaan kayttdjan pitdd nama tehda itse, jos néita
halutaan kayttdd. Zendeskiin nimetty paakayttdja tai padkayttdjat hallinoivat kaikkia

asetuksia, kun taas kayttajille asetukset ovat rajattua. Paakayttajé tekee tdman rajauksen.
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Zendeskin lokalisaatio suomenkielelle ei ole aivan kokonaan valmis, joten osa

toiminnallisuuksista, ohjeista ja siséllosta on englanniksi.

4.25 Kustannukset

Zendeskissd on valittavissa useampia kokonaisuuksia, riippuen yrityksen tarpeista ja
halutuista toiminnallisuuksista. Ohjelmistotalon tarkoituksiin toimittaja, Sovellin Oy,
suosittelee Professional lisenssid, jossa on suurin osa Zendeskin toiminnallisuuksista
muutamia ominaisuuksia lukuun ottamatta, esimerkiksi chat toiminto. Halutessaan

asiakas voi péivittda Zendeskin kokonaisvaltaisempaan versioon.

Siséiset kayttdjat-toiminto tarkoittaa kayttajia jotka paasevat jarjestelmaan katsomaan
jarjestelmaan Kkirjattuja palvelupyyntdjd, mutta eivét voi vastata asiakkaille. He voivat
kuitenkin kirjata palvelupyyntoihin sisdisia kommentteja. Né&ita sisdisia kayttdjia olisivat
esimerkiksi yllapito ja tuotekehitys. Tdméa toiminto on lisdominaisuus ja on ostettavissa

osana lisenssia.
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5 NOMIS HELPDESK

5.1 Yleista

Nomis HelpDesk on suomalainen asiakastukijérjestelmé jota toimittaa Nomis Oy.
Nomis Oy on perustettu vuonna 1993 ja heilld on toimipisteet Helsingissa, Kauhavalla
ja Jyvaskylassd. Nomis Oy:n erikoisosaamista ovat tyon hallintaa parantavat
ohjelmistotuotteet. Yritys tarjoaa kattavan valikoiman sovelluskehitys- ja ICT—
tukipalveluita. Nomis Oy on erikoistunut Windows pohjaiseen sovelluskehitykseen,
selainpohjaiseen sovelluskehitykseen, palvelin— ja pc-laitetoimituksiin, seka erilaisiin
ICT-tukipalveluihin. Heidan asiakaskuntaansa kuuluu niin pienida kuin suuriakin
yrityksid, esimerkiksi Biltema Suomi Oy, Staffpoint Oy ja Tampereen seudun
ammattiopisto. (Nomis.fi, 25.3.2016)

Nomis Qy:n asiakastukijarjestelmda on saanut paljon kehuja sen hyvasta

toiminnallisuudesta sekd muokattavuudesta.

Nomis HelpDesk on selainpohjainen ohjelmisto, joka kayttda alustanaan Windows —
kayttojarjestelmada. Nomis HelpDesk asennetaan yrityksen omalle palvelimelle tai
vaihtoehtoisesti Nomis Oy:ltd voi vuokrata palvelimen asennusta ja tietokantaa varten.

Nomis HelpDesk on saatavissa myos sovellusvuokrauksena.

5.2 Toiminnallisuus ja kaytto

Nomis HelpDeskin kayttdonotossa sovitaan péaakayttaja tai padkayttajat, jotka
hallinnoivat itse jérjestelmda ja saavat Nomikselta tdh&n tarvittavan koulutuksen.
Kéyttoonotossa muokataan HelpDeskin ulkoasu ja toiminnot halutuksi ja luodaan
osoitteistot (yrtityksen séhkdpostit ym.). Itse ohjelma ei ns. ohjaa kéyttdjaa, kun kayttd
aloitetaan, vaan ohjelman kéytostd pidetddn koulutus kayttéonoton yhteydessa

Nomiksen toimesta.

Toiminnallisuuksiltaan Nomis HelpDesk on hyvin monipuolinen ja yksityiskohtainen.

Se tarjoaa kokonaisvaltaisen ratkaisun yrityksen asiakastukijarjestelmaksi, ainoana



25

puuttuvana puolena puhelinvaihde mutta halutessaan puhelinjarjestelma on mahdollista

integroida Nomis HelpDeskiin.

Nomis HelpDeskin kayttd on alkuun hieman epéselvaa, kaikkine valilehtineen ja hyvin
syvallisen ja yksityiskohtaisen kayttoympaériston takia. Kunhan alun hankaluuksista on
paassyt yli ja tutustunut jarjestelmadn, avautuu tdmé ihan uudella tavalla. Jarjestelméan
kayttd on loogista ja informatiivista, palvelupyynt6jen hallinnointi ja tekeminen
vaivatonta. Automaatioiden kayttd vahentdd palvelupyyntdjen Kkasittelyaikaa ja
helpottaa suurempien ongelmakokonaisuuksien hallintaa, kun voidaan vastata kerralla

useammalle asiakkaalle.

5.2.1 Sahkoposti

Rekisterit v Asetukset & Partanen Mika~

MNOm[S II Pikatapaukset v Uusi tapaus [
Solutions like You
mn

Dashboard = Hakutulos: Keskeneraiset

Tapaushaku: i Nimi ) |
I QJ

T 1| Takaraja: Viime kuussa tai vanhempi

547 HKI : Kannettavan naytts on himmea HKI Myynti Villanen Jussi 15.05.2007 Julkaistu Normaali, 3vrk 18.05.2007 Villanen Jussi

Vakiohaut

598 HKI ; En pysty asentamaan uutta kuvankasittelyohjelmaa. Seuraa virhe: HKI Myynti Villanen Jussi 12.09.2007 Julkaistu Normaali, 3vrk 17.09.2007 Villanen Jussi
Asennus keskeytetty.

616 AVOL ESIMERKKIVASTAUSEHDOTUS Avoimet ovet HytonenJanne 26002007 Julkaisty  Normaali, 3vrk 01102007 -
617 HKI: Verkko ei toimi, HKI Hallinto Honkonen Pekka 26092007 Julkaistu  Normaali 3vrk 01:10.2007 Tukeva Tapio
623 PAAK: nappaimiston kanssa hamminkia Paskontori Villanen Jussi 11102007 Julkaisty  Heti, 2h 11102007 Villanen Jussi
689 NOME: Ku Nomis Oy Vanamo Aarni 14082008 limoitettu  Heti, 2 13082008 -
puhelimella
e 688 ASIA: Jussi Testaa Tapauksen lshettiminen email mukana kasD HD Demo 11082008 Tyonalla  Normaal, 3vrk 14082008 -
Palautteet litteet: file 1
Kaikki tapaukset
695 Re: SDO1-924 JV - Tass3 annetaan keikalle kuvaus. SIRRETTY <Eivalintaa> HD Demo 08092008 Asiakkaan  Normaali 3vrk 11002008 -
|V Suodatushaku HOITOOSIJASSIGNED TO YOUIOVERFORTS TILL DIG [NHD-034] Testataan kifaama
vastausta On Mon, Sep 8, 2008 at 9:29 AM, <helpdesk.demo@nomis.fi>
Laajennettu haku = wrote
A Tallennetut haut 6% HKI: Uusi tapaus HD DEMO HKI Myynti Villanen Jussi 08092008 Saspunut  Normaal li, 3vrk 11.09.2008 Villanen Jussi
Wisityiset haut e
=t posti
<Ei 2> 697 Jussin Tassa ana  <Eivalintaa> HD Demo 08092008 Asiakkaan  Normaali, vrk 11092008 -
ulki liitteet: file 1 kifjaama
698 inajsa TKU Halinto Demo Asiakas 08092008 Pysyvasti  Normaali, 3vrk 11092008 Makels Toni
A Kayttajaryhmat Laheta ja ratkaisty
M-ryhma
Sovellustuki 699 NOMI: asdfasdf Nomis Oy Nayts kaikii 19092008 Vastaanotettu Normaali, 3urk 22002008 Mast Robert
Tietohallinto
700 Nomis Oy Iimaittaja Uusi 23092008 Tysnalla  Normaali 3vrk 26092008 Snallstrom Henri
701 e VRNOM10 [NHD-850] Asia kunnossa,  <Ei valintaa> HD Demo 01102008 Asiakkaan  Normaali, vrk 06102008 -
odo mukana litteet: file 1 Kirjaama
04 Mobi Spuhelin: 9898080 Tiazjan Jussi 29102008 Asiakkasn  Normaali, vrk 03112008 -
sahk apuhelin: 90898098 Tilaajan osasto: Kirjaama
3pvkuluessa Kotimaankauppa Tilaajan typiste: {STO Onko
14p kuluessa
0 JUQT: i k& lari Kipinainen. 06112008 Asiakkaan Normaali 3vrk. 10112008 -

Kuva 8. Nomis HelpDesk p&&nakymaé / dashboard

Paanakyma / Dashboard on Nomis HelpDeskissé kuvan mukainen, hyvin selked seka
varikoodattu, jotta yhdelld silmédykselld voidaan nédhdé asiakastukijarjestelméssa olevat
palvelupyynnét (kuva 8). Vasemmalla puolella 16ytyvét palvelupyyntdjonot seké useat
hakutoiminnallisuudet ja kayttajaryhmatoiminnallisuudet. palvelupyyntéjonot voidaan
muokata yrityksen tarpeiden mukaisiksi. Tapaushaussa voidaan valita kéytettdva

hakuparametri pudotusvalikosta, tehden tasta erittdin katevan tyovélineen kéayttéjalle,
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varsinkin asiakastuessa, jossa on paljon asiakkuuksia seka palvelupyynt6jad. Tapauksista
voidaan tehdd my6s pohjia, joita pystytddn kayttdm&adn samankaltaisten
palvelupyynttjen luomiseen, nopeuttaen kaisttelyaikaa seké tehostaen tyota.

€= 2467 Testia - 1 Toiminnot~ | Tallenna &

Perustiedot | Ominaisuudet (4) | Linkitykset (0) = Kasittelytiedot (12) = Dokumentit (0) | Lisatiedot (On) | Palaute (0) | Kaikki

Tietoja muutettu viimeksi 2.5.2016 18:53 (Partanen Mika) Lahetad automaattinen vastaus asiakkaalle kun tapaus valmis ]

limoittaja: mika.sj.partanen@hotmail.fi limoitettu: 2.5.2016 17:09
sijainti Tampere Vastaanotettu: 2.5.2016 17:15
toimiala NULL Vastaanottaja: Partanen Mika
puhelin 0101010101
sahkoposti mika.sj.partanen@hotmail fi sijainti: Tampere

Toimipiste: Paakonttori

limoittajalia suljettuja tapauksia: 1

Tapauksen tiedot

Tapauksen kuvaus |Testia - 1

Laskutus ongelma

VA

Tapaushistoria Muutoshistoria [OYSE
i [Ongeima v Prioriteetti Kiireellinen, 6h Ml i)
Luokka ‘Tuote v ! Palvelutaso[ <Ei valintaa> v \
Kohde ‘Tuotetiedon hallintaohjelmisto v |
o = | s : j = | |
Aloitusaika 52016 [ kio[17:00 [T Paivita takaraja Takarajal352016 |5  Mlo[1400 [T
Reagointiaika: 6m [U)Lahets muutostiedote ilmoittajalle
Ratkaisun tiedot
Status | Valmis v

Oishets tiedote ilmoittajalie

Suorittaja [ Partanen Mika v| Valmistunut 252016 |  kloj18:10 )
(JLahets tiedote suorittajalle Lapimenoaika: Th

Ratkaisun kuvaus |Uusi testaus

Kuva 9. Nomis HelpDesk palvelupyynndn perustiedot vélilehti

Kun palvelupyyntd vastaanotetaan tai luodaan, siirrytddn palvelupyyntd nékymaéan
(kuva 9). Perustiedot vélilehdelld 16ytyvat vastaanottajan (asiakkaan) tiedot, tapauksen
tiedot (joissa maaritelladn palvelupyynnon kuvaus, tyyppi, luokka, kohde, prioriteetti,
palvelutaso sekad aloitus ja takaraja ajat), ratkaisun tiedot (Status, suorittaja,
valmistumisaika ja ratkaisun kuvaus). Tapauksen tiedoista voidaan seurata
tapaushistoriaa sek& muutoshistoriaa ja takarajan muutoksista voidaan lahettaa
asiakkaalle muutostiedote. Ratkaisun tiedot kohdasta saadaan samalla tavalla laitettua
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tiedotetta asiakkaalle, jos status tai suorittaja vaihtuvat. Jos asiakasta ei 10ydy tai hdn on

uusi asiakas, voidaan perustiedot valilendelta luoda asiakasjarjestelmaan.

lPerustiedot Ominaisuudet (4) | Linkitykset (0) | Kasittelytiedot (12) | Dokumentit (0) | Lisatiedot (On) | Palaute (0) Kaikki—

[Tietoja muutettu viimeksi 2.5.2016 18:53 (Partanen Mika)

L3hetd automaattinen vastaus asiakkaalle kun tapaus vaimis

Ominaisuus Arvo Poista
Koska hairis alkoi? (dd.mm.yyyy) | 2009 |

Kéyttoymparistd |Laskutus

Lisatietol Ei toimi

Lisatieto2 Ollenkaan

Valitse tapauksen ominaisuudet alla olevasta listasta ja paina Lisda. Usean ominaisuuden valinta kerralla tapahtuu
klikkaamalla riveja Ctrl tai Omena-nappain pohjassa.

Uusi ominaisuus

Koska hairié alkoi? (dd.mm.yyyy) +| Lisaa
Kayttoymparistd
LisatietoT

Lisatieto2 v

Sivun ylareunaan
Suora linkki tahan tapaukseen: https://helpdeskdemo.nomis.fi/hd.cgi?id=2462&komento=105-100-61-50-52-54-50

Kuva 10. Nomis HelpDesk palvelupyynnon ominaisuudet vélilehti

Ominaisuudet-valilehti linkittyy perustiedot vélilehden Tyyppi -kenttaan, eri tyyppi -
vaihtoehdoille voidaan mé&aritelld omat tilannetta vastaavat tai tarvittavat ominaisuudet,
joilla saadaan yksityiskohtaisemmin maariteltya palvelupyynnénn siséltdman ongelman
tarpeet ja vastaavan tapauksen sattuessa ratkaisun hakeminen ratkaisutietokannasta on
helpompaa ja tehokkaampaa (kuva 10). Téll& tavalla saadaan myds tarkempia raportteja
aikaiseksi Nomis HelpDeskista. Jos siis palvelupyyntd esimerkiksi koskee laskutusta ja
tyypiksi maaritetddn ongelma, laitetaan télle ominaisuudet vélilendelld sille haluttuja
ominaisuuksia (milloin ongelma havaittu, virheilmoitus, ym.). Samalla tavalla toimitaan
my0s jos tyypiksi madritellddn vaikkapa hdiri6. Erona néissd raportoinnin ja

ratkaisutietokannan kaytossa on tuo tyyppi seké niille luodut ja halutut ominaisuudet.
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Tietoja muutettu viimeksi 20.7.2016 17:36 (Partanen Mika) Lahetd automaattinen vastaus asiakkaalle kun tapaus valmis

Tapauksen linkitystiedot

Tapauskasittely

Linkitys Tapaus Status Suorittaja Poista

Kuuluu 2215: NetEye Event for Cinian website (www.cinia.fi): Service HTTP Asiakkaan kirjaama IT-ryhma O
_ - from Nebula up

jtKurL{?rug? ol | Lisaa Nayt3 kaikki linkitetyt tapaukset

Uusi rekisterilinkki
Linkitys _ Rekisteri Kohde Profiili sijainti
LKuu!uu Y| | <valitse> v | Lisaa

Sivun ylareunaan
Suora linkki tahan tapaukseen: https://helpdeskdemo.nomis.fi/hd.cgi?id=24628komento=105-100-61-50-52-54-50

Kuva 11. Nomis HelpDesk palvelupyynndn linkitys valilehti

Linkitys-valilehdeltd voidaan suoraan linkittdd palvelupyyntd vastaaviin tai siihen
liittyviin tapauksiin tai tehda siitd uusi rekisterimerkinté tietokantaan (kuva 11). Jos siis
tapauksesta on jo olemassa useampia palvelupyynt6jd, ndmé voidaan linkittdd ja
ldhettdd vastaus tai ratkaisu yhtena sahkopostina. Ei siis tarvitse jokaiselle asiakkaalle
laittaa erikseen postia.
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Pvm ja klo Tapahtuma / status Tietoja tapahtumasta Tyo- Poista
suorittaja maara
02.05.2016 o I
}02.05.2016 siakkaan kirjaama Cngelma .00
|I7:09 4
}‘ Lahetd sahkopostissa QQ
l02.05.201 6 |Vastaanotettu |Testattu [10.00
[17:15 <
i O Laheta sahkspostissa /K
02.05.2016 EI%S’a‘nkdposti asiakkaalle Lahettdja: Partanen Mika <nhddemo@gmail.com> - | ‘ 3
— =) . Vastaanottaja: mika.sj.partanen@hotmailfi ‘
IT 7:17 {1 }{Partanen Mika
" | Heit ‘
Tukipalvelu / Partanen Mika vastaanotti ilmoittamasi tapauksen 24
|02:05.2016 17:35: Tapauksen kivatikseksi-or kiffattu setiraayas: | 4
: U Laheta sahkopostissa QQ :
I02.05.2016 @%Puhe’ru asiakkaalta Lisatietoja jS.OO UJ
[17:17 {3y|Partanen Mika e
~ ) Lahetd sahképostissa BE
=773 17
02.05.2016 astaanotettu
|17:21 Partanen Mika -
i 5 Laheta sahkopostissa aa
02.05.2016 [23]|Sahkoposti asiakkaalle Lahettdja: Partanen Mika <nhddemo@gmail.com> N L
= oh . | Vastaanottaja: mika.sj.partanen@hotmail.fi > E
IT 7:24 {J}|Partanen Mika
TAPAUKSEN 2462 TIEDOT: bt |
‘ L 4
ol Lsheta sahképostissa QQ
02.05.2016 Tyon alla ‘
|1?:2? Partanen Mika | 4
= 3_La’heté sahkdpostissa QQ
[o2.05.2016 Saapunut sahkdposti Ei toimi ‘
|17:28 mika.sj.partanen@hotmail fi -4
] |_J Lahets sahképostissa QQ |
I02.05.2016 @ Sahkoposti asiakkaalle Uusi kokeilu [ ‘ L]
[17:50 {@)[Partanen Mika ;

Kuva 12. Nomis HelpDesk palvelupyynnon kasittelytiedot vélilehti

Késittelytiedot-valilehti luo yksityiskohtaisen tapahtumaketjun palvelupyynnosta, mita
sille milloinkin on tehty (kuva 12). Esimerkkind: ensimmainen merkintd, asiakkaan
Kirjaaminen (asiakasta ei jdrjestelmassd). Toinen Kirjaaminen, palvelupyynt6
vastaanotettu. Kolmas kirjaaminen, asiakkaalle vastaaminen. Jokaiseen palvelupyynnon
Kirjaus- tai kasittelytapahtumaan voidaan lisata tietoja tapahtumasta kenttaan lisétietoja,
joita kédytetdan sisaisesti tai ne voidaan lahettaa asiakkaalle sdhkdpostissa merkitsemélla
ruksi Léhetd sahkopostissa -laatikkoon. Paivamaara ja kellonajat nakyvat

kasittelytapahtumakohtaisesti ja jokaiseen voidaan lisété tydméaaraarvio.
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Linkki !_(}_wa_qs_ M_u_qkkaa / Poista

II | |
7 Lisaa uusi dokumentti

Lataa tiedosto palvelimelle

Chje: Kayta osoitteita, jotka ovat myds muiden kaytettavissa (esim. URL tai UNC -polkuja). UNC -osoitteen avaaminen Firefoxissa vaatii, ettd selaimen

asetus security.checkloaduri on maaritelty arvoksi false (sivulla about:config).

Sivun ylareunaan
Suora linkki tdhan tapaukseen: https://helpdeskdemo.nomis.fi/hd.cgi?id=24628&komento=105-100-61-50-52-54-50

Kuva 13. Nomis HelpDesk palvelupyynnon tiedostot ja dokumentit valilehti

Dokumentit valilehdelle lisatdan linkitetyt tapaukseen liittyvat dokumentit ja ndma

voidaan ladata suoraan palvelimelle tarvittaessa (kuva 13).

P2

Yleinen ;Asiaﬁs testaa
Ohje: Kentdssa olevat tiedot nakyvat tukipalvelun sovelluksen kayttdjille, mutta eivat tukipalvelun asiakkaille,

Omaan kayttaon ||

Ohje: Kentéssa olevat tiedot nakyvat tapauksella vain kirjauduttaessa tukipalvelun sovellukseen kayttdjana Partanen Mika.

Sivun ylareunaan
Suora linkki tahan tapaukseen: https://helpdeskdemo.nomis.fi/hd.cgi?id=24628komento=105-100-61-50-52-54-50

Kuva 14. Nomis HelpDesk palvelupyynndn lisatiedot valilehti

Lisatiedot vélilehti tarjoaa mahdollisuuden Kirjata yrityksen ja kéyttdjan omaan
kayttoon olevia huomioita tapauksesta (kuva 14). Esimerkkina tassa voidaan kaytt&a

yrityksen yllapitoa, joka kommentoi suoraan lisatiedot valilehdelle Yleinen -kenttdén

huomioita tapauksesta.

Palaute vélilehdelle kirjautuu asiakaspalaute, jos tdmé& toiminto on yritykselld kéytossa.
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I Toiminnotv | Tallenna X
|

@ Kopioi pohjaksi
Tulosta kortti
. Lahetad sdhkopostissa
Julkaise ratkaisutietokannassa

HTML-raportti

T Poista tapaus

Kayttoohje

Laiterekisteri
Sovellusrekisteri

|P-rekisteri

Kuva 15. Nomis HelpDesk toiminnot ja rekisteri pudotusvalikot
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Palvelupyynnostd voidaan luoda mallipohja niin halutessa, tulostaa se, julkaista

ratkaisutietokannassa ja ottaa siitd suoraan HTML-raportti. HTML-raportin haluttuja

tietoja voidaan muokata suoraan avautuvasta valilehdestd. Nomis HelpDeskissé voidaan

pitdd myos laite-, sovellus- ja IP-rekisteria (kuva 15).

Vastaanottaja

Vastaanottaja ¥ ihﬁelpdesk.demo@nomis‘fi

Uusi rivi

< T
Aihe |laskutus ei onnistu

Viesti [ -----

| TAPAUKSEN 2463 TIEDOT:

|ILMOITTAJA

| Nimi: helpdesk.demo@nomis.fi
|Sahkoposti: helpdesk.demo@nomis.fi
‘Toimipisteen nimi:

| Sijainti:

| Osoite:

| Postitoimipaikka:

|Puhelin:

|GSM:

Fax:

TAPAUKSEN KUVAUS

laskutus ei onnistu

RATKAISUN KUVAUS

‘tehty, testataan

TAMA VIESTI ON MUODOSTETTU AUTOMAATTISESTI NOMIS HELPDESK -TIETOJARJESTELMASTA, hd

P4

Valittu_Tiedosto
| Valitse tiedosto | Ei valittua tiedostoa

Liitetiedostot ja dokumentit

Kuvaus

Lis&a uusi dokumentti

Kuva 16. Nomis HelpDesk sdhkopostin lahetys nakymé

Kun palvelupyynnon tiedot on kayty lé&pi ja kaikki tarvittava kirjattu, palvelupyynto

tallennetaan. Toiminnot -pudotusvalikosta saadaan l&hetettyd sahkopostia asiakkaalle
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(kuva 15). Jérjestelm& avaa uuden valilehden, jossa l6ytyvat palvelupyyntoon Kirjatut
tiedot (tapauksen ID, ilmoittajan tiedot, tapauksen tiedot, ratkaisun kuvaus ja liitetyt
tiedostot ja dokumentit) (kuva 16). Kun palvelupyynnon tietokenttiin tehdaan
muutoksia, esimerkiksi kirjataan ratkaisukenttdan, pitaa tallentaa ja vasta sen jalkeen
avata sahkopostin lahetys, muutoin juuri Kirjatut tiedot eivéat tayty lahtevaan
séhkdpostiin. Kirjaaminen suoraan sahkopostin l&hetys -lehteen onnistuu myds, mutta
silloin itse palvelupyyntdon tietoa ei kirjaudu. Sahkdpostiin voidaan myos tassa kohtaa

liittdd dokumentteja ja tiedostoja.

Nomis-jarjestelméasté salattu sahkoposti viesti-toiminnallisuus on toteutettu kolmannen
osapuolen toimesta. Nomis k&yttdd itse Deltagon-palvelua tah&n, mutta
toiminnallisuuden toimittajaksi voidaan valita myos jokin muu, TSL ja NTLM -
protokollat tayttdva toiminto. Hinnoittelu tapahtuu kolmannen osapuolen hintojen

mukaan, ja Nomiksella ei ole tdhan vaikutusta.

5.2.2 Tukiportaali ja Ratkaisutietokanta

Y]
i
L 1]
1|
I
1

JNomis

ASIAKASSIVUSTO D’J

ILMOITA UUSI TAPAUS
SELAA AIKAISEMPIA TAPAUKSIA
PALAUTE TUKIPALVELULLE

eeee

TILAUSLOMAKKEET
ASIAKKAAN OMA LINKKI

Nomis HelpDesk Iimoitustaulu

Nomis HelpD 1
Nomis HelpDesk -demosivusto on nyt paivitetty uusimpaan versioon 2.0.
17.07.2013 16:07 / Nomis Oy

Ajankohtaisia ilmoituksia...

Voit kayttaa i voidaan ajastaa siten, ett ne tulevat esille ja poistuvat nakyvists tiettyns
ajankohtana. Iimoitukset luodaan tukip...

17.02.2009 14:09 / Tietohallinto

Versio 2.1

Kuva 17. Nomis HelpDesk tukiportaalin padnakyma

Nomis Helpdeskin tukiportaalin kautta asiakkaat voivat ilmoittaa uusia tapauksia,
seurata omia ilmoittamiaan palvelupyynt6jd sekd tehda tilauksia tilauslomakkeita
kayttden, lomakkeet ovat raataloitavissad yrityksen tarpeiden mukaan (kuva 17).
Asiakkaat voivat my0s antaa palautetta tukipalvelusta tukiportaalin kautta.
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Palvelupyynt6jen seuranta tapahtuu tunnistautumalla s&hkdpostiosoitteella ja

tapausnumerolla (palvelupyyntd ID).

ASIAKASSIVUSTO - TAPAUKSIEN SELAUS

NAYTA KAIKKI ~ PAAVALIKKO TALLENNA «
2462: Testid - 1

PERUSTIEDOT KASITTELYTIEDOT (0) DOKUMENTIT (0)
KUVAUS

Testia - 1

Laskutus ongelma

RATKAISUN KUVAUS

Uusi testaus

TAPAUKSEN TIEDOT

limoitettu: 02.05.2016 17:09 Tyyppi: Ongelma
Aloitusaika: 02.05.2016 17:09 Luokka: Tuote

Kohde: Tuotetiedon hallintaohjelmisto
Suorittaja: Partanen Mika Tilanne: Valmis

TAPAUKSEN LISATIEDOT

NAYTA KAIKKI  PAAVALIKKO TALLENNA

Kuva 18. Nomis HelpDesk tukiportaalin palvelupyynt6jen seuranta sivu

Tamén jalkeen pédastadan katsomaan palvelupyyntéd ja kommentoimaan tapauksen
lisdtiedot kenttd&n, né&in mahdollisesti vahentden asiakastukijarjestelmédén tulevaa
séhkdpostin maaraa kyseisen palvelupyynnon osalta (kuva 18). Tapauksen selaussivulta
loytyvat myoskin kasittelytiedot ja palvelupyyntoon liitetyt dokumentit ja tiedostot.
Asiakas voi itse myos lisatd tiedostoja ja dokumentteja tdméan valilehden kautta.
Asiakassivuston kéyttdé helpottaa varsinkin tietoturvallisesti ongelmallisten tietojen
kasittelyd koska naitd ei tarvitse lahettada sdhkopostitse vaan ne voidaan liittd4 suoraan

tukiportaalin kautta palvelupyyntoon.
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Uuden tapauksen ilmoittaminen onnistuu tunnistautumalla séhkopostiosoitteella. Jos
kayttajan tietoja ei 10ydy jarjestelmastd, pyytdd sivusto antamaan perustiedot, nimi,

toimipaikka, puhelinnumero ja séhkdpostiosoite.

el
>
=
ASIAKASSIVUSTO - UUSI TAPAUS (3/3)
Kirjoita alla olevaan kenttdan mahdollisimman tarkka kuvaus tapauksesta. Huom! Tallennuksen jalkeen iimoitusta ei voi
enaa muokata. Tahdella (*) merkittyjen kenttien arvot on méariteltava ennen tallennusta.
Kuvaus: *
Testia-1
Liitetiedosto: Choose File | No file chosen 0 HUOM! Ei luottamuksellisia tietoja liitteeseen.
Sijainti: Tampere
<« EDELLINEN PAAVALIKKO TALLENNA s/
Copyright © 2001-2016 Nomis Oy

Kuva 19. Nomis HelpDesk tukiportaalin uuden palvelupyynnén luonti

Taman jalkeen paastdan tekemaan uusi palvelupyyntd (kuva 19). Testausymparistossa
tdssd kohtaa oli vain kuvauskenttd sek& mahdollisuus liittda liitetiedostoja mutta
toimittaja (Sovellin Oy) vakuutteli ettd tdamakin on muokattavissa yrityksen haluamaksi,
eli esimerkiksi voidaan lisata tarvittavia lisékenttid tapauksen luontiin. Tass& voisi
ajatella olevan tiettyjen ID-numeroiden omat kentat, mihin osa-alueeseen tilanne liittyy

yms.
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Laajennettu haku ratkaisutietokannasta S Tavallinen
HelpDesk useimmin kysytyt kysymykset haku | ohje | =St — .

Noml.ss Kaikki ratkaisut NHD-

Solutions like You

L | Hae ‘
Hakukohteet ¢/ asennus |¢| kayttojarjestelma ¢! Taloushallintasovellus
#| faq [#) nappéimistd ¥ toimistosovellukset
| hiiri ¢ Naytts |#| Tulostin
[#) kannettava |#| Oheislaite |#| Verkkokortti
#| kdynnistaminen ¢ palvelimet
@] kayttajahairic [#) PDF-tiedosto
¥ Kayttdjatunnus |#| Taloushallinta
‘ Valitse kaikki M Kaanna valinnat ‘
Kaikki ratkaisut Ratkaisut 1-14 (yhteensa 14)

Taloushallintachjelmiston valuutan maaritys

Miten taloushallintachjelmistossa maaritetaan kaytettava valuutta? Taman ratkaisu on lopullisesti julkaistu ...

Ratkaisu: ylhaalta I6ytyvan paavalikon jarjestelmaasetuksista. Julkaisuvaiheessa tarkensin vield hieman http://www.nomis.fi ...
26.04.2007 10:05 - NHD-

Palvelimen kansioihin paasy estetty

En paase palvelimemme kaikkiin kansioihin. Julkaisuvaiheessa lisatty luokittelu ...

Ratkaisu: vika oli kayttooikeuksissa, jotka on nyt péivitetty. Samoin ratkaisutietoihin lisatty tarkennus ...
24.04.2007 20:02 - NHD-

Yhteys palvelimeen ei toimi

En saa yhteytta palvelimeen. Julkaisuvaiheessa lisatty luokittelu ...

Ratkaisu: puutuit kayttajalistalta, nyt Sinut on lisatty. Jatkossa kayttdjien tarkistukset syytd tehda sdannollisesti ...
24.04.2007 20:04 - NHD-

Officen kiayttongelma

Osaisitteko neuvoa Officen kaytéssa? Luokka lisatty ...

Ratkaisu: meilla on koulutus aiheesta 3.5.2007. Tervetuloa mukaan. Koulutukset toistuvat jatkossa saannéllisesti ...
24,04.2007 20:05 - NHD-

Kuva 20. Nomis HelpDesk ratkaisutietokanta paanakymaé

Ratkaisutietokannasta voidaan etsid kattavalla hakutoiminnolla yrityksen julkaisemat
ratkaisut olemassa oleviin ongelmiin (kuva 20). Hakua voidaan rajata halutuilla
hakuehdoilla ja se voidaaan kohdistaa tiettyihin, valmiiksi tehtyihin, hakukohteisiin.

Esimerkiksi laskutus, fysioterapia, istunto yms.




5.2.3 Raportointi

Nomis HelpDeskissa on SQL tietokanta joten kayttdmalld esimerkiksi SQL:n omia
raportointivalineitd saadaan tieto ulos jos se vain on jarjestelméan kirjattu (kuvat 21 ja

22). Kaikki tieto on siis raportoitavissa. Raportit saadaan joko Excel tai HTML

muodossa.

Jakoperuste [Kaikki] v
Tilastoitava muuttuja (Esim: Tilastoitava muuttuja = toimiala, Jakoperuste = tapausiuokka)
(1 - v | 2
| Tapaustyyppi ‘ Toimiala 1
nx
Toimiala Luokka 1 Luokka 2 Luokka 3 Luokka 4 Yht Pros Toimiala 2
Toumuala 1 5 1 3 1 10 18 i
Toursala 2 4 0 2 2 8 15
Tourwala 3 2 3 3 1 .9 16
Toemsals 4 6 2 2 0 10 118
Tosmaala 5 0 1 1 9 11 2
Townvala 6 1 3 1 2 7 13
Yht 18 10 2 1655100
Pros 33 18 22 27 100
[ 5 ]
| Tee tilasto |
Valmistumisaika
Valmistumisaika suhteessa takarajaan valitun tekijan perusteella: | [Kaikki] v|
‘ Tee tilasto |

Kuva 21. Nomis HelpDesk raportointi HTML, sivu 1
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Lapimenoaika
Kumulatiivinen lapimencaika valitun tekijén perusteella: | [Kaikki] v

Heti, 2h
Platina, 3h
Kiireellinen, 6h
Kulta, NBD
Normaali, 3vrk

SURL YE YR S SN

Ei kiireellinen, 14vrk

Tee tilasto |

Top-tilastot

Eniten tapauksia ilmoittaneet kayttajat. llmoittajien lukumaara: 10

Valittu luokitteluperuste: | [Kaikki] v

Tee tilasto

Lista kaikista haun palauttamista tapahtumista

Voit valita listalle haluamasi tapausominaisuudet. Ominaisuusvalintalistalla harmaalia merkittyja ominaisuuksia ei ole maaritelty
yhdellekdén haun palauttamalle tapaukselle,

airio alkoi? (dd.mm.yyyy) Kayttoymparisto Lisatieto]

® Lista Excel / Csv -muodossa

Lista HTML -muodossa

| Tee lista |

Kuva 22. Nomis HelpDesk raportointi HTML, sivu 2

5.2.4 Hallinnointi

Nomis HelpDeskin hallinnointi tehdadn nimetyn paakéyttdjan kautta, joka paasee
muokkaamaan jarjestelman toimintoja, ulkoasua ja méaérittelemaan tarvittavat SLA-
toiminnallisuudet. Testauksessa tata ei voitu testata koska tarvittavia oikeuksia ei

testaajalla ollut.

5.2.5 Kustannukset

Nomis HelpDesk toimitetaan asiakkaalle heiddn omalle palvelimelle tai voidaan
vuokrata palvelinvuokrauksella. Kustannukset ovat kertamaksulla ja vuosittaiseksi
kustannukseksi jaavat Nomis lisenssit ja mahdolliset taustalisenssit. Taustalisenssit ovat
tarkoitettu kayttajille jotka tarvitsevat paasyn asiakastukijérjestelméan mutta eivét ole
yhteydessé asiakkaisiin. Nomis HelpDeskiin 10ytyy lisdoptiota jotka ovat kertamaksulla

ostettavissa, esimerkiksi integraatiot ja laite- ja IP-rekisteri.



38

6 POHDINTA

Opinnaytetyon tekemisen hauskin ja mielenkiintoisin vaihe oli ehdottomasti
testaaminen ja toimittajien kanssa asiointi. Kun ensin oli etsitty ja valittu jarjestelmat
jotka otettiin ensimmaiseen vaiheeseen, piti selvittdd tarkemmin tayttaisivatko nama
nykypdivan vaatimukset. Tassd sitten tapahtuikin suurempi karsiminen ja loppujen
lopuksi testattavia jarjestelmia jai kateen viitisen kappaletta. Olin kuitenkin jo aloittanut
joidenkin jarjestelmien ldpikdynnin koska osa toimittajista joutui kyselemaan
tarkentavia tietoja jarjestelmén toimivuudesta ja miten se taipuisi ohjelmistotalon
tarpeisiin. Mainittakoon tasta esimerkkind Freshdesk, joka on melkein samanlainen kuin
opinnaytetyohon paatynyt Zendesk mutta Freshdeskin raportointi tuli vastaan ja siina

eivét tayttyneet ohjelmistotalon vaatimukset.

Osa jarjestelmistd oli myos taysin modulaarisia, asiakkaan tarpeisiin rakennettavia
jarjestelmia. Naitd oli mahdoton testata koska toimittajilla ei ollut pystyssa
testausympadristdd, juurikin tuon asiakkaalle raataléimisen takia. Naissa jarjestelmissa,
Provad ja NovaDesk, kaytiin toimittajan pitdma esittelykierros, noin 45 minuutin
pituinen koeajo. Toimittajat nayttivat jarjestelmé&ad hyvinkin pikaisesti ja suhteellisen
pintapuolisesti, oli melkoisen hankala tehda oikein mitdén kunnollisia johtopaétoksia tai
arvioita kun ei itse paassyt pyorittelemaédn jarjestelmééd ajan kanssa ja tutustumaan
syvallisemmin sen toimintoihin ja mihin kaikkeen ohjelma taipuu. Varmasti pétevia
jarjestelmid, mutta ilman henkil6kohtaista testaamista ei ndistd oikein voi sanoa
paljoakaan. Kummankin toimittajat kylla vakuuttelivat, ettd ohjelmistotalon tarpeet

tayttyisivat mutta ilman testausta, en néité voi suositella.

Zendesk ja Nomis selviytyivat kuitenkin ominaisuuksiltaan, toiminnallisuuksiltaan ja
kattavan muokkautuvaisuutensa puolesta opinndytetyohén. Néiden kahden integraatio
mahdollisuudet vakuuttivat myos. Yksi perustavanlaatuinen ero on ettd Zendeskin
palvelimet sijaitsevat Amerikassa ja ne saa my0s Eurooppaan, mutta lisdmaksua
vastaan, kun taas Nomis asennetaan suoraan yrityksen omille palvelimille tai voidaan
tehdd laite vuokrauksena. Kuitenkin kummassakin tapauksessa palvelimet ovat

Suomessa.
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Pelkastdan jo tdma kohta vaikuttaa valintaani siind méarin ettd jos minun pitéisi
suositella jarjestelmaa ohjelmistotalolle, minun suositukseni olisi Nomis HelpDesk.
Kumpikin jarjestelmd on péatevd ja tdyttdd vaatimukset, mutta koska Zendeskin
palvelimet ovat Amerikassa tai lisamaksulla Euroopan sisalla, aiheuttaa tama
suuremman mahdollisuuden tietojen havidmiseen tai niiden kaappaukseen, luoden nain
Isomman tietoturvariskin. Kumpikin jarjestelmd on toiminnoiltaan hyva ja
kummassakin  on omat meriittinsd.  Zendesk tuntuu modernimmalta ja
viimeistellymmaltd ulkonakénsd ja muotonsa takia. Nomis taas vaikuttaa
yksityiskohtaisemmalta ja kokonaisemmalta ratkaisulta, hyvine tukiportaaleineen ja

ratkaisutietokantoineen.
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LITTEET

Palvelupyyntokysely

Tiketointikysely

Hei!

Seurzavalla kyselylla on tarkoitus karioittaa tarpeitamme tiketdinnin suhteen. Tama liittyy opinndytetyohoni, joka kasitteles
tiketointia ja tketdintijarjestelmien vertailua. Kyselyllz kerdtadn tuestamme informaatiotz millainen tiketdintijarjestelman
pitdisi olla asizkastuen nakdkulmasta, jotta saisimme jérjestelmién joka vastaa tarpeitamme tuessa.

Kysely on kaksiosainen, ensimmazinen osa koskee tiketdintiz ja toinen extranettia,

Osallistuminen kyselyyn on vapaashtoista seka luottamuksellista. Vastaukset kisitelldan nimettdmina. Kyselyn
vastazmiseen on aikaa ensivilkon tiistaihin asti, 1.3.2016

Kittos vastauksistasi!
Ystavaliisesti

Mika Partanen

Tiketointi

1. Mitka ovat mielestési nykeyisen tiketdinnin suurimmat puutteet?

2. Tulevaisuutta ajatellen, mitka omiaisuudet uudessa
tiketointijarjestelméassa pitaisi olla?

3. Mité lisdominaisuuksia tiketdintijarjestelméassa voisi olla?

4. Pitaisko tiketointijarjestelma olla mahdollinen integroida
tehtavienhallintaohjelmistoon?

5. Olisiko mielestéani tarpeellista tiketoinnissa olla jonkinlainen
tietokanta/Knowledge Base?

(Jatkuu)
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6. Naetko tarpeelliseksi tehda asiakkaille vastaavanlaista kyselya, mita
tarpeita heilla olisi tiketoinnin suhteen?

7. Tuleeko sinulle mieleen mitaan kysymysten ulkopuolelta mita
jarjestelmassa pitdisi tai saisi olla?

Asiakkaiden Extranet

1. Pitaako paakayttdjilla olla ehdottomasti kayttajatunnus ja salasana vai
riittadko ratkaisuna linkkisysteemi joka on turvallinen?

mielestasi? %
3. Mitd nakisit tulevaisuuden tarpeiden olevan taman extranetin =

4. Tarvitsemmeko mielestasi ylipaataan asiakkaiden extranettia?

5. Tuleeko sinulle mieleen mitaan kysymysten ulkopuolelta mitéd extranetissa
pitaisi tai saisi olla?
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