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The purpose of the thesis is to research customer support system as part of an
open source ERP-system. The thesis focuses on ERP-system called Odoo,
which is in use at the thesis’ employer. The goal of the research is to develop a
customer support system that is integrated to Odoo while enhancing customer
support employees productivity by making the customer support process faster.
The research investigates what Odoo version 10 offers for customer support
purposes by default, which is the starting point of this thesis. The system is
developed to offer a functional customer support solution that matches the
thesis employer’s needs.

The thesis is divided into two parts. The literature review introduces what kind of
ERP-system Odoo is. In addition to this literature review also examines what is
the role of customer support in company’s operation and what kind of different
operating models exists for customer support. The literature review shows that
customer support has a significant effect on company’s customer satisfaction.
Previous researches concerning this topic were not found. The empiric part of
research examines how customer support has been developed as part of the
Odoo 10 community edition.

Based on this research it is shown that by integrating customer support as part
of a ERP-system, company can improve monitoring capability of customer
support and enhance other business processes in ERP. Customer support
enables customers’ service requests to be moved to company’s sales pipeline
automatically, which makes those faster to process. According to this research,
company should define key performance indicators to monitor customer support
function. Key performance indicators give essential information to company
about the operability of customer support and gives the possibility to focus on
developing the parts that need the most attention.
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LYHENTEET JA MERKINNAT

API Ohjelmointirajapinta, joka maéérittelee miten eri ohjelmat voivat tehda
pyyntdja keskenddn (Application Programming Interface)

CE Ohjelmiston yhteisoversio (Community Edition)

CI Jatkuva integraatio on ohjelmistokehityksen prosessi, jossa uudet
toiminnallisuudet integroidaan jatkuvasti kehityksen yhteydessa osaksi
ohjelmistoa (Continuous Integration)

CRM Toimintamalli, joka auttaa hallitsemaan asiakassuhteita (Customer
Relationship Management)

EE Ohjelmiston yritysversio (Enterprise Edition)

ERP Tietojdrjestelmd, joka kattaa kaikki yrityksen toiminnan eri osa-alueet
(Enterprise Resource Planning)

FCR Tukipalvelutoiminnan suorituskykymittari, joka kertoo kuinka moni
tukipalveluun tulleista tukipyynnoistd selvitetddn ensimmadisen
asiakaskontaktin yhteydessa (First Contact Resolution)

HTTP Selainten ja www-palvelimien kdyttdmé protokolla, joka mahdollistaa
tiedonsiirron (HyperText Transfer Protocol)

HTTPS HTTP- ja TLS/SSL-protokollien yhdistelmd, joka mahdollistaa salatun
tiedonsiirron

JSON-RPC Protokolla, jossa kdytetddan JSON-tiedostomuotoa viestien vélittdmiseen
HTTP:n tai TCP/IP-protokollien ylitse (JavaScript Object Notation —
Remote Procedure Call)

KPI Suorituskykymittari, joka antaa tietoa yrityksen liiketoiminnan
suorituskyvystd (Key Performance Indicator)

MVC Ohjelmistoarkkitehtuurityyli, jonka tarkoitus on erottaa datan
kdsiteleminen kayttoliittymadstd (Model-View-Controller)

OCA Odoon kehittdjdyhteisd on voittoa tavoittelematon jarjesto, joka tarjoaa
tukea Odoon CE-versiolle (Odoo Community Association)

OCB Odoon kehittdjayhteison ylldpitdima haara Odoon yhteisoversiosta, joka
on avointa ldhdekoodia ja saatavilla Github-palvelussa (Odoo
Community Backports)

OEEL-1 Odoon yritysversion sovelluksissa kdytetty suojatun ldhdekoodin lisenssi
(Odoo Enterprise Edition License v1.0)

ORM Ohjelmointitekniikka, jota kdytetddn olio-ohjelmointikielissd datan

konvertoimiseen yhteensopimattomien tyyppijarjestelmien vélilla
(Object-Relational Mapping)



PK-yritys

PLM

SaaS

SLA

SQL

XML

XML-RPC

Nimitys, jota kdytetddn pienistd ja keskisuurista yrityksistd, joissa on
vdahemman kuin 250 tyontekijda.

Tuotteen elinkaaren hallinta on tiedonhallintajdrjestelmd, joka sisdltda
kaikki tuotteeseen liittyvdt tiedot ja suunnitteluprosessit (Product
Lifecycle Management)

Pilvipalvelun palvelumalli, jossa asiakas ostaa ohjelmiston palveluna
(Software as a Service)

Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen sopimus, joka madrittelee
palvelun vaatimustasot (Service Level Agreement)

Standardoitu kyselykieli, jolla  voidaan tehda kyselyitd
relaatiotietokantaan (Structured Query Language)

Tekstimuotoinen rakenteellinen kuvauskieli, jota kdytetddn jérjestetyn
tiedon esittdmiseen (Extensible Markup Language)

Protokolla, jossa kdytetddan XML-kieltd viestien enkoodaamiseen ja

HTTP:ta viestien valitykseen (Extensible Markup Language — Remote
Procedure Call)



1. JOHDANTO

Viimeisten vuosien aikana digitalisaation levitessd maailmalla tietojdrjestelmien madra
on kasvanut kiihtyvésti. Tietojdrjestelmien tarjoamien palvelujen oletetaan olevan ldhes
ympdrivuorokautisesti asiakkaan saatavissa. Ongelmatilanteissa asiakas odottaa
saavansa apua nopeasti, minkd vuoksi tukipalvelujen merkitys yritysten toiminnassa on
kasvanut merkittavésti.

Toiminnanohjausjarjestelmien suosio on kasvanut yrityksissd niiden tuomien etujen
vuoksi. Toiminnanohjausjérjestelméan avulla yritys voi hallita yhden tietojarjestelmén
sisdlld yrityksen eri liiketoimintaprosesseja. Toiminnanohjausjdrjestelmén tavoitteena on
parantaa yrityksen tuottavuutta ja tarjota tyokalut liiketoiminnan seuraamiselle.

Tukipalvelu on tdrked osa yrityksen toimintaa. Tukipalvelu on yrityksen tarjoama
palvelu, jossa asiakkaat saavat palveluntarjoajalta apua tai tietoa yrityksen tuotteita
koskevissa asioissa [15]. Hyvin toimivassa tukipalvelussa asiakkaat saavat nopeasti ja
tehokkaasti apua ongelmiinsa, mikd parantaa yrityksen asiakastyytyvdisyytta.

Tdssd  tutkimuksessa  tutkitaan, miten yritys voi tarjota  tukipalvelua
toiminnanohjausjdrjestelmdstd sekd mitd hyotyjd tama tuo yritykselle. Avoin ldhdekoodi
ja pilvipalvelut ovat mahdollistaneet toiminnanohjausjdrjestelmien levidmisen myos
PK-yrityksiin, silld niiden alkuinvestoinnit ovat yritykselle merkittdvasti pienemmaét
kuin suljetun 1dhdekoodin toiminnanohjausjdrjestelmien [35]. Tutkimuksen tarkastelun
kohteena on avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjérjestelmd Odoo, joka on yksi
nopeimmin levidvistd avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjérjestelmistd.

Luvussa 2 esitetddn, millaisia tietojdrjestelmid toiminnanohjausjarjestelmét ovat.
Luvussa tarkastellaan toiminnanohjausjdrjestelmien nykytilannetta sekd tutustutaan
tarkemmin tutkimuksen toimeksiantajalla kdytossa olevaan Odoo-
toiminnanohjausjarjestelmddn. Kolmannessa luvussa kasitellddn tukipalvelun merkitysta
yrityksen toiminnassa. Luvussa maddritellddn myds tutkimuksen kannalta oleelliset
tukipalvelun toimintamallit. Luvussa 4 havainnoidaan Odoo 10 yhteiséversion
tarjoamaa tukipalveluratkaisua. Luvussa esitetty tukipalvelu toimii ldhtokohtana tdmén
tutkimuksen kédytannoén tyon toteutukselle, silld ratkaisussa on useita puutteita tyén
toimeksiantajan ndkokulmasta. Viidennessd luvussa kerrotaan tarkemmin, mitkd syyt
ovat johtaneet tdmédn tutkimuksen tekemiseen. Luvussa 5 esitetddn toimeksiantajan
vanha ratkaisu ja analysoidaan ratkaisun vahvuuksia ja heikkouksia. Luvussa 6
kdsitellddn tdmdn tutkimuksen aikana kehitetyt parannukset Odoo 10 yhteistversion



ratkaisuun. Luvussa kdydddn ldpi yksityiskohtaisesti jdrjestelmddn toteutetut uudet
ominaisuudet, joilla tukipalveluprosessia on kehitetty vastaamaan paremmin
toimeksiantajan tarpeita. Sen lisdksi pohditaan ratkaisun jatkokehitystd. Seitsemdnnessa
luvussa tarkastellaan kehityksen aikaansaamia parannuksia ja analysoidaan ndiden
tuomaa arvoa. Lopuksi luodaan yhteenveto tutkimuksen tarkeimmistd johtopaatoksista.

Tama diplomityd toteutetaan Mindpolis Group Oy:lle. Tutkimuksen tarkoituksena on,
ettd yritysryhmaén tytaryhtiot, Oy Tawasta OS Technologies Ltd. ja Mediamaisteri Oy,
voivat tarjota asiakkailleen tukipalvelua tehokkaammin. Yritysryhmélld on kayttssa
Odoo versio 8, joka julkaistiin syyskuussa 2014. Tadmén version virallinen tuki loppui
syksyllda 2017 Odoo 11 julkaisun yhteydessd, minkd vuoksi yritysryhmd on paattanyt
pdivittda jarjestelmansa Odoo 10 versioon.

Vanhan jdrjestelmdn kdyton aikana on havaittu puutteita ja kehityskohteita, jotka ovat
olleet avaintekijoind tdmén tutkimuksen tekemiselle. Yksi suurimmista haasteista on
kdytossd olevan ratkaisun hankala ylldpidettdvyys, minkd wvuoksi tarve uudelle
jarjestelmélle on kasvanut. Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd kohdeyritykselle
tukipalvelujdrjestelmd, joka nostaa tyontekijoiden tuottavuutta sekd parantaa
jarjestelmdn yllapidettavyyttda. Tyontekijoiden tuottavuutta kasvatetaan lisddamalla
automaatioita tukipalveluprosessiin. Kehitetyn jdrjestelmdn tavoitteena on myd6s
parantaa tukipalveluasiakkaiden asiakastyytyvdisyyttd.

Odoo 10 versiossa ei ole kaikkia edellytyksid kattavan tukipalvelun tarjoamiseen
jarjestelmastd. Tassd tutkielmassa esitellddn Odoon 10 version tukipalvelun l1dht6tilanne
ja avataan siind olevia puutteita toimeksiantajan prosessien ndkokulmasta. Tdmén
pohjalta tutkimuskysymykseksi maaraytyi:

Kuinka toiminnanohjausjdrjestelmddn integroidulla tukipalvelulla voidaan
parantaa yrityksen tuottavuutta?

Tarkemmin halutaan selvittdd, miten toiminnanohjausjdrjestelmdn eri osa-alueet
hyodyttavdat  tukipalvelun  toimintaa  ja  tehostavat  tukipalveluprosessia.
Tutkimuskysymystd késitellddn tutkimuksen aikana tehtyjen havaintojen seké aiheeseen
liittyvdn teorian avulla. Tdmén tyon tarkoitus on kehittdd tukipalvelua vastaamaan
kohdeyrityksen tarpeita sekd tehostamaan yrityksen tuottavuutta. Tutkimuksen
laht6kohtana toimii Odoo 10 valmiina tarjoama tukipalvelukokonaisuus. Lahtokohdan
pohjalta tukipalvelukokonaisuutta kehitetddn siten, ettd kehityksen lopputuloksena
saadaan entistd paremmin yrityksen prosesseja palveleva tukipalvelukokonaisuus, jota
voidaan tarjota suoraan ERP-jarjestelmaén sisalta.



2. TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAT

2.1 Yleista

Toiminnanohjausjarjestelmd eli ERP-jarjestelma (Enterprise Resource Planning) on
tietojdrjestelmd, joka automatisoi yrityksen liiketoimintaketjun toimintaa integroimalla
eri osa-alueet yhdeksi hallittavaksi kokonaisuudeksi. Toiminnanohjausjarjestelméan
tavoitteena on parantaa yrityksen tuottavuutta sekd tarjota  tyodkalut toiminnan
seurannalle. ERP-jdrjestelmdn toiminnallisuuksiin kuuluvat tuotannon suunnittelu,
ostohallinta, varastonhallinta, asiakkuuksien hallinta eli CRM (Customer Relationship
Management), vuorovaikutus toimittajien kanssa, myyntitilausten seuranta ja
taloushallinto sekd henkildstohallinta. ERP-jdrjestelmdn osa-alueita on esitetty kuvassa

1. [45]

Rahoitus ja Myynti ja
laskentatoimi markkinointi
Tuotanto \ / Palvelu
ERP
Raaka-aine / e Henkilosto-
toimittajat / \ resurssit
Jakelu ja Strateginen
logistiikka raportointi

Kuva 1: ERP-jdrjestelmdn osa-alueet [38].

ERP-jdrjestelmdt ovat modulaarisia tietojdrjestelmid. Modulaarisuuden ansiosta yritys
voi ottaa aluksi kdyttoon vain haluamansa osa-alueet ja my6hemmin laajentaa
jarjestelmdn toimintaa lisddmadlld jarjestelmddn uusia moduuleja. ERP-jdrjestelmét



integroivat yrityksen toiminnot yhdeksi kokonaisuudeksi, jakavat tietoa tehokkaasti
yrityksen tyontekijoiden vilillda sekd mahdollistavat my6s yrityksen kriittisten
toimintojen automatisoinnin ja resurssien tarkastelemisen reaaliaikaisesti [19].
Toiminnanohjausjarjestelmdssd voidaan keskitetysti hallita kayttdjien kayttooikeuksia
jarjestelmadn eri osa-alueiden toimintoihin ja tietoihin.

Toiminnanohjausjdrjestelmistd 16ytyy aiemmin tehtyjd tutkimuksia, mutta ndma
tutkimukset keskittyvdat ERP-jérjestelmien tuotannollisten prosessien tutkimiseen. Tassa
tyossd tutkitaan, miten ERP-jdrjestelmd sopeutuu palvelupohjaisen toiminnan
tarjoamiseen, silld tdstd aihealueesta tutkimustietoa ei 16ydy. Taman lisdksi aiemmat
tutkimukset ERP-jdrjestelmistd keskittyvat padosin suljetun lahdekoodin ohjelmistoihin,
silli ndméa jdrjestelmdt hallitsevat edelleen suurta osaa markkinasta. Tassd tyossa
tutkittava jdrjestelma on toteutettu avoimella ldhdekoodilla.

2.2 Nykytilanne

2000-luvulla avoin ldhdekoodi ja pilvipalvelut ovat yleistyneet ja muuttaneet ERP-
jarjestelmid merkittdvasti [35]. Pilvipalvelut ovat muuttaneet ERP-jdrjestelmien
toimitusmalleja niin, ettd yritykset eivdt tarvitse endd omia palvelimia
toiminnanohjausjarjestelmdn hankkimiseksi, vaan ohjelmisto voidaan ostaa toimittajalta
palveluna (Software-as-a-Service, SaaS) [47]. SaaS-mallilla toimitetuissa ERP-
jarjestelmissd loppuasiakkaat voivat kayttdd jdrjestelmdd selaimella ja ainoana
vaatimuksena on internetyhteys. Pilvipalveluna toimitetuista
toiminnanohjausjarjestelmistd kdytetddn nimitystd CERP (Cloud Enterprise Resource
Planning) [8]. CERP-jarjestelmdt aiheuttavat asiakasorganisaatiolle vdhemman
kustannuksia kuin paikallisesti asennetetut jdrjestelmdt [13], silld asiakasyritykseltd ei
vaadita laajaa IT-infrastruktuuria, vaan se voi ulkoistaa ylldpidon jarjestelméan
toimittajalle ja keskittyd liiketoimintansa kehittdmiseen. SaaS-mallin etuna on myds
jarjestelmdn skaalautuvuus, silld resursseja voidaan lisdtd dynaamisesti kuorman
kasvaessa [3].

Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen kayttda levittdva jarjestd, Open Source Initiative,
madrittelee avoimen ldhdekoodin ohjelmiston kriteerit seuraavasti [37]:

1. Ohjelman lisenssi ei saa rajoittaa ohjelman vapaata levittdmista.

2. Ohjelman ldhdekoodi annetaan ohjelman mukana tai sen tulee olla saatavissa
vapaasti.

3. Lisenssin tulee sallia muokattujen ja eriytettyjen teosten luominen ja levitys
samalla lisenssilld kuin alkuperdinen ohjelma.



4. Lisenssin on mahdollista rajoittaa muokatun ldhdekoodin levittdmistd ainoastaan
siind tapauksessa, ettd lisenssi sallii korjaustiedostojen ldhdekoodin levittdmisen.
Lisenssi voi vaatia eriytettyjen teostoen toimivan eri nimelld tai versiolla
alkuperdisestd ohjelmistosta.

Lisenssi ei saa asettaa ihmisia tai ihmisryhmid eriarvoiseen asemaan.
Lisenssi ei voi rajoittaa ohjelman kayttotarkoituksia.

Kaikilla ohjelman saaneilla on samat oikeudet.

® N ow

Lisenssi ei voi olla riippuvainen ohjelmistokokonaisuudesta, jonka osana
ohjelmistoa levitetddn ja ohjelmaan liittyvdt oikeudet sdilyvdt vaikka se
jaettaisiin erillddn ohjelmistokokonaisuudesta.

9. Lisenssi ei voi rajoittaa muita ohjelmia. Ohjelmaa voi levittdd myos sellaisten
ohjelmien kanssa, joiden ldhdekoodi ei ole avointa.

10. Lisenssin sisdllon tulee olla riippumaton teknisestd toteutuksesta.

Avoimessa ldhdekoodissa ohjelmistojen kehitystd ei hallinnoi yksittdinen yritys, vaan
sen taustalla on kehittdjayhteisd, joka muodostuu yksityishenkil6istd ja yrityksistd eri
puolilla maailmaa [36]. Kehittdjdyhteisossd jaetaan tietoa ja korjataan raportoituja
ohjelmistovirheitd nopeasti, mika vaikuttaa positiivisesti ohjelmiston laatuun ja
tietoturvaan. Jokainen kehittdjdyhteison jasen parantaa ohjelmistoa tekemadlldan tyolld,
oli kyse ohjelmoimisesta, dokumentaation Kkirjoittamisesta tai lokalisoinnin
edistdmisestd. Yhtend kehittdjayhteison vahvuutena on myo6s siihen kuuluvien
henkiléiden monimuotoisuus, silld osallistujat tulevat eri maista ja kulttuureista.
Diversiteetin ansiosta yhteisdssd on henkil@itd erilaisilla kokemuksilla ja ndkdkulmilla,
mistd on hyotyé useilla kehityksen eri osa-alueilla.

Avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjérjestelmét ovat kasvattaneet suosiotaan viime
vuosina [11][12]. Suljetun ldhdekoodin ERP-jérjestelmien alkuinvestoinnit ovat
yrityksille merkittavid, minkd takia PK-yritykset eivdt koe investointia kannattavaksi.
Avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjdrjestelmdt ovat muuttaneet titd ja
mahdollistaneet myts ERP-jdrjestelmien kdyton pienissa yrityksissa.

Avoimen ldhdekoodin ERP-jdrjestelmédssd on wuseita hyotyja yritykselle [46].
Pidemmadlld aikavdlilla ne tulevat edullisemmaksi kuin suljetun ldhdekoodin
jarjestelmdt, koska ne eivit vaadi erillisid lisenssimaksuja. Avoimen ldhdekoodin ERP-
jarjestelmissa my0s ylldpitokulut ovat pienemmadt, silld ne ovat usein kehittdjayhteisdjen
tukemia [46].

Avoin ldahdekoodi tekee ohjelmistoista joustavampia, silld ne voidaan muokata
vastaamaan  asiakasyrityksen liiketoimintatarpeita  ilman, ettd jdrjestelmdn
kompleksisuus kasvaa. Avoimen ldhdekoodin ohjelmistoissa ldhdekoodi on kaikkien
tarkasteltavissa, minka johdosta ohjelmointivirheet 16ytyvit helpommin. Taméa parantaa



koodin laatua. Suljetun ldhdekoodin ohjelmistoissa vastaavasti ohjelmiston raatdlointi
yrityksen tarpeisiin on haastavampaa, ja usein loppukéyttdjdt joutuvat muokkaamaan
omia toimintatapojaan jarjestelman mukaan [46].

Avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjéarjestelmé antaa yritykselle enemmaén vapauksia
jarjestelmdn toteuttamisen suhteen — jos yritykselld on riittdvasti teknistd osaamista, se
voi asentaa toiminnanohjausjdrjestelmdn myds itse tai vaihtoehtoisesti palkata
ohjelmiston toimittajan. Avoimen ldhdekoodin jdrjestelmdssd my0s jdrjestelmdn
toimittajan vaihtaminen on helpompaa kuin suljetun ldhdekoodin ohjelmistoissa [46].

Kaéyttdtapauksesta riippuen avoimeen ldhdekoodiin voi liittyd haasteita. Vaikka avoimen
lahdekoodin ohjelmistot ovat yleistyneet huomattavasti, ei kaikkiin kdyttdtarkoituksiin
ole vieldkddn saatavilla valmiita avoimen ldhdekoodin ratkaisuja [18]. Saatavuuden
lisdksi kaupallisten toimijoiden 16ytdminen voi olla haastavaa, jos ohjelmisto ei ole
levinnyt kotimaassa tai jos jdrjestelmdn toimittajat eivdt markkinoi itseddn. Avoimen
lahdekoodin ohjelmistoissa on hyvd ottaa huomioon muutoksenhallinta, silld
ohjelmistoja kehitetddn jatkuvasti ja uusia versioita julkaistaan tiheddn. Uuteen versioon
pdivittdessd on huomioitava, ettd pdivitykset vievat aikaa ja sisdltdvat riskeja [18].
Téllaisissa tilanteissa yrityksen tulee miettid pdivitysvélin tiheys omien resurssiensa
mukaan.

2.3 Odoo

Odoo on  belgialaisen @ Odoo  S.A:n  luoma avoimen ldhdekoodin
toiminnanohjausjdrjestelmd. Ensimmadinen versio ohjelmistosta julkaistiin vuonna 2005
nimelld TinyERP 1.0. Jarjestelmdn tavoitteena oli haastaa ERP-jdrjestelmien
markkinoita hallitsevat suuryritykset, kuten esimerkiksi SAP, tuomalla markkinoille
avoimeen ldhdekoodiin perustuvan ohjelmiston [40]. TinyERP:std kehitettiin nelja
versiota, joista viimeisin joulukuussa 2006. Vuonna 2008 ohjelmiston nimeksi
muutettiin OpenERP [40]. Ohjelmiston nimi muutettiin OpenERP:std Odooksi vasta
version 8 ilmestyttyd vuonna 2014. [27]

2010-luvun jdlkeen Odoo S.A. on jatkanut voimakkaasti kasvamistaan ja
levittdytymistdadn kansainvdlisille markkinoille. Odoo on maailman nopeimmin
kehittyvd avoimen ldhdekoodin toiminnanohjausjérjestelmd, jolla on yli 800
yhteistyokumppania 120 maassa [27].

Odoon tarkoitus on soveltua niin suurien kuin pienienkin yrityksien tarpeeseen. Odoolla
on yli 3 miljoonaa kdyttdjdd, joihin kuuluu yhden kayttdjan pienyrityksid ja



suuryrityksid, joissa kayttdjid on yli 300 000. Tunnetuimmat Odoota kayttavat yritykset
ovat WWE, Toyota, Hyundai ja Danone. [31]

2.3.1 Ohjelmistoarkkitehtuuri

Odoo on asiakas—palvelin-malliin  perustuva ohjelmisto, jossa kdytetddn
kolmikerrosmallia. Kolmikerrosmallissa jdrjestelmd on jaettu kolmeen kerrokseen;
kayttoliittymékerrokseen, sovelluskerrokseen ja tietovarastokerrokseen.
Kayttoliittymdkerros vastaa kayttoliittymdn esittdmisestd, sovelluskerros datan
kasittelystd ja ohjelmiston toiminnallisuuksista ja tietovarastokerros tiedon sdilomisesta.
Odoo on my6s multitenanttinen — jokainen Odoo instanssi pystyy palvelemaan useita
asiakkaita samanaikaisesti niin, ettd asiakastiedot ovat eriytetty toisistaan ja yhdelld
Odoo instanssilla voi olla monta tietokantaa. Kdytdssd oleva tietokanta valitaan aina
kirjautuneen kayttdjan perusteella. [29]

Ohjelmistoarkkitehtuurityyliltddn ~Odoo noudattaa ~MVC-mallia (Model-View-
Controller), jossa jdrjestelmd jaetaan kolmeen osaan: malliin, késittelijadn ja ndkymaédn
[26]. MV C:n rakenne on havainnollistettu kuvassa 2. MVC-arkkitehtuurissa ndkymissa
esitetty tieto on eriytetty tiedonkasittelyyn vaaditusta logiikasta, mikd mahdollistaa sen,
ettd kdyttdjat voivat muuttaa malleissa tiedon jarjestystapaa ilman suuria muutoksia
ndkymien puolella. Mallit vastaavat tietojen jdrjestdmisestd tietokannassa ja Odoossa ne
ovat kirjoitettu kdyttden Python-ohjelmointikieltd. [29]

— Malli
Paivittad Muokkaa
Nakyma Kasittelija
Nakee Kayttaa

Kuva 2: MVC-arkkitehtuurin komponentit [11].



Odoon kehys kasittelee ohjelmiston kdynnistyessd jarjestelmddn asennetut moduulien
mallit ja luo niiden mukaiset tietokantataulut tietokantaan. Nakymaét luodaan Odoossa
XML-tiedostoista, jotka Odoon kehys kuvantaa selaimeen. Kasittelijdt ovat ohjelmoitu
Odoossa  Python-ohjelmointikieltd  kdyttden ja ne vastaavat jdrjestelmdn
toimintalogiikasta. [29]

Odoo on modulaarinen ohjelmisto, jossa ohjelmiston toiminnallisuuksia voidaan
laajentaa asentamalla sovelluksia ja moduuleita. Odoossa moduulit ovat komponentteja,
jotka on kehitetty Odoon kehykselld ja toteuttavat tietyn ominaisuuden tai useita
ominaisuuksia tietyssa liiketoiminnossa. Sovellus on vastaavasti korkeamman tason
komponentti, joka koostuu useammasta moduulista. Sovelluksen moduulit toteuttavat
yhdessa tietyn liiketoiminnon [9]. Odooseen on toteutettu yli 10 000 sovellusta, joista
noin 86% on avointa ldhdekoodia. Loput 14% ovat suljettua ldhdekoodia ja niiden
hinnat vaihtelevat yhdesté dollarista aina 1500 dollariin asti. [1]

2.3.2 Palvelinarkkitehtuuri

Odoo koostuu kolmesta padkomponentista: asiakkaasta, sovelluspalvelimesta ja
tietokantapalvelimesta. Kaikki komponentit on mahdollista sijoittaa samalle
tietokoneelle, mutta tuotantoasennuksissa pdadytddn yleisesti jakamaan komponentit
niin, ettd tietokantapalvelin ja sovelluspalvelin ovat eri palvelimilla. Tdmd mahdollistaa
jarjestelmdn skaalauksen paremmin kuorman kasvaessa: lisdresursseja voidaan lisdtd
sen mukaan, mikd toimii pullonkaulana asiakasmddrdn kasvaessa eli lisdéamadlld joko
sovelluspalvelimia tai tietokantapalvelimia. =~ Nédiden  komponenttien lisdksi
tuotantoasennuksissa kdytetddn usein myods kadnteistd vilityspalvelinta, joka jakaa
sisddnpdin tulevan liikenteen tasan jarjestelmdn sovelluspalvelinten kesken eli toimii
kuormanjakajana. [29]



_ GTK Selain Selain
asiakassovellus
XML-RPC/JSON-RPC HTTP/HTTPS

Kuormantasaaja

¥

N ' l
Selain-kerros Selain-kerros
Sovelluspalvelin Sovelluspalvelin
ORM J \_ ORM

PostgreSQL

Kuva 3: Odoon palvelinarkkitehtuuri ja pddkomponentit [29].

Kuvassa 3 on esitetty Odoo-jdrjestelmd, joka muodostuu kuormantasaajasta, kahdesta
sovelluspalvelimesta ~ ja  tietokantapalvelimesta. Sijoittamalla  jarjestelmdn
pddkomponentit eri palvelimille kuvan osoittamalla tavalla, voidaan parantaa
jarjestelmdn tietoturvaa ja suorituskykya [29].

Jarjestelmdn asiakkaana toimii useimmiten selain, josta ldhetetddn pyyntojd
sovelluspalvelimelle kdyttden HTTP- tai HTTPS-protokollaa. Jarjestelmdd voidaan
kdyttad myos muilla asiakassovelluksilla Odoon ulkoisen ohjelmointirajapinnan avulla,
kuten esimerkiksi kuvassa esitetylld GTK-asiakassovelluksella. Ulkoisen rajapinnan
ainoana vaatimuksena on, ettd kdytettdvd ohjelmointikieli tukee joko XML-RPC- tai
JSON-RPC-protokollaa [29]. Tama rajapinta mahdollistaa Odoon integroinnin muihin
jarjestelmiin. Odoo  tarjoaa  virallisessa  dokumentaatiossaan  useilla  eri
ohjelmointikielilla (Python, Ruby, PHP, Java) esimerkit, kuinka ulkoista rajapintaa on
mahdollista kayttaa [30].
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Sovelluspalvelin ~ sisdltdd Odoon moduulit ja ohjelmiston toimintalogiikan.
Sovelluspalvelin  keskustelee ohjelmiston tietovaraston eli tietokantapalvelimen
tietokannan kanssa kdyttien ORM-rajapintaa (Object-Relational Mapping), joka
mahdollistaa ohjelmiston ohjelmoinnissa olioiden yhdistdmisen tietokannan tauluihin
relaatiotietokannassa [29]. Tdmd nopeuttaa uusien moduulien ohjelmointia Odoossa ja
mahdollistaa  korkeatasoisien =~ ohjelmointikielien = kédyttdmisen  tietokannan
késittelemiseen SQL:n sijasta.

2.3.3 Yritys -ja yhteisOversiot ja niiden erot

Odoo 9 version julkaisun yhteydessd 01.10.2015 ohjelmisto jaettiin kahteen eri
versioon: yhteis6- (Community Edition, CE) ja yritysversioon (Enterprise Edition, EE).
Jarjestelmédn jakaantumisen kahteen versioon perusteltiin olevan valttdmaétontd, jotta
Odoosta voisi tulla maailman kaytetyin hallintaohjelmisto. Muutoksen yhteydessa
korostettiin sitd, ettd yhteisoversio tulisi edelleen olemaan ohjelman ydin myds
yritysversiolle ja tdstd syystd valtaosa ohjelmistosta tulisi edelleen olemaan avointa
lahdekoodia. Viitteelliseksi avoimen ldhdekoodin osuudeksi médritettiin, ettd noin 80%
koodista tulee edelleen olemaan avointa ldhdekoodia ja noin 20% koodista tulee
olemaan suljettua, yritysversioon kuuluvaa suljettua koodia. [41]

Odoon kehittdjayhteison (Odoo Community Association, OCA) toimintaan on
osallistunut yli 20 000 ihmistd ympédri maailmaa [27]. Kehittdjdyhteisolld on suuri
merkitys Odoolle, silld valtaosa jéarjestelmdn moduuleista, joilla voidaan laajentaa
ohjelmiston toimintaa, on kehittdjayhteison tuottamia ja ylldpitdmid. OCA:lla on oma
haaransa Odoo S.A.:n tarjoamasta yhteisdversiosta, jota kehittdjayhteiso ylldpitaa
(Odoo Community Backports, OCB).

Téassd luvussa otetut kayttoliittymdkuvat ovat perdisin Odoon Runbot-palvelusta, joka
on Odoo S.A.:n toteuttama jatkuvan integraation (Continuous Integration, CI) ja
testauksen tyokalu. Runbot tarjoaa useita eri koontiversioita Odoon yhteis6- ja
yritysversioista [7]. Palvelua kdytetddn yleisesti testaukseen ja demoamiseen, silla
palvelu on aina saatavilla, nopea ottaa kdytt6on ja se on kaikille kayttdjille avoin. Odoo-
kehitysyhteisolld on oma vastaava palvelunsa OCB-haaralle. [7]

Yritysversioon kuuluu muutamia ominaisuuksia ja sovelluksia, joita ei 16ydy
yhteisOversiosta. Nditd ovat muun muassa jdrjestelmdn mobiilisovellukset, Studio
-tyokalu, tukipalvelu, integraatiot ldhettipalveluiden kanssa, tuotteen elinkaaren hallinta
(Product Lifecycle Management, PLM) ja VoIP-puhelut (Voice over Internet Protocol).
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Osan ndistd ominaisuuksista kehittdjayhteiso on kuitenkin toteuttanut OCB-haaraansa.
[32]

Tutkimuksen kannalta ndistd sovelluksista merkittdvin on tukipalvelu. Yritysversion
tukipalvelun ominaisuuksiin kuuluvat [31]:

* Asiakkailla useita vdylid ottaa yhteyttd tukipalveluun: sahkoéposti, verkkosivusto
sekd esimerkiksi sosiaalinen media kuten Twitter

* Pyyntdjen priorisointimahdollisuus
* Automatisoidut asiakaspalautteet

* Pyyntdjen automatisoitu ohjaaminen tukipalvelutiimeille; jakamiskdytdnt66n on
kolme eri vaihtoehtoa: satunnaisesti, manuaalisesti tai tasatusti

» Sahkoposti-integraatio, jonka avulla loppuasiakkaat voivat keskustella
tukipyynnosta palveluntarjoajan kanssa sahkdpostitse

* Automatisoidut vastaukset
* Palvelutasosopimukset (SLA, Service level agreement)

* Asiakasportaali

» Tukipalvelun raportointi

B Helpdesk  pastbosrd

IR S

(1} 0 My Performance 0
High Priceity (%) Urgent (k) Today Closed Tickels

My Tickste
Tickets

g Open Hours

Doy Target Click to set

Support

TICKETS.

More v

Kuva 4: Tukipalvelu yritysversiossa [31].

Yritysversion toteuttama tukipalvelu on kokonaisvaltainen ratkaisu, joka wvastaa
toimeksiantajan tarpeisiin, mutta rajoitteen aiheuttaa sovelluksen kdyttdmd lisenssi.
Sovellus on osa OEEL-1 (Odoo Enterprise Edition License v1.0) lisenssin alaista
koodia [28]. Lisenssin mukaan sovelluksen kayttdjdlla tulee olla voimassa oleva
jasensopimus Odoo S.A..n kanssa. Jasensopimuksessa madritetddn jdrjestelmén
kdyttdjien lukumaarat, jotka vaikuttavat suoraan lisenssisopimuksen hintaan [28]. Koska
lisenssin alainen koodi on suljettua koodia, ei yritysversioon siirtyminen ole
toimeksiantajayritykselld mahdollinen.

Yhteisoversiossa ei ole kaikenkattavaa ratkaisua tukipalvelun tarjoamiselle, mutta
karkea runko sen toteutukselle on olemassa. Odoo 10 yhteiséversiossa tukipalvelu on
suunniteltu toteutettavan osana projektinhallintaa. Tukipalvelu on eriytetty muusta
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projektinhallinnan osa-alueista kdyttamalla tukipalveluprojekteissa tapauksia tehtdvien
sijasta. Tdssd tyossd tapauksien sijasta kdytetddn termid tukipyyntd. Tutkimuksen
toimeksiantajalla tukipyynto-kdsite on ollut kdytossd pitkddan, minkd wvuoksi on
luontevaa kayttda kyseistd termid. Tukipalvelun toimintaa yhteisoversiossa tarkastellaan
tarkemmin luvussa 4.

Yritysversio hinnoitellaan kéytdssd olevien sovellusten ja kdyttdjien lukuméddrdn
mukaan joko kuukausittaisella tai vuosittaisella sopimuksella. Kayttdjalukumddran
lisdksi myos kayttoon wvalitut sovellukset sekd jdrjestelmén palvelumalli nostavat
ohjelmiston hintaa, jos asiakas haluaa ohjelmiston SaaS-palveluna eriytettyyn pilveen
[33]. Jos jédrjestelmédn palvelumalliksi valitsee SaaS-palvelun jaetussa pilvessd tai
asiakas haluaa jarjestelmadn omalle palvelimelleen, ndma eivét aiheuta lisdkustannuksia
[34].

Yritysversioon kuuluvat my6s Odoo S.A.:n tarjoama tukipalvelu ohjelmointivirheiden
korjaamiseksi ja versiopdivitykset vanhasta versiosta uuteen kerran vuodessa.
Versiopdivityksessd Odoo S.A. vastaa tietojen siirrosta eli migraatiosta, jotta asiakkaan
tietoja ei hdviad versiopdivityksen yhteydessa. [32]

Yhteisoversio on vastaavasti ilmainen ja asennuspaketti on ladattavissa Odoon
kotisivuilta sekd Github-versionhallintapalvelusta. Kuka tahansa voi ladata ja asentaa
yhteisoversion ilman kustannuksia.  Yhteisoversion kustannukset yritykselle
muodostuvat siitd, jos yritykselld ei ole riittavasti teknistd osaamista, jolloin ohjelmiston
asentaminen ja konfiguroiminen voi osoittautua haastavaksi. Téll6in voidaan hankkia
apua konsultaationa esimerkiksi paikallisilta toimittajilta. Jos jarjestelmdd joudutaan
muokkaamaan yrityksen prosessien mukaisiksi, myds tdlléin usein turvaudutaan
konsultoimaan jarjestelméan toimittajia.



13

3. TUKIPALVELU

3.1 Yleista

Digitalisaation kasvaessa on lisddntynyt myds tarve yritysten tarjoamille tukipalveluille.
Etenkin suurissa ohjelmistoissa tukipalveluilla on merkittdvd rooli asiakkaan
avustamisessa, silld toiminnallisuuksien 16ytdminen ja kdyttdminen voi olla haasteellista
asiakkaalle tuotteeseen tutustuessaan.

Tukipalvelu on palvelu, jossa yritys tarjoaa asiakkailleen tietoa tai apua yrityksen
tuotteita koskevissa asioissa [15]. Yritykset voivat tarjota apua asiakkailleen usealla eri
tavalla, kuten esimerkiksi video-ohjeilla tuotteiden kdytén helpottamiseksi,
henkilokohtaista avustusta puhelimen tai sdhkdpostin vilitykselld, julkaisemalla
dokumentaatiota sekd sosiaalisen median kautta.

Asiakaspalvelu

Kuva 5: Tukipalvelun suhde asiakaspalveluun [15].

Henkilokohtaisessa palvelussa korostuu tukipalvelun rinnastettavuus asiakaspalveluun,
jota on havainnollistettu kuvassa 5. Tyontekijdn tulee ottaa huomioon asiakkaan
tietotaso ja keskustella hdnen ymmartamalldan kielelld ystdvélliseen sdvyyn
hankalissakin ongelmatapauksissa, joissa asiakas kayttdytyy epdkohteliaasti. Palvelulla
on suuri merkitys asiakastyytyvdisyyden parantamisessa ja ylldpitdimisessd, minka takia
ne ovat yleistyneet yrityksissd viime vuosina [43]. IT-palveluiden méadrdn kasvaessa
my0s tukipalveluiden tarve on kasvanut ja ne ovat muuttuneet samalla
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itsepalvelupainotteisemmiksi. Hyvin toimiva tukipalvelu on nopeasti asiakkaan
saatavilla ja auttaa tehokkaasti ongelmissa.

The support center is referred to as...

Respondents were asked to select the closest match to their support center’s title.

Service Desk 36%

Help Desk 23%

Technical Support 9%

IT/IS Support 9%

Support Center 7%
Customer Support Center 5%

Customer Service Center 5%

Call Center 3%

Contact Center 3%

Percentage of support centers

Kuva 6: Tukipalveluiden nimitykset HDI:n tekemdssd tutkimuksessa [14].

Yrityksen tukipalvelua tarjoavan funktion nimet vaihtelevat paljon. Tama selvidd myos
HDI:n 2015 tekemadstd tutkimuksesta, jonka tulokset ovat esitetty kuvassa 6.
Tutkimuksessa kysyttiin yrityksiltd mitd nimitystd he kayttdvat tukipalvelunsa
toimintamallista ja yli kolmannes (33%) kéytti nimitystd palvelupiste (Service desk).
Help desk nimitystd kaytti osallistuneista yrityksistd ldhes neljannes (23%). [14]

3.2 ITIL-prosessikehys

ITIL-prosessikehys (Information Technology Infrastructure Library) on globaalisti
tunnustettu malli, joka on kokoelma parhaita kdytdnt6ja informaatioteknologian
palveluhallinnassa [17]. ITIL maddrittelee palvelupisteen, joka on esitelty tdssd
tutkimuksessa luvussa 3.3.2. Palvelupiste on yksi tukipalvelun toimintamalleista.

Ensimmadinen versio ITIL:std valmistui vuonna 1989 Englannin valtionhankkeena ja sité
kehitettiin vuosituhannen vaihteeseen asti. Toinen versio ITIL:std julkaistiin vuosien
2000 ja 2004 aikana, mihin siséltyi seitsemén kirjaa. [2]
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ITIL:n nykyisin kédytdssd oleva versio, versio kolme, julkaistiin vuonna 2007 ja
pdivitettiin  vuonna 2011. ITIL:n toisessa versiossa kdytdntdja tarkasteltiin
prosessindkokulmasta, mutta kolmannen version tarkastelundkokulma muuttui
palvelundkdkulmaan. Palvelu jaotellaan elinkaarimallin mukaan ja se koostuu viidesta
eri osa-alueesta: palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja
palvelun jatkuva parantaminen. [17]

ITIL:n elinkaarimallin tarkoitus on mahdollistaa IT-palveluiden ja niiden tuottamiseen
liittyvien prosessien tehokas johtaminen. Sen kdytdnnot ovat kdytOssd testattuja ja
toimiviksi havaittuja maailmanlaajuisesti eri organisaatioissa. ITIL ei ole standardi, jota
yrityksen tulee noudattaa ehdottomasti, vaan jokainen yritys voi ITIL:id hyodyntamalla
valita sieltd itselleen hyvin soveltuvat osat ja muovata nditd kdytdntdja itselleen
sopivaksi. [17]

3.3 Toimintamallit

Tdssd luvussa esitetddn tukipalvelun toimintamallit help desk ja palvelupiste (service
desk). Help deskin maééritelmat vaihtelevat eri ldhteiden wvililld, silld sen késite on
muodostunut vuosien varrella toimintatapojen kehittyessd, eikd tdten perustu
standardoituun malliin. Palvelupiste vastaavasti on madritelty ITIL-prosessikehyksessa.

Tukipalveluiden toimintaan liittyvat oleellisesti kdsitteet hdirid, korjauspyynto,
palvelupyyntd ja tukipyynto. Tdssd tydssd hdiriolld tarkoitetaan tilannetta, jossa
jarjestelmd ei toimi oikein. Korjauspyynnoksi kutsutaan ilmoitusta, jossa asiakas
ilmoittaa tuotteessaan ilmenneestd hdiriostd tukipalvelun tarjoajalle. Korjauspyyntdjen
ratkaiseminen muodostuu héirién aiheuttaman tilanteen selvittimisestd ja ratkaisusta.
Palvelupyyntd on vastaavasti asiakkaan tekemd pyyntd tukipalvelun tarjoajalle, missa
asiakas tiedustelee lisdtoiminnallisuuden toteuttamisesta tai palvelun lisddmisestda
tuotteeseen. Palvelupyynnodssd tukipalvelua tarjoava yritys toimittaa asiakkaalle
kustannusarvion lisiominaisuuden toteuttamisesta, jonka asiakas hyvdksyy tai hylkaa.
Yhtend esimerkkind palvelupyynnostd on esimerkiksi SSL-salauksen lisdys
verkkosivustolle. Tukipyynto on yldkédsite palvelupyynnéille ja korjauspyynndille. [42]
[48][16]
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3.3.1 Help desk

Help desk on prosessi, jossa palveluntarjoaja ratkaisee loppuasiakkaan ongelmia liittyen
tuotteisiinsa. Help desk tarjoaa asiakkaille keskitetyn yhteydenottopisteen, mistéd
asiakkaat saavat vastauksia esittdmiinsd ongelmiin [23].

Help deskissd toiminta on ongelmakeskittynyttd; asiakas esittdd ongelman, jonka help
deskissd tyoskentelevd henkild tai tiimi yrittdd ratkaista. Yrityksen tarjoaman help
deskin asiakkaina voivat toimia yrityksen asiakkaat, sen tyontekijdt tai molemmat [5].
Yleensd help deskin toiminnassa kdytetddn apuna tiketdintijdrjestelmaa,
itsepalveluportaalia sekd foorumia, joilla hallitaan hédirididen elinkaarta ja tarjotaan
asiakkaille apua ongelmatilanteissa.

Help deskin ylldpitdminen ja tarjoaminen voi olla yritykselle kallista [4]. Vuonna 2010
pohjoisamerikkalaisten yritysten help deskien aiheuttamia kustannuksia tutkittiin ja
tassa tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella yhden héirion keskiarvohinnaksi
muodostui 48 dollaria. Tutkimukseen sisdltyi noin 123 000 hdiri6td, jotka yritysten help
desk-jarjestelmiin ldhetettiin neljan ja puolen vuoden aikana koskien 156:a tuotetta.
Nédiden héirididen ratkaisemiseen kaytettiin yhteensd noin 41 000 tyotuntia, joka
tarkoittaa kokonaiskulujen olevan tutkimuksessa kdytetylld 50 dollarin tuntihinnalla
hieman yli kahta miljoonaa dollaria. [42]

3.3.2 Palvelupiste

Palvelupiste on help deskid laajempi kokonaisuus, joka on kehitetty ITIL-
prosessikehystd noudattaen. Palvelupiste on palvelu, jossa yrityksen tyontekijoistéd
muodostuvat yksikot tai yksittdiset henkilot tarjoavat yrityksen prosesseja asiakkaiden
pyyntdjen toteuttamiseksi [48]. Ongelmakeskittyneisyyden sijasta palvelupiste on
palvelukeskittynyttd toimintaa, missd hdirio- ja ongelmahallinta on ainoastaan yksi sen
kéayttdmistd prosesseista. Tamadn lisdksi ITIL:in mukainen palvelupiste tarjoaa prosessit
my0s muutoksenhallintaan, julkaisunhallintaan, palveluomaisuuden- ja
konfiguraationhallintaan, tyojdrjestyksenhallintaan, tietdimyksenhallintaan,
velvollisuudenhallintaan ja turvallisuudenhallintaan. [49]

Palvelupiste tarjoaa ensisijaisen yhteydenottopisteen asiakkaiden ja IT-palvelutarjoajan
vidlille. Ideaalimaailmassa tdmd on myos ainoa tukipalvelun yhteydenottopiste, mutta
toisinaan asiakkaat kiertdvédt yhteydenottopisteen ja ottavat suoraan yhteyttd siihen
henkil66n tai tukipalvelutiimiin, jonka uskovat pystyvén auttamaan ongelmassaan. [48]
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Taulukko 1: Asiakkaiden syyt yhteydenottopisteen kiertdmiseen [48].

Syyt miksi asiakas kiertaa palvelupisteen yhteydenottopisteena

1. Palvelupisteessd ei ole osaamista ratkaista raportoitua hdiri6td ottamatta
yhteytta toisen tiimiin.

2. Palvelupiste on usein ruuhkautunut, mistd johtuen jonotusajat venyvat pitkiksi.

3. Palvelupisteen tyontekijat eivdt tuo lisdarvoa tukipyynnon kasittelemiseen,
silld he kirjaavat ylos ja eskaloivat puheluja.

4. Haéirididenhallinta koetaan tekniseksi toiminnaksi, eikd proseduraaliseksi
toiminnaksi.
5. Asiakkaat tahtovat palveluntarjoajan vélittomédn huomion my6s pienemmissa

ongelmatapauksissa ja palvelupisteen priorisointimenetelmat eivét osaa ottaa
huomioon téta.

Taulukossa 1 on esitetty yleisimmdt syyt, minkd wvuoksi asiakkaat kiertdvat
palvelupisteen ensisijaisena yhteydenottopisteend. Asiakkaat kiertdvdt palvelupisteen
yhteydenottopisteend, jos he ovat olleet tyytymdttémid aiemmin sitd kautta saamaansa
palveluun. Asiakkaiden tyytymattomyyden suurimmat yksittdiset tekijdt ovat resurssien
jakamisen epdonnistuminen seké resurssien tehottomuus palvelupisteessd. [48]

Palvelupiste auttaa asiakkaita ongelmatilanteiden selvittdmisen lisdksi myds
palvelupyyntdjen toteuttamisessa. ITIL:n maédritelmdn mukaan palvelupyyntdé on
asiakkaan pyynt6 jonkin toimittamiseksi, kuten esimerkiksi neuvojen tai tiedon
kysyminen tai salasanan resetointi, mitd hallitsee palvelupyyntdprosessi yhdessa
palvelupisteen kanssa [16].

Palvelupisteen toiminnan kehittdmiseksi on tdrkedd tarkastella toimintaa siihen
soveltuvilla suorituskykymittareilla (KPI, Key Performance Indicator) [43].
Suorituskykymittareilla yritys saa tdrkedd tietoa tukipalvelun kustannuksista, laadusta
sekd tuottavuudesta. Suorituskykymittarit mittaavat yrityksen liiketoiminnan kannalta
merkittdvid asioita, minkd vuoksi yhdessd yrityksessd toimivat mittarit eivdt sovellu
valttamattd toisen yrityksen tarpeeseen. Mittareilla kerdtyt tiedot auttavat yritystd
tarkastelemaan, ettd palvelutasosopimuksessa madritellyt lupaukset tayttyvat [6]. Usein
kéytettyjd mittareita tukipalvelun toiminnan tarkastelemisessa ovat:

* Ensimmadisen kontaktin onnistumisaste (First Contact Resolution, FCR)
* Keskiméaardinen vastausnopeus

* Avoinna olevien tukipyyntdjen lukuméaara

* Yhteydenoton hinta

* Asiakastyytyvdisyys
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* Agenttien kéyttdaste

Naistd erityisesti FCR:11d on suuri vaikutus tukipalvelun toimivuuteen. MetricNet:in
tuottamassa tutkimuksessa [43] tarkasteltiin pankin palvelupisteen
asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksessa havaittiin, ettd palvelupisteen FCR tulos oli 61%.
FCR:n tulosta parannettiin pankissa kahdeksan kuukauden aikana kouluttamalla
tukipalveluagentteja, minkd johdosta FCR saatiin nostettua yli 80%:iin. Téstd johtuen
myos asiakastyytyvdisyys parani merkittavasti.

Tamédn tutkimuksen kannalta merkittdivimmét suorituskykymittarit ovat FCR,
keskimddrdinen vastausnopeus, avoinna olevien tukipyyntdjen lukumaarda sekd
asiakastyytyvdisyys. Toimeksiantajan kéytdssd olevista suorituskykymittareista on
kerrottu tarkemmin luvussa 5.3.2.
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4. TUKIPALVELU ODOON YHTEISOVERSIOSSA

Tdssd luvussa tutkitaan tarkemmin Odoo 10 yhteiséversion luomaa pohjaa tukipalvelun
tarjoamiselle. Luvussa esitetyt kayttoliittymédkuvat ja toiminnallisuudet ovat perdisin
Runbot-palvelusta. Runbot-palvelussa jdrjestelmd ei sisdlld kustomointeja, vaan
ainoastaan jdrjestelmddn oletuksena kuuluvat toiminnallisuudet. Ensimmdisessa
aliluvussa kasitellddn tukipalvelun prosessikuvaus, missd esitetddn vaihe wvaiheelta
tukipyynnon késittely luomisesta sen sulkemiseen asti.

Toisessa aliluvussa kdsitellddn tarkemmin prosessikuvauksessa esitettyjd jarjestelmdn
sisdisid integraatioita toiminnanohjausjdrjestelmdn muihin osa-alueisiin. Aliluvuissa
tutkitaan olemassa olevan toiminnan lisdksi my6s havaintojen perusteella tehtyja
puutteita. Viimeisessa aliluvussa esitellddn kootusti yhteisoversion tukipalvelun
puutteet.

4.1 Prosessikuvaus

4.1.1 Tukipyynnén luominen

Jéarjestelmdssd tukipyyntdjd voidaan luoda sekd manuaalisesti ettd automaattisesti.
Manuaalisesti tukipyyntdé luodaan Projektit-sovelluksessa, joka sisdltdd Odoon
projektinhallinnan. Projektinhallintaan pddsee jdrjestelmdssa valitsemalla yldvalikosta
Projektit.
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Tapaukset Hae a
0doo - OOOC
Tehtavat <4 Kaynnissa + —

Tehtivit Create new object Improve Reports in PMS § o
2 @ = 5
Raportit 2 5
Tehtavianalyysi = w =
Patches Error in Program =
Tapausten analyysit Programming Error e

China Export 9 ‘3

Asetukset

Error in Program
Page not Found S S

oo China Export
Vaiheet Agrolait ?
Projektit a =

Tunnisteet
Constraint Error

ASUSTeK

i ?

Problem loading page
Delta PC

Kuva 7: Tukipyynnét Odoon projektinhallinnassa [31].

Projektinhallinnassa vasemmasta sivuvalikosta valitaan kohta Tapaukset, joka sisdltdaa

jarjestelmdn tukipyynnot. Uutta tukipyyntdd péadsee luomaan tdmén jédlkeen
avautuneessa ndkyméssa painamalla Luo-painiketta (kuva 7).

Tapauks Uusi
0Jd00

Tydpdyti
Haku B Aaivinen
Tehtavat
Verkkosivut toimivat hitaasti
Raportit
Tehtavaanalyysi Annetiu tehtaviksi Adeksi Savioki Kontaktl Tosti Asiakas

Prioriteetti Siihkoposti \est.asiakas@yritys.

Tunnisteet

- Projektit Tukipaveluprojeks -

Configuraatio
ASBILKSEL Telnivi of
Vaiheet
Projektit
Tunnisteet Kuvaus

Asiakkaan verkkosivut ovat toimineet hitaast viimeisimman versiopéivityksen jalkeen.

Kuva 8: Tukipyynnén luominen manuaalisesti [31].

Painikkeen painamisen jdlkeen aukeaa lomake, jolle kayttdja syottdd tukipyyntod
koskevat tiedot. Lomake on esitetty kuvassa 8. Tukipyynnon tiedoissa mééritetddn nimi,
kuvaus, kenelle tukipyynt6 on ohjattu, kuka on tukipyynnén asiakaskontakti ja projekti.
Tietojen madrittamisen jdlkeen painetaan lopuksi Tallenna, jonka jdlkeen uusi
tukipyynto on luotu.

Tukipyyntd voidaan luoda myos automaattisesti kdyttden saapuvia sahképostipalvelimia
sekd aikataulutettuja toimintoja (cron). Saapuvan sdhkopostipalvelimen asetuksissa
voidaan madrittdd, ettd palvelimeen yhdistettyyn sdhkopostiosoitteeseen ldhetetyt
sahkopostit luovat jarjestelmddn uuden tukipyynnon. Yhteisdversiossa on mddritetty
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oletuksena, ettd sdhkopostit noudetaan saapuvista sdhkopostipalvelimista viiden
minuutin vélein. Tarkemmin sdhkopostipalvelinten toiminnasta tukipalvelussa on
kerrottu luvussa 4.2.2.

4.1.2 Tukipyynnon kasittely

Tukipyynnon kasittely alkaa, kun tukipyyntd on luotu onnistuneesti jarjestelmddn ja
ohjattu tyontekijdlle tehtdvéksi. Tyontekija kasittelee tukipyyntod jarjestelmédn Projektit-
sovelluksessa Tapaukset ndkymdssd. Tukipyynnon tarkemmat tiedot saa auki
klikkaamalla tukipyyntoa.

Projektit / Tukipalveluprojekti/ Tapaukset/ Sivua ei loytynyt

Tehtavat B Axtiviner
Tapauksat Verkkosivut toimivat hitaasti

Raportit
Tehtavaanalyysi Annettu tehtaviks| : Kontaktl

Tapausten analyysit Prioritoett st

Bkl Tunnisteet Projektit
Konfiguraatio Tehtava
Asetukset

Valheet

Tunnisteet Aslakkaan verkkosivut ovat toimineet hitaasti vilmeisimman versiopaivityksen jalkeen.

Uusi viest K i + Seurataan a2 -

Hel

Kuva 9: Tukipyynnon kautta viestiminen asiakkaalle [31].

Kasittelyn aikana tyontekijan tarkoitus on viestid asiakkaalle tukipyynnon etenemisesta.
Kommunikoiminen asiakkaan suuntaan tapahtuu tukipyynnoén lomakkeen alla olevalta
lomakkeelta. Kuvan 9 alaosassa on viesti, jota ollaan juuri ldhettdmdssa asiakkaalle.
Painamalla Ldbhetd-painiketta viesti ldhetetddn ja Odoo valittdd viestin sahk&postina
asiakkaalle. Sdahkopostin ldhettdmiseksi jarjestelmdssd tulee olla asetettuna ldhtevdn
sahkdpostin palvelin, josta kerrotaan tarkemmin luvussa 4.2.2. Kaikki ldhetetyt viestit
tallentuvat viestin ldhettdmisen lomakkeen alapuolella olevaan viestiketjuun.

Asiakkaan viestintd tapahtuu pddsdantoisesti sdhkopostitse. Jarjestelmd yhdistda
automaattisesti asiakkaan ldahettdmén sdhkopostin otsikkotietojen perusteella oikeaan



22

tukipyynto6n ja luo viestihistoriaan uuden viestin. Ndin kaikki tukipyynt6on liittyva
tieto sdilyy kokoajan kootusti samassa paikassa ja helpottaa jarjestelmén sisdisten
kdyttdjien toimintaa. Yhteistversio sisdltdd myds asiakasportaalin, jonka kautta
asiakkaan on mahdollista seurata tukipyyntojen tilannetta sekd ldhettdd viestejd.
Tarkemmin asiakasportaalin toiminnasta on kerrottu luvussa 4.2.4.

Kasittelyn aikana tyontekija hyodyntda projektinhallinan mahdollistamia vaiheita
sisdisen ldpindkyvyyden parantamiseksi. Jdrjestelmddn voidaan luodaa dynaamisesti
uusia vaiheita, jotta ne tukevat yrityksen prosesseja. Kuvan 9 oikeassa yldkulmassa
ndkyy, ettd kyseisen tukipyynnon vaihe on Kdynnissd. Ndin muut yrityksen tydntekijdt
tietdvat, mikd tukipyynto kyseiselld tyontekijdlld on késittelyssa.

Toisinaan asiakas pyytdd tukipyynnon kautta jonkin ominaisuuden toteuttamista, joka ei
sisdlly alkuperdiseen tuotteeseen. Tdlloin kyse on palvelupyynndstd, jossa pyydetty
ominaisuus toteutetaan asiakkaalle lisdtilauksena. Yhteisoversion tukipalveluprosessi ei
mahdollista kuitenkaan myyntimahdollisuuden luomista palvelupyynnén pohjalta, mika
hidastaa palvelupyyntjen kasittelyd ja aiheuttaa yritykselle lisdkustannuksia
lisddntyneen manuaalisen tyon vuoksi.

Projektit / Tukipalveluprojekti / Tapaukset/ Sivua ei loytynyt

Haku
Tehtavat i Akl
depa st Verkkosivut toimivat hitaasti

Annettu tehtavaksi Aleksi S ic Kontakti
Prioritestti Sahkeposti testi.aslakas@yritys.
Tunnisteet Projektit

Tehtiva

Kuvaus

Aslakkaan verkkosivut ovat toimineet hitaasti viimelsimméan versiopalvityksen jalkeen.

Uusi viast s44 sis&inen komment + Seurataan a2~

Ténéan

« Valhe: Kaynnissa — Ratkalstu

@ Auskel St - sosomin it

Hel.

Kuva 10: Tukipyynnén sulkeminen [31].

Tukipyyntd todetaan suljetuksi, kun tyontekija ilmoittaa asiakkaalle ongelmaan
ratkaisun sekd siirtdd tukipyynnon vaiheeseen, joka yrityksen prosesseissa kuvaa
tilanteen ratkeamista. Kuvassa 10 asiakkaalle tukipyyntd on siirretty vaiheeseen
Ratkaistu sulkemisen merkiksi.
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4.2 Integraatiot

4.2.1 Projektinhallinta

Tukipalvelu on toteutettu yhteisoversiossa siten, ettd tukipyynnot liitetddn osaksi
tukipalveluprojektia. Tukipalveluprojektit ovat useimmiten yrityskohtaisia — useamman
yrityksen jdrjestelméssa jokaisella yritykselld on oma tukipalveluprojektinsa, joiden alle
tukipyynnot kirjataan.

Kanban-ndkymd on yksi Odoon tarjoamista ndkymistd, joka on kdytdssd myds
projektinhallinnassa ja ndin ollen myds tukipalvelussa. Kanban-ndkymadstd tyontekijdt
havaitsevat ndkymdstd nopeasti [21], missd vaiheessa mikdkin tukipyynt6 on ja milld
prioriteetilla tukipyynnot ovat. Tdmd auttaa priorisoimaan kiireellisid tehtdvid ja
parantaa tyontekijoiden tuottavuutta.

Samassa projektissa voi olla sekd tukipyyntdjd ettd tehtdvid. Ratkaisuna tdmd on
jarkevd, silld laajoissa tukipyynnoissd ongelmanratkaisu saatetaan toteuttaa erillisend
tehtdvdnd. Ndin kokonaisuus pysyy paremmin kasassa, eikd tukipyynnon sisdltama
tietomddrd kasva valtavaksi. Tukipyynnolld on erillinen kenttd tehtdvdlle, jonka kautta
tukipyynnosta voi siirtyd tarkastelemaan siihen liittyvda tehtdavdd. Kuvassa 11
tukipyynnén pohjalta on luotu tehtdvé Verkkosivujen ongelman korjaus.

Uusi Kaynnissa

- - — P
Ongelma verkkosivuilla B Awivinen
Annettu tehtdvaksi Administrator Kontakti ASUSTeK

Prioriteetti Séhkoposti asusteK@yourcompany.example.com
Tunnisteet Projektit Tuki

Tehtéava Verk

sivujen ongelman korjaus

Edistyminen (%) 0%

Kuvaus Tuntikortit Lisatiedot

Werkkosivuilla on sellainen ongelma, ettd...

Uusi viesti Lis&a sisdinen kommentti + Seurataan &2 -~

Eilen

@ YourCompany, Administrator - paiva sitten
* Vaihe muutettu

» ‘Vaihe: Kaynnissa — Odottaa

Kuva 11: Tukipyynto osana projektinhallintaa [31].
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Tukipyynnén vaiheen pdivittymiset tallennetaan automaattisesti tukipyynnon
viestihistoriaan, mikd on nédkyvissd kuvan 11 alalaidassa. Vaiheen péivityksestd
kertovassa viestissd kerrotaan aina mistd vaiheesta mihin vaiheeseen muutos on tehty.
Tama tieto on tarkedd tukipyynnon taaksepdin jdljitettdvyyden vuoksi. Huonona puolena
ratkaisussa on se, ettd tukipyynnon viestihistoria saattaa kasvaa pitkdksi, minka
seurauksena vaihetietojen kerddminen muiden viestien joukosta on haastavaa. Toisena
heikkoutena on, ettei viesteihin sisélly tietoa siitd, kuinka kauan tukipyyntd on ollut
tietyssd vaiheessa. Tdmd on tdrkedd palvelutasosopimuksissa tehtyjen lupauksien
kannalta. Yritys voi olla madrittdnyt, ettd sdahkopostitse ldhetettyihin tukipyyntdihin
vastataan tietyssd aikamaddreessd ja tdlloin toiminnallisuutta voidaan kayttdd hyvéksi
tdméan varmistamiseksi.

Tapaukset Y Asustek x]Hae Q
m N = A W B8
Tehtavat < Odottaa < Kaynnissa + o

Oikeudet eivit riita tietojen i Siséltéjen paivitysta
Ongelma verkkosivuilla 3
muokkaukseen verkkosivulle
3 ASUSTeK e
ASUSTeK ,3 ASUSTeK

D
(1) nLLNY3d

Ohjelman sy&tteet ovat
virheellisia
ASUSTeK

Kuva 12: Asiakkaan tukipyyntdjen etsiminen hakukenttdd kdyttdmdilld [31].

Usein aiemmin tapahtuneet tilanteet toistuvat uudelleen, minkd vuoksi asiakas saattaa
tiedustella samaan ongelmaan uudelleen vastausta. Téstd johtuen jérjestelmén tulee
mahdollistaa nopeasti tietyn asiakkaan tukipyyntdjen etsimisen kasittelyn
nopeuttamiseksi. Jarjestelmdssd pystyy etsimddan tukipyynt6jd asiakkaan nimen
perusteella, kuten kuvassa 12 on esitetty. Prosessin kannalta kuitenkin tehokkaampaa
olisi pystya siirtymdan suoraan kasiteltdvastd tukipyynnostd suoraan asiakkaan muihin
tukipyynt6ihin. Oletuksena tdmad ei ole mahdollista yhteiséversiossa.
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4.2.2 Sahkoposti

Odoossa saapuvat sdhkopostipalvelimet maddritetddn Asetukset-sivulla valitsemalla
vasemmasta sivuvalikosta Sdhkdpostit ja sen alta edelleen Saapuvan sdhkopostin
palvelimet. Palvelimia voi olla kdytossd useita — yksi sdhkopostilaatikoista voi olla
suunniteltu tukipalvelun saapuvalle sdhkopostiliikenteelle, kun taas toinen esimerkiksi
myyntiasioihin liittyviin sdhkdposteihin.

Automaattisten tukipyyntdjen luomisessa kdytetddn apuna Odoon aikataulutettuja
toimintoja. Sdhkopostien noutamiselle on mdéritetty oma ajastettu toimintonsa, mika
suoritetaan tietyn intervallin vdlein. Suorituksen yhteydessa aikataulutettu toiminto:

1. Kay yksitellen 1dpi kaikki jarjestelmdn saapuvat sahkdpostipalvelimet.

2. Luo tarvittaessa uusia tietueita. Tukipyynt6jen tapauksessa luodaan siis uusi
tukipyyntd sdhkdpostista, jos sdhkopostiviesti ei liity jo olemassa olevaan
tukipyyntdon.

3. Suorittaa jokaisen saapuvan sdahkdpostipalvelimen palvelintoiminnon.

4. Merkitsee noudetut sdhkdpostit luetuiksi, jotta samoja viestejd ei noudeta

uudelleen.

Saapuvan séhkopostin palvelimet Hae Q
Tuo 12/2 < >

Nimi Palvelimen tyyppl SSLITLS Luo uusi tietue Edellinen noutopéiva SahkBpostien mésra Tila

Google Drive
Tukipaivelu 1 MAP-palvelin (0 tietuetta) Ei vahvistettu

Malit
AT I Tukipalvelu 2 MAP-palvelin (0 tietuetta) Ei vahvistettu
Anonymisainnin historia
Anonymisoidut kentat
Anonymisal tietokanta
Tekninen
sanhkoposti
Alltyypit
Tracking Values
Viestit a
Sankspostit

Lahtevan sahkopostin p...

Kuva 13: Saapuvan sdhképostin palvelmet [31].

Kuvassa 13 on esitetty jdrjestelmdn saapuvan sdhkopostin palvelmet. Saapuva
sahkdpostipalvelin tulee olla médritetty, jotta tukipyynt6jd voidaan luoda automaattisesti
jarjestelmddan. Uusi saapuva sdhkopostipalvelin voidaan madrittdd jarjestelmddn
painamalla Luo-painiketta kuvan 13 ndkymadssa.
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Edellinen noutopéivi

Palvelin ja kirjautuminen Lisaasetukset

Palvelimen tiedot
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Palvelimen tyyppi IMAP-palvelin j

Kirjautumistiedot

Palvelimen nimi imap.gmail.com Kayttajanimi tuki@gmail.com
Portti 993 Salasana ssssessnsnsasnsne
SSL/TLS

Saapuville sahkoposteille tehtavat
toimenpiteet

Luo uusi tletue Projektin tapaus v

Palvelintoiminto Tukipyyntdjen ohjaus i

Kuva 14: Saapuvan séhképostin palvelimen mddrittdminen [31].

Sadhkopostipalvelimen luomisen lomake on esitetty kuvassa 14. Sdhkopostipalvelinta
luodessa voidaan mdérittdd toimenpiteet, jotka tehdddn uuden séhkodpostin saapuessa.
Toimenpiteiden avulla sdhkdpostipalvelin voidaan mdérittdd luomaan jdrjestelméédn uusi
tukipyyntd, kun saapuvan sdhkdpostipalvelimen sdhkdpostilaatikkoon saapuu uusi
sahkoposti. Luo uusi tietue -kohtaan asetetaan tdlléin Projektin  tapaus.
Palvelintoiminto-kentdlld voidaan maddrittdd tapahtumasarjoja, jotka suoritetaan, kun
uusi sdhkoposti on noudettu onnistuneesti. Tapahtumasarjojen avulla tukipyyntd
voidaan esimerkiksi sijoittaa tiettyyn projektiin sekd maarittdd, kuka tyontekijoistd on
vastuuhenkilona tukipyynndssd.

Aikataulutetut toiminnot / Fetchmail Service

Luo Liite (liteet) » | Toiminto ~

Run Manually

Nimi Fetchmail Service Aktiivinen

Kayttd)a Administrator Prioriteetti 5
Tiedot Tekniset tiedot

Interval number 5 Valiyksikko Minuutit

Seuraava 13.04.2018 10.42.33 Kutsujen maard -1

suorituspéiva
Toista ohittuneet

Kuva 15: Aikataulutetut toiminnot Odoossa [31].
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Kuvassa 15 on esitetty uusien sdhkodpostien noutamiseen kédytettdvd aikataulutettu
toiminto, joka suorituksen yhteydessd noutaa jokaisen saapuvan sdahkdpostin palvelimen
lukemattomat sdhkdpostit jarjestelmddn. Aikataulutetuissa toiminnoissa voidaan
muokata suorituksen intervallia, jonka avulla voidaan maéérittdd, kuinka tiheddn uusia
sahkoposteja noudetaan.

Jéarjestelmdssd voidaan madrittdd myos ldhtevdan sdhkdpostin palvelin, jonka avulla
jarjestelmdstd voidaan ldhettdd sdhkoposteja. Sdhkopostien vilitys asiakkaille tapahtuu
siten, ettd tyontekijdn tukipyyntdon ldhetetystd viestistd luodaan sdhkoposti ja asetetaan
sahkopostijonoon. Aikataulutettuihin toimintoihin mddritetty Email Queue Manager
tarkkailee intervallinsa mddrittdmin véliajoin sahkopostijonossa olevia sdhkdposteja ja
lahettdd ne eteenpdin asiakkaille.

Yhteisoversiossa ei ole valmiina ominaisuutta, jonka kautta jarjestelméan yritykset voivat
madrittdd omat yld -ja alatunnisteet jarjestelmdstd ldhetettyihin sdhkdposteihin. Odoon
sahkopostipohjissa kdytetddn Jinja2-mallipohjamoottoria [20], minkd ansiosta
sdahkdpostipohjaan voidaan syottéaa HTML:n lisdksi dynaamisesti kuvannettavaa
sisdltdd. Yrityskohtaisten yla- ja alatunnisteiden kayttd sdhkoposteissa lisdd asiakkaassa
luotettavuutta yritystd kohtaan.

4.2.3 Tydajanseuranta
Tuntikirjauksia voidaan Kkirjata jdrjestelmdssd suoraan kasiteltdvddn tukipyyntoon.

Tuntikirjauksissa tyontekija kirjaa tukipyyntotn tehdyn tyon pdivdmaddrdn, keston ja
kuvaa, mitd asioita tukipyynnon késittelyn edistdmiseksi tehtiin.

Ongelma kirjanpito moduulissa

Annettu tehtéviaksi Administrator Kontakti Yritys, Aleksi Asiakas
Prioriteetti Séhkoposti aleksi.asiakas@yritys.fi
Tunnisteet Projektit Tukipalveluprojekti
Tuntikortit Lisatiedot
Palvamadra Kéyttédja Kuvaus Kesto
06.04.2018 Administrator Bugin etsimista 01:00

Kuva 16: Tuntikirjauksen tekeminen tukipyyntdon [31].
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Tuntikirjauksissa tyontekijdt voivat méadritelld formaatilla tunnit:minuutit, kuinka paljon
tydaikaa kaytettiin tuntikirjauksen kuvauksessa maddritetyn tehtdvdn suorittamiseen.
Kuvassa 16 kayttdjd on kdyttdnyt bugin etsimiseen yhden tunnin.

Tuntikirjauksien avulla yritys pystyy tarkastelemaan, vastaako asiakkaalle sovittu
tukipalveluhinta tukipyyntdjen késittelemiseen kadytettyd tydaikaa. Asiakkaan
tukipalveluhinnan korottaminen voi olla perusteltua, jos toistuvasti ty0aikaa kdytetdan
enemman tukipyyntdjen kdsittelemiseen kuin mitd tukipalvelusopimuksessa on sovittu.

4.2.4 Asiakasportaali

Jarjestelmdssd on  asiakasportaali, joka mahdollistaa asiakkaiden pddsyn
toiminnanohjausjarjestelmdn tiettyihin osioihin niin, ettd asiakkaan oikeudet voidaan
rajata tarkasti. Tdssd tyOssd asiakasportaaliin viitattaessa tarkoitetaan jarjestelméan
verkkosivuston puolta, missé asiakas ndkee omaan asiakastiliinsa liitettyjd tietoja.

Asiakasportaalissa asiakkaat voivat seurata omien tukipyyntOjensd etenemistd
jarjestelmdssa sekd ldhettdd viestejd tukipyyntoon liittyen. Kuvassa 17 on esitetty, miltd
tukipyyntd ndyttdd asiakasportaalissa. Tukipyynnostd kerrotaan nimi, kenelld
tukipalvelun tyontekijoista pyynt6 on kasiteltdvdand, mikd on tukipyynnon vaihe, milloin
ongelmasta on raportoitu ja kuka sen on raportoinut. Ndiden lisdksi sivun alalaidassa on
tukipyyntdon liittyva viestihistoria, jossa ndkyy tukipyyntdon liittyvét sdhkopostit.

# Omattapaukset = Tapaus 1

Tapaus 1 - Bug in Accounts module

Pvm: 05.04.2018

Annettu tehtavaksi Raportoinut

Administrator YourCompany, Demo Portal User

+1 555-555-5555 demo.portal@yourcompany.example.com
admin@yourcompany.example.com

Viestihistoria

(\ Demo User juurinyt

3—1 Paakirjan raporteissa on jokin ongelma, jonka takia raportin tiedot ovat virheelliset.

Voitteko auttaa ongelmassa?

Kuva 17: Tukipyyntéjen asiakasportaali [31].
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Yhteisoversion tukipalvelun asiakasportaalista puuttuu useita asiakkaalle tédrkeitd
ominaisuuksia, jotka ovat tdrkeitd tukipalvelun toiminnan kannalta. Asiakkaan on
mahdollista 1dhettda viesteja tukipyynt6on suoraan asiakasportaalista, mutta viesteissa ei
voi ldhettdd liitteitd tai muokata viestin typografiaa. [lman nditd ongelman kuvaaminen
ja tietojen vdlittdminen tukipalveluhenkil6lle on hankalampaa kuin sdhkdpostitse
viesteja lahettamalla.

Asiakasportaalista asiakkaan ei ole mahdollista luoda uusia tukipyynt6jd. Tamédn
puutteen vuoksi tukipalvelun asiakasportaali ei ole kaikenkattava. Asiakasportaalista
asiakkaan tulee olla mahdollista luoda tukipyyntojd, silld tukipyynté luodaan aina
asiakkaan aloitteesta. Tamdn ominaisuuden puuttumisen vuoksi asiakas voi soittaa
tukipalveluun ilmoittaakseen ongelmasta, jota hdn ei voinut toimittaa asiakasportaalin
kautta. Tamd vie yrityksen tyOntekijoiden aikaa, lisdd manuaalista tyotd ja tdten
aiheuttaa yritykselle kustannuksia.

4.3 Yhteenveto yhteiséversion tukipalvelun ongelmista

Yhteisoversion tarjomassa tukipalvelussa on useita puutteita toimeksiantajan
ndkokulmasta, mitkd estdvat jarjestelmdn kdyttdmisen sellaisenaan. Valtaosa puutteista
liittyvdt ominaisuuksiin, jotka ovat yritysryhmédn tukipalveluprosessin kannalta
valttdmattomid. Yhteisoversion tukipalvelun puutteista osa liittyy jdrjestelmén
kéytettdvyyteen, minkd vuoksi niiden korjaaminen on tarkeda.

Yritysryhmén tukipalvelutoiminta on toimintamalliltaan palvelupisteen kaltainen ja
tdstd syystd tukipalveluprosessissa  kdsitellddan sekd korjauspyyntdjda  ettd
palvelupyynt6ja. Oletuksena yhteisdversion tarjoama tukipalvelu ei mahdollista
palvelupyyntdjen kdsittelyd eteenpdin myyntimahdollisuutena, mikd hidastaa
palvelupyynt6jen kasittelyd merkittavasti.

Jéljitettdvyyden vuoksi tukipalvelun toiminnassa on tdrkedd seurata, kuinka kauan
tukipyynnot ovat tietyssa vaiheessa, ja mistd vaiheesta mihin vaiheeseen siirrot
tapahtuvat. Yhteisoversiossa vaiheen vaihtamisen yhteydessd viestiketjuun tallennetaan
viesti vaiheen siirrosta, mutta tdstd puuttuu tieto, kuinka kauan kyseinen vaihe on
kestanyt. Tamdn lisdksi, jos tukipyynnossd viesteja on useita, voi vaiheviestien
16ytdminen olla haastavaa. Usein asiakkaan ongelmat saattavat myds liittyd jo aiemmin
kdsiteltyyn ongelmaan. Yhteisoversiossa asiakkaan muut tukipyynnét joudutaan
etsimddn manuaalisesti, joka aiheuttaa ylimaardisia vaiheita. Nama puutteet heikentavit
jarjestelmdn kaytettavyytta.



30

Asiakas ei voi luoda uutta tukipyyntdd asiakasportaalista, mikd on merkittdva puute
asiakasportaalikokonaisuudelle. Té&std johtuen asiakas saattaa ottaa yhteyttd
tukipalveluun puhelimitse, mika lisda tukipalvelutyontekijoiden tydmaéraa ja aiheuttaa
kustannuksia palveluntarjoajalle. Asiakasportaalissa asiakas voi ldhettdd viestejd
tukipyynt66n, mutta viestiin ei voi lisdtd liitteitd. Liitteiden ldhettdminen on oleellinen
osa tukipyyntdjen kasittelyd, minkd johdosta puute on vakava. Asiakasportaalin viestin
lahetyksessd ei ole mahdollista kayttdd typografiaa, minkd vuoksi portaalista
lahetettyjen viestien ilmaisuvoima on heikompi kuin sdhkdpostista ldhetettyjen.
Viesteilla kommunikointi on oleellinen osa tukipyynnon kasittelyd, minkd vuoksi on
tarkedd, ettd tieto uudesta viestistd siirtyy nopeasti osapuolelta toiselle. Yhteisdversion
asiakasportaalissa ei ole ominaisuutta, joka ilmoittaisi asiakkaalle uudesta viestistd.
Tdama hidastaa tukipyyntdjen kasittelya.

Yhteisoversiossa tukipalvelusta ldhetetyissd sdhkoposteissa ei ole mahdollista kdyttda
yrityskohtaisia yla- ja alatunnisteita. Laadukkaasti toteutetut sahkopostipohjat lisddvat
luotettavuutta asiakkaassa. Jarjestelmdssd ei ole myodskddn automaattivastausta uuden
tukipyynnon vastaanottamisesta. Tdmd ominaisuus on asiakkaan kannalta tdrked, jotta
asiakas saa tiedon tukipyynnon vastaanottamisesta.
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5. TUTKIMUSASETELMA

5.1 Lahtokohdat

Diplomitydn toimeksiantajana toimii Mindpolis Group Oy. Mindpolis Group Oy
muodostaa yhdessa tytaryhtidideensd kanssa yritysryhmdén, jossa tyontekijoitd on noin
35. Yrityksen tytdryhtiditd ovat Mediamaisteri Oy ja Oy Tawasta Technologies Ltd.
Tytéryhtididen pddtoimialana ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Toimipisteitd
yhtioryhmaélld on Helsingissd, Tampereella, Turussa ja Himeenlinnassa. [25]

Mediamaisteri Oy on vuonna 2000 perustettu yritys ja yksi Suomen suurimmista
verkko-oppimisalan toimijoista. Yrityksen palveluihin kuuluvat digitaalisten
oppimisympdristdjen  tuottaminen,  verkkokoulutusten  sisdllontuotanto  seka
koulutuspalvelut. Yrityksen tarjoamien palveluiden jarjestelmaratkaisut perustuvat
avoimen lihdekoodin ratkaisuihin. [24]

Tawasta on vuonna 2004 perustettu yritys, joka tarjoaa avoimen ldhdekoodin ratkaisuja
PK-sektorin yrityksille. Yrityksen palveluihin kuuluvat:

*  Verkkosivut

* Toiminnanohjausjérjestelma
* Asiakkuudenhallinta

*  Verkkokauppa

*  Yrityssimulaatio

* (Osaamisenhallintajdrjestelma

Kaikkiin palveluihin kuuluu myo6s tukipalvelu, jolla yritys avustaa asiakkaitaan
palvelujen kdytossd sekd ongelmatilanteiden ratkaisuissa. [39] Tutkimuksen kirjoittaja
on ollut Tawastalla ohjelmistokehittdjand syyskuusta 2015 ldhtien.
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5.2 Toteutus

Tassd tutkimuksessa kdytetddn tutkimusmenetelmdnd tapaustutkimusta (case study
research). Tapaustutkimuksessa voidaan késitelld yksittdistd tapausta tai tutkittavia
kohteita voi olla useita, joita vertaillaan keskendédn. Tapaustutkimuksessa kohteiden
valitsemisessa on tdrkedd, ettd tutkittava kohde on erotettavissa selkedsti omaksi
kokonaisuudeksi. Tapaustutkimuksessa pyritddn tutkimaan syvéllisemmin yksittdista
ilmiotd tai tapahtumaa. Yksittdisid tapauksia tutkimalla ei kuitenkaan voida saada
yleistavad lopputulosta, silld tutkimustuloksiin vaikuttaa oleellisesti kohteen konteksti.
[44]

Tutkimuksessa kasitellddn yksittdistd tapausta, joka on Odoo 10 jarjestelméan
tukipalvelukokonaisuus. Tutkimuksessa rajaudutaan tarkastelemaan vain
tukipalveluprosessia kohteena, silld yhtd tapausta tutkimalla voidaan syventyd
tarkemmin tapaukseen kuin useamman kohteen tutkimuksessa. [44] Tdmd on
tutkimustulosten saavuttamisen kannalta olennaista asetetussa tutkimusongelmassa.
Tapaustutkimuksissa voidaan soveltaa useita eri metodeja toteutuksessa. Tamdn tyon
kirjallisuuskatsauksessa hyoddynnetdan Tampereen teknillisen yliopiston tarjoamaa
tietokantaa sekd havainnoimalla tutkimuksen kohteena olevaa jarjestelmaa.

Edelld luvussa 4 on esitetty yhteisdversion tarjoama tukipalvelu sen vapaasti
ladattavassa muodossa. Kuka tahansa voi ladata kyseisen version esimerkiksi Odoon
Github-palvelusta tdssd muodossa. Tama toimii lahtokohtana tutkimuksen toteutukselle.

Luvussa 5.3 on esitetty toimeksiantajan tdlld hetkelld kdytdssd oleva jdrjestelmd, josta
toimeksiantaja on siirtymdssd Odoo 10 versioon. Luvussa 4 esitetty Odoo 10 versio ei
kuitenkaan sellaisenaan vastaa toimeksiantajan tarpeita, minkd vuoksi jarjestelmdn
tukipalvelukokonaisuutta on kehitetty. Kehityksen tarkoituksena on korjata tukipalvelun
puutteita toimeksiantajan ndkokulmasta.

Luvussa 6 kerrotaan, millaisia muutoksia jdrjestelmddn on toteutettu luvun 4
madrittdmastd lahtokohdasta. Luvussa 6 esitetddn, millaisia muutoksia jarjestelmédan on
tehty ja mitd ndilla muutoksilla on saavutettu. Toteutettujen muutoksien seurauksena
yhteisoversion tukipalvelusta on luotu toimeksiantajan tarpeita vastaava ja toimiva
tukipalvelukokonaisuus. Luvussa 7 tarkastellaan kehitettyd tukipalveluratkaisua
tarkemmin. Luvussa analysoidaan, miten tukipalveluprosessi on muuttunut sekd miten
tukipalveluprosessia on tehostettu ndiden muutosten avulla.
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5.3 Tukipalvelu case organisaatiossa

Tassd luvussa esitellddn  tukipalveluprosessi  tutkimuksen toimeksiantajalla.
Organisaatiossa on ollut kdytdssda Odoo 8 version tarjoama tukipalvelu alkuvuodesta
2015 ldhtien, mikd on vuosien saatossa rdatdldity yritysryhmadn muuttuvien tarpeiden
mukaan.

Tukipalvelun toiminta on olennainen osa yritysryhmén arkea — vuoden 2017 aikana
tukipalveluun kirjattiin 4917 tukipyyntdéd. Valtaosa tukipyynnoistd Kkirjataan
automaattisesti, kun asiakkaat ottavat yhteyttd tukipalvelun sdhkopostiosoitteeseen,
josta jdrjestelmd noutaa sdhkopostit automaattisesti. Sdhkoposteista luodaan
jarjestelmddn tukipyynto, jolle mééritetddn sdhkopostin tietojen perusteella otsikko,
tukipyynt6on liittyvd asiakkuus sekd sdahkopostien vastaanottajat. Koska yritysryhman
toiminnanohjausjérjestelmdssa  yrityksid on useita, maddritetddn tukipyynnolle
omistajaksi asianomainen yritys. Sdhkopostin lisdksi muita merkittdvia vaylid
tukipyyntdjen vastaanottamiselle toimeksiantajalla on puhelimen vilitykselld ilmoitetut
tukipyynnot. Ndissa tilanteissa tukipyynto kirjataan manuaalisesti jarjestelméddn puhelun
aikana tukipalveluhenkil6n toimesta.

Palvelutasosopimuksessa  toimeksiantaja ~ lupaa  loppuasiakkaille 99,5 %
toimintavarmuuden jdrjestelmédlle arkipdivisin klo 8:00 — 20:00 vdlisend aikana.
Sopimuksessa vasteajoista luvataan niin, ettd tukipalveluun tuleviin puheluihin
vastataan 30 sekunnin kuluessa 80% puheluista. Sdhkodposteihin ja vastaanotettuihin
viesteihin vastataan vastaavasti 24 tunnin kuluessa.

5.3.1 Prosessikuvaus

Toimeksiantajalla tukipalvelu noudattaa palvelupisteen toimintamallia. Tukipyynnoissa
kasitellddn sekd virheistd johtuvia korjauspyyntdja ettd lisdtoiminnallisuustoiveita
sisdltavid palvelupyyntdjd. Tukipalvelu on integroitu osaksi muita liiketoiminnan osa-
alueita, kuten projektinhallintaa, myyntid, asiakkuudenhallintaa ja henkildst6hallintaa.

Tukipyynnon elinkaari on jaettu organisaatiossa vaiheisiin, jotka ovat esitelty taulukossa
2. Vaiheet auttavat tyontekijoitd seuraamaan ja hallitsemaan tukipyyntdjen edistymista
paremmin.
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Taulukko 2: Tukipyynnén elinkaaren vaiheet case organisaatiossa.

Vaiheen nimi

Vaiheen

Uusi Tukipyyntd on luotu jdrjestelmddn, mutta sen kasittelya
ei ole vield aloitettu.
Kéynnissa Tukihenkil6 on alkanut selvittdd ongelmaa.

Osoitettu tukihenkilolle

Tukipyyntd on ohjattu tukihenkilolle, mutta sen
kdsittelya ei ole vield ehditty aloittamaan.

Odottaa asiakasta Tukipyyntd odottaa vastausta asiakkaalle esitettyyn

kysymykseen.

Odottaa kolmatta osapuolta |Tukipyyntd odottaa vastausta kolmannelle osapuolelle

osoitettuun kysymykseen.

Ratkaistu Tukipyynnossa kuvattu ongelma on ratkaistu.

Hylatty Tukipyyntod ei ole otettu kasittelyyn, silld se on tullut

jarjestelméédn esimerkiksi vahingon seurauksena.

Tukipyyntdjen kdsittely on usein tapauskohtaista. Palvelupyyntdjen ja korjauspyyntdjen

kasittelyssd oleellisena erona on, ettd palvelupyynnét liittyvét lisdmyynteihin. Tadmén

takia niiden kasittely poikkeaa korjauspyynnoén kasittelystd ja kasittely jatkuu

myyntimahdollisuutena. =~ Korjauspyyntdjen  késittely  koostuu  yhtiéryhmén

tukipalveluprosessissa tyypillisesti seuraavista osista:

1. Tukipyyntd luodaan manuaalisesti jdrjestelmddn tai automaattisesti

tukisdhkopostilaatikkoon saapuneesta sdhkopostista. Manuaalista tapausta
kdytetddn siind tilanteessa, jos ongelma havaitaan sisdisesti tai asiakas ilmoittaa
tilanteesta puhelimitse. Tukipyyntd6n kirjataan kaikki tapaukseen liittyvét tiedot
mahdollisimman yksityiskohtaisesti.

Tukipyyntoon maddritetddn tapausta kasitteleva yritys sekd asiakkaan tiedot
jarjestelmdstd. Samalla suoritetaan tukipyynnon arviointi, jonka mukaan
madritetddn tukipyynnon prioriteetti, laajuus seka aihealue. Aihealueen mukana
tukipyyntd ohjataan sellaiselle tyontekijdlle, joka tuntee aihealueen ja osaa
auttaa loppuasiakasta ongelmassa.

Tukipyynnon kasittelija selvittdd ongelman syyn ja samalla ldhettdd jarjestelman
kautta viestejd asiakkaalle, jotta asiakas on tietoinen tapauksen etenemisestd.
Tarvittaessa han kysyy asiakkaalta lisdtietoja tukipyyntdjen kautta sdhkoisesti tai
puhelimitse, jos kyseessd on kiireellinen tapaus. Kasittelyn aikana kasittelija
kdyttdd jdrjestelmdssd olevia taulukon 2 vaiheita sisdiseen viestintdan
tukipyynnon etenemisesta.
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4. Asiakas vastaa tukipyynnon késittelijdlle sdhkdpostitse. Vastaukset kirjataan
automaattisesti tukipyynnon viestihistoriaan toiminnanohjausjarjestelmassa.

5. Kun tukipyynt6 on kaisitelty, siirretddn se vaiheeseen Ratkaistu ja ilmoitetaan
asiakkaalle.

Laajoissa tukipyynnoissd ongelmasta luodaan tehtdva jdrjestelmdn projektinhallintaan.
Tukipyynnon kasittelyd jatketaan tdlldin tehtdvédn suorittamisena. Tukipyynnostd luotu
tehtdva liitetddn tukipyyntdoon. Kun tehtdvd on suoritettu, voidaan tukipyynnén kautta
ilmoittaa asiakkaalle ongelman ratkeamisesta ja merkita tukipyynto ratkaistuksi.

Palvelupyynnoissé asiakas pyytdd palveluntarjoajalta lisdpalvelua tai ominaisuutta, joka
ei sisdltynyt alkuperdisen projektin toteutukseen. Tdll6in tukipyynndssd mddritellddn
lisdtyon  vaatima tyOaika-arvio sekd muut mahdolliset lisdkustannukset.
Lisdkustannuksiin kuuluvat esimerkiksi ne tilanteet, kun asiakkaan tarpeeseen 16ytyy
sopiva kolmannen osapuolen toteutus, joka on maksullinen.

Palvelupyynnén sisédltdmastd tukipyynnostd luodaan jarjestelmddan myyntimahdollisuus.
Myyntimahdollisuus luodaan tukipyynnostd kerdttyjen tietojen perusteella, minka
jalkeen tukipyynnon kasittely jatkuu myyntimahdollisuutena. Myyntimahdollisuuden
kdsittelyd jatkaa organisaation myyntihenkil6t, joka tekee asiakkaalle hinta-arvion
teknisen asiantuntijan madrittdiman tyoaika-arvion sekd mahdollisten lisdkustannusten
perusteella.

Tukipalvelun tyontekijoiden ajankdyttdd seurataan tuntikorttien avulla. Tydntekijat
kirjaavat tukipyyntoihin kdyttdmédnsd tydajan, minkd perusteella yritys voi arvioida
kustannuksiaan ja vertaamaan niitd asiakasyrityksen tukipalvelusopimuksen hintaan. Jos
asiakasyrityksen tukipyyntoihin kéytettyjen tydaikojen aiheuttamat kustannukset
toistuvasti ylittdvat tukipalvelussa maédritetyn hinnan, on tdmd merkki siitd, ettd
asiakkalle tulisi tarjota perehdytystd jarjestelmdn kdyttoon koulutuksen muodossa tai
vaihtoehtoisesti nostaa tukipalvelun hintaa.

5.3.2 Mittarit

Tukipyynt6jd seurataan erilaisilla suorituskykymittareilla palvelutasosopimuksessa
madritettyjen lupausten toteuttamiseksi. Toimeksiantajalla on kdytdssd seuraavanlaiset
suorituskykymittarit:

* Vastausnopeus

* Avoinna olevien tukipyyntdjen lukuméaara
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* Vaiheittainen erittely avoinna olevista tukipyynnoista

Toimeksiantaja seuraa avoinna olevien tukipyyntdjen lukuméédrda sekd vaiheittaista
erittelyd avoinna olevista tukipyynnoistd. Tukipyyntdjen tilannekatsaus esitetddn
pdivittdin yritysryhmdn Mattermost-pikaviestiohjelmassa. Raportti antaa yritykselle
tietoa siitd, kuinka paljon resursseja tulee sijoittaa tukipyyntdjen késittelemiseen, jotta
tukipyyntdjen lukumaééra ei kasva kohtuuttomaksi.

ERP-jarjestelmdssd tukipyyntdjen vastausnopeuksia tarkkaillaan aktiivisesti, mutta
automaatioita tdmén mittarin suhteen toimeksiantajalla ei ole kédytdssd. Manuaalinen
tarkastelu tuo omat riskinsa sille, ettd inhimillisen erehdyksen seurauksena jokin viesti
jdd huomioimatta. Téstd syystd automaation rakenteminen tdhdn tilanteeseen on
tarpeellinen kehityskohde.

Yritysryhmédssd ei  seurata  ensimmdisen  kontaktin  onnistumisastetta tai
asiakastyytyvdisyyttd tukipalvelun toiminnassa. Luvussa 3.3.2 esitetyn tutkimuksen
mukaan erityisesti FCR:n mittaaminen on tukipalvelun toiminnan tarkastelemiselta
tarkedd. Ndiden molempien suorituskykymittarien mittaaminen antaisi toimeksiantajalle
tarkedd informaatiota tukipalvelunsa toiminnasta ja analysoimisen perusteella toimintaa
voidaan parantaa FCR:d4. FCR:n kasvaessa my0s asiakastyytyvdisyys paranee.

5.3.3 Vanhan jarjestelman hyvit ja huonot puolet

Toimeksiantajan vanha jdrjestelmd on rakennettu Odoo 8:n pddlle. Vanhassa
jarjestelmédssd on useita toiminnallisuuksia, jotka toimeksiantaja tarvitsee Odoo 10
versiossa tarjottavaan tukipalveluun, mutta jdrjestelmdn muuttuneen rakenteen vuoksi
siirtdiminen Odoo 10 versioon vaatii toiminnallisuuksien toteuttamisen uudelleen.
Toiminnallisuuksien viemisen yhteydessa ratkaisuja refaktoroidaan, jonka seurauksena
saadaan paremmin ylldpidettdvid toiminnallisuuksia.

Tukipalvelun kdyttaminen osana ERP-jdrjestelmda on tuonut useita hyotyjd
toimeksiantajalle. Tukipyynttjen hallittavuus on parantunut merkittdvésti aiemmasta,
jolloin tukipyynt6jd kasiteltiin pelkdstddn sdhkopostiohjelmien avulla. Tdma teki
tukipyyntdjen kasittelystd haastellista ja kasittelyn edistymisen seuraaminen oli
haastavaa. Nykyinen jdrjestelmd mahdollistaa my6s tybdajanseurannan. Tyontekijat
kirjaavat tukipyyntoihin tapauksen selvitykseen kédyttdman tydaikansa.

Seurannan ja hallittavuuden lisdksi toteutus on parantanut tyontekijoiden tuottavuutta
jarjestelmddn toteutettujen automaatioiden sekd integraatioiden avulla. Jarjestelmd on
integroitu osaksi tyfajanseurantaa, projektinhallintaa, myyntiputkea sekd yritysryhméan
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kdyttamdd Mattermost-pikaviestisovellusta. Tukipyyntdjen kasittelyn yhteydessa
palvelupyynnostd voidaan luoda mahdollisuus ja vastaavasti korjauspyynnoissa voidaan
ongelman kasittelya jatkaa projektinhallinnassa erillisena tehtavana.

Tukipyynt6jen késittelyn vasteajat ovat my0s parantuneet merkittdvasti verrattuna
aiemmin kaytettyyn sdhkodpostimalliin, jossa asiakkaan tukipyynt6ihin vastattiin
sahkopostitse. Tdssd suurin vaikutus on ollut tukipalvelun integroimisella osaksi case
organisaation kdyttdmdd Mattermost-pikaviestipalvelua. Kun uusi tukipyyntd on luotu
jarjestelmddn asiakkaan ldhettdmédn sdhkdpostin perusteella, integraation avulla
lahetetddn viesti Mattermost-palvelussa. Yrityksen tyontekijat saavat tiedon
vastaanotetusta tukipyynnostd huomattavasti nopeammin lukemalla tdmén viestin, silla
kyseinen palvelu on aktiivisessa kdytdssa tyontekijoilla.

Nykyisen tukipalveluratkaisun suurimpina heikkouksina ovat ylldpidettavyysongelmat
sekd sdhkopostiviestiketjujen ylldpidettdvyys sellaisissa tilanteissa, jossa kesken
viestiketjun tukipyynt6on lisdtddn vastaanottajia. Ylldpidettdvyysongelmat johtuvat
siitd, ettd ratkaisua on rddtdloity vuosien varrella useampaan otteeseen. Raatdldinnit
eivit ole toteutettu jarjestelmddn noudattaen modulaarista rakennetta, vaan kehityksessa
on paddytty lisddmdan muokkaukset osaksi olemassa olevia moduuleja. Tama on lopulta
johtanut tilanteeseen, jonka seurauksena osa moduuleista on huomattavan suurikokoisia
ja ratkaisusta on tullut hankalasti ylldpidettava.

Toinen heikkous on tukipyyntdjen sdhkopostiviestiketjujen ylldpidettavyys.
Nykyaikaiset sdhkodpostiohjelmat osaavat ryhmitelld sdahkdposteja otsikon mukaan
samaan viestiketjuun viestihistorian sdilyttamiseksi. Tastd syystd ERP-jdrjestelmasta
ldhetetyissd viesteissa ei sisdllytetd koko viestiketjua mukana. Jos sdhkopostiohjelma ei
lisdd viestid otsikon mukaan samaan viestiketjuun, jdd loppuasiakkaalle epdselviksi
mihin viestiin jarjestelma lahetetty viesti liittyy.

Toivotuimpana  kehityskohteena nykyisessd ratkaisussa on asiakasportaalin
puuttuminen. Asiakasportaali mahdollistaa Odoo-jarjestelmdssé asiakkaan kirjautumisen
jarjestelmadn kayttdjatunnuksilla, jonka jdlkeen asiakas voi seurata omien tukipyyntdjen
etenemistd ja tukipyyntdon liittyvda viestihistoriaa jarjestelman sisalta.



38

6. TUKIPALVELUN KEHITTAMINEN

Tassd luvussa esitellddn, miten luvussa 4 esitetyn yhteisoversion tukipalvelua on
kehitetty puutteiden korjaamiseksi ja palvelun tehostamiseksi. Toimeksiantajan
tukipalveluprosessin ndkokulmasta yhteisoversion tukipalvelussa oli lukuisia puutteita,
jotka estivdt sen kdyttdmisen sellaisenaan tukipalvelun tarjoamisen. Toimeksiantajan
vanhasta jarjestelmdstd haluttiin tuoda jo hyvédksihavaitut toiminnallisuudet.
Jarjestelmdn rakenne on muuttunut Odoo 8 ja Odoo 10 versioiden valilld, jonka vuoksi
ndmd ominaisuudet toteutettiin  uudestaan. Toteutuksen yhteydessd my0s
ominaisuuksien ylldpidettdvyyttd saatiin parannettua.

Tdssd luvussa esitetty tukipalveluratkaisu on toimeksiantajan maédrittelema.
Tukipalveluratkaisusta ei luotu kirjallista madrittelyd vaan maédritteleminen tapahtui
kdytyjen keskustelujen pohjalta. Luvussa esitetty tukipalveluratkaisu mukailee
toimeksiantajan vanhaa ratkaisua monen ominaisuuden osalta, mutta tekniset ratkaisut
eroavat. Odoo-versioiden vdlilld jarjestelmdn ohjelmointirajapinnassa tapahtui
muutoksia, jonka wvuoksi vanhaan jdrjestelmddn toteutetut ominaisuudet ovat
alustariippuvaisia. Vanhojen ominaisuuksien lisdksi jdrjestelmédédn on toteutettu uusia
ominaisuuksia, jotka helpottavat tukipalvelutyontekijoiden arkea. Tarve ndille
ominaisuuksille on havaittu vanhan jarjestelman kdytén yhteydessa.

Kehityksen yhteydessa vanhasta jarjestelmédstd tuotuja ominaisuuksia on refaktoroitu,
minkd seurauksena on saatu paremmin ylldpidettdvd kokonaisuus. Refaktoroinnissa
lahdekoodin sisdistd rakennetta parannetaan siten, ettd ohjelman toteuttamat ulkoiset
toiminnallisuudet sdilyvat muuttumattomana [10]. Refaktoroinnin tuloksena koodin
laatu paranee. Ldhdekoodin sisdisen rakenteen parantaminen voi olla koodin
selkeyttamistd, arkkitehtuurin tai rakenteen muuttamista tai testien tekemistd. Tdssa
tyossd vanhojen ominaisuuksien refaktoroinnissa noudatettiin OCA:n madrittdmid
tyyliohjeita koodin selkeyttdmisessa.

Luvussa 6.1 kasitellddn, miten tukipalveluprosessia on kehitetty. Prosessin kehityksessa
keskityttiin tukipyyntdjen kdsittelyn nopeuttamiseen sekd laadun parantamiseen.
Kasittelyn kestoa optimoitiin parantamalla tukipyyntdjen kasittelyn lapindkyvyyttd, jotta
tyontekijait saavat mahdollisimman nopeasti tiedon asiakkaiden vastauksista
tukipyyntdihin. Laadun  parantamiseksi  jarjestelmddn  luotiin  dynaamiset
sahkopostipohjat.
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Luvussa 6.2 Kkésitellddn asiakasportaaliin tehtyja muutoksia. Yhteisoversion
asiakasportaali ei mahdollista tdydellistd tukipyyntojen elinkaarenhallintaa, silld
asiakasportaalissa asiakas ei voinut luoda uutta tukipyyntdd. Asiakasportaalissa asiakas
ei voinut ldhettdd myoskadn liitteitd tai kayttda tekstityyleja tukipyyntdjen viesteissd,
mitkd olivat merkittdvid puutteita sen toiminnalle.

Teorian  pohjalta yksi oleellinen asia tukipalvelun parantamisessa on
suorituskykymittareilla toiminnan tarkasteleminen [43]. Tdmdn toteuttamiseksi
jarjestelmdssd on parannettu tukipyyntdjen seurantaa tallentamalla jérjestelmdén tietoa
tukipyyntdjen vastausnopeuksista sekd avoinna olevien tukipyyntdjen lukumaérdstd,
mitka esitellddn luvussa 6.3.

6.1 Tukipalveluprosessin kehittaminen

Tukipalveluprosessin kehittdmiseksi jarjestelmddn toteutettiin toiminnallisuuksia, jotka
nopeuttavat kasittelyd. Ldpimenoajan optimoinnissa tukipalveluntarjoaja voi ainoastaan
vaikuttaa tyontekijan kdyttdmadn kasittelyaikaan, joka sisdltdd odotustilassa olevan ajan
sekd toimenpiteisiin kulutetun ajan késittelyn aikana. Tukipyynnon odotustilassa
tyontekija on esittdnyt asiakkaalle kysymyksen tai odottaa tarkentavia tietoja
asiakkaalta. Odotustilassa tyontekija ei voi edistdd tukipyynt6d, ennen kuin asiakas on
vastannut. Asiakkaan ldhettdessd uuden viestin olemassa olevaan tukipyynté6n on
tarkedd, ettd palveluntarjoaja saa tiedon uuden viestin saapumisesta mahdollisimman
nopeasti ja tukipyynnon kasittely voi jatkua. Odotustilassa olevaa aikaa voidaan
pienentdd siten, ettd tieto uuden vastauksen saamisesta vdlitetddn mahdollisimman
nopeasti sitd kasitteleville tyontekijdlle. Ndin tyontekijd saa tiedon, ettd hdn voi jatkaa
tukipyynnon kasittelya.

Sisdisen viestinndn parantamiseksi tukipalvelu integroitiin avoimen ldhdekoodin
Mattermost-pikaviestiohjelmaa kanssa. Tama oli jo toteutettu toimeksiantajan vanhassa
jarjestelmédssd (mainittu luvussa 5.3.3), mutta sen hyo6tyjen vuoksi toiminnallisuus
toteutettiin uudelleen Odoo 10 yhteensopivaksi. Integraatio sisdltdd vastaavat
ominaisuudet kuin vanhassakin toteutuksessa. Integraation avulla tyontekijoiden vélinen
sisdinen kommunikaatio kehittyi huomattavasti, silld jokainen tukipyynnon vaiheen
muutos kirjataan uutena viestind Mattermost-pikaviestipalvelussa. Ndin kaikki
tyontekijat saavat tiedon reaaliaikaisesti, miten tukipyynt6jen tilanteet etenevit.
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[EE' Liitteet ][@ Tapaukset ] B Axtiivinen

Tapaus #00100
Yritys Tawa Kontakti Testi asiakas
Annettu tehtaviksi Ad Sdhkoposti testi.asiakas@gmail.com
Prioriteetti Projektit Tukipyynnét
Tunnisteet Tehtéva
Kuvaus Tuntikortit Lisatiedot Vaiheiden muutokset
Tapaus
Palvamaara Méaaraaika 12.04.2018
Tapauksen otsikko Integraatio oppimisympéristéén
Tapauksen kuvaus Hel,

Olisimme kiinnostuneet kuulemaan lisaa, kuinka meidan verkkokauppa saadaan integroitua meidén
oppimisymparistéén. Voisimme alkaa myymaén verkkokaupassa oppimisympériston verkkokursseja.

Kuva 18: Pikapainikkeet liitetiedostoihin ja asiakkaan muihin tukipyyntéihin.

Tukipyyntdjen kasittelyn helpottamiseksi jdrjestelmédan lisdttiin  pikapainikkeet
asiakkaan liitteiden ja asiakkaan muiden tukipyynt6jen tarkastelemista varten.
Tukipyynnon viesteissd kaikki ldhetetyt liitetiedostot ovat helposti saatavissa suoraan
tukipyynnon kautta. Kuvassa 18 esitetystd lomakkeesta painamalla Liitteet-painiketta,
avataan ndkymad, jossa on esitetty kaikki tukipyynnon viesteissa lahetetyt liitetiedostot.

Tapaukset-painikkeen avulla tyontekijd pdédsee tarkastelemaan saman asiakkaan muita
tukipyyntdjd, jotka ovat tallennettuna jarjestelmddn. Usein asiakkaan tukipyyntdjd
késitellessd voidaan joutua palaamaan jo aiemmin kdsiteltyihin asioihin. Tédmén
toiminnallisuuden avulla tyontekijd voi siirtyd tarkastelemaan asiakkaan vanhoja
tukipyyntdjd nopeasti.

6.1.1 Palvelupyyntdjen kasittely

Palvelupyyntdjen késittelyn tehostamiseksi on tdrkeédd, ettd palvelupyynt6 voidaan
muuttaa mahdollisimman vaivattomasti myyntimahdollisuudeksi. Tdmdn vuoksi
jarjestelmddn toteutettiin toiminnallisuus, minkd avulla palvelupyynté voidaan muuttaa
myyntimahdollisuudeksi suoraan palvelupyynnén lomakkeelta.
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Kuva 19: Myyntimahdollisuuden luominen palvelupyynnéstd.

Palvelupyyntdjen tapauksessa tukipalvelutyontekijd voi luoda myyntimahdollisuuden
palvelupyynnén pohjalta painamalla Luo mahdollisuus-painiketta. Painikkeen
painamisen jdlkeen kdyttdjdlle esitetddn kuvassa 19 ndkyvé lomake, joka on esitdytetty
palvelupyynnéstd poimittujen tietojen perusteella. Kéyttdjan painaessa lomakkeen Luo
mahdollisuus-painiketta mahdollisuus luodaan jarjestelmédan. Mahdollisuuden luomisen
jalkeen palvelupyynnon kasittely jatkuu myyntimahdollisuutena jarjestelman
myyntiputkessa.

6.1.2 Kommunikointi asiakkaan kanssa

Tukipalvelun sdahkdpostiviestinndn parantamiseksi jarjestelmadan luotiin
sahkopostipohjat, joita kdytetddn tukipyyntdjen kasittelyssd. Laadukkaasti luodut
sahkdpostipohjat  kasvattavat asiakkaan luottamusta palveluntarjoajaa kohtaan.
Asiakkaan ottaessa yhteyttd tukipalveluun hénelle ldhetetddn automaattivastaus, joka
sisdltdd tukipyynnon tiedot. Automaattivastauksen ansiosta asiakas tietdd, ettd
tukipyyntd on vastaanotettu onnistuneesti palveluntarjoajan tukipalvelussa.
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tawasta

0S8 TECHNOLOGIES

Hei Matti Meikalainen

Kiitos yhteydenotostanne Tawasta Oyn tukipalveluun. Tama on automaattisesti lahetetty viesti,
ettd tukipyynténne #00105: Integraatio oppimisympaéristéén on vastaanotettu. Vastaamme
teille mahdollisimman pian.

Varmistattehan, etta tapauksen tunniste pysyy sahkopostin otsikossa, jotta tapaustanne
seurataan asianmukaisesti.

Hei,

Olisimme kiinnostuneet kuulemaan lis&a, kuinka meidén verkkokauppa saadaan integroitua
meidé&n oppimisympdéristdon.
Voisimme alkaa myymaan verkkokaupassa oppimisympdristén verkkokursseja.

Terveisin,
Matti Meikalainen

Ystévallisin terveisin,
Tawasta Oy tukipalvelu
tuki@tawasta.fi

010 281 8061

Kuva 20: Automaattivastaus asiakkaalle tukipyynnén luomisesta.

Sdhkopostipohjan yrityksen tiedot haetaan automaattisesti sen mukaan, mihin
sahkopostiosoitteeseen asiakas on ldhettdnyt alkuperdisen séhkopostin. Toimeksiantajan
toiminnanohjausjarjestelmdssa kasitellddn usean eri yrityksen tietoja, minkd vuoksi
tukipalvelussa tukipyynnon vastaanottavan yrityksen pdatteleminen on tdrked osa
prosessia. Tukipalvelun sdhkdpostiosoitteen perusteella pddtellddn jarjestelmdssa
tukipyynnén vastaanottava yritys ja tdimén perusteella automaattiviestiin tdydennetdaan
yrityksen tiedot. Télld tavoin jdrjestelmdssda voidaan kdyttdd samaa sdhkdpostipohjaa
kaikkien yritysten tukipalvelujen automaattivastauksena.
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tawasta

0S TECHNOLOGIES

Hei Matti Meikalainen

Teldan tukipyynténne #00105: Integraatio oppimisympéristéén on lahetetty uusi vastaus:

Hei Matti,

Voimme sopia videoneuvotteluajan, jossa kdymme lapi ratkaisuvaihtoehtoja verkkokaupan
integroimiseksi oppimisymparistoon.

Sopiiko ensi torstaina kello 12-13?

Ystdvillisin terveisin,
Aleksi Savijoki
Tawasta Oy
tuki@tawasta.fi

010 281 8061

Kuva 21: Sdhkopostipohja tyontekijén vastauksissa asiakkaalle.

Jarjestelmédn kautta ldhetetyt vastaukset tukipyyntdihin ldhetetddn asiakkaalle kuvan 21
esittdimdssd sahkopostipohjassa. Sdhkopostipohjan rakenne on hyvin vastaavanlainen
kuin edellisessdkin. Sdhkopostin alatunnisteeseen on lisdtty tiedot tukipyynnén
kasittelijastd. Sahkopostiin ei lisdtd tyontekijan henkildkohtaisia yhteystietoja, ettei
asiakas ldhde kiertimddn keskitettyd palvelupistettd ottamalla suoraan yhteyttd
tukipyynnon kasittelijaan.

6.2 Asiakasportaali

Asiakasportaaliin toteutettiin lukusia parannuksia prosessin tdydentdmiseksi ja
kayttdjakokemuksen parantamiseksi. Kehityksen tarkoitusena oli luoda asiakkaalle
vaihtoehto sdhkdpostitukipalvelun rinnalle, joka kattaa kaikki tukipyynnon elinkaaren
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eri vaiheet ja mahdollistaa tekstityylien kéyttdmisen viesteissd sekd liitteiden
ldhettdmisen.

6.2.1 Tukipyynnén luominen

Yksi merkittdvimmistd asiakasportaalin puutteista oli, ettd asiakas ei voinut luoda uutta
tukipyyntéd. Tamédn vuoksi asiakasportaaliin toteutettiin lomake, jonka kautta asiakkaat
voivat luoda uuden tukipyynnon jarjestelmaan.

taW?Sta Etusivu Kieli - Testi asiakas ~

Omatili  Projektt  Tapaukset
Omat taankset Projektit: Kaikki ~ % Uusimmat ~ YhtEyStietOSi Takaisin
# Tapauksen otsikko Vaihe Testi asiakas
@ Osoite
00096 Ongelma HTTPS kanssa 33000 Tampere
Suomi
00095 Ongelma verkkosivuilla L. 05050505

™ testi.asiakas@gmail.com

Arkistot

huhtikuuta 2018 (2]

Kuva 22: Tukipyynnén luominen asiakasportaalista.

Asiakasportaaliin lisdttiin Omat tapaukset-sivulle taulukon yldpuolelle sininen painike,
jota painamalla saadaan uuden tukipyynnon luomisen lomake nédkyville. Lomakkeessa
asiakkaalta kysytddn tukipyynnoén luomiseen tarvittavat tiedot: tukipyynnén nimi,
ongelman kuvaus, tukipyynnon vastaanottaja seka liitetiedosto.
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Luo tukipyynto

Nimi: Tukipyynnon vastaanottaja:

Tukipyynnon nimi Valitse tukipyynnon vastaanottaja :I

Ongelman kuvaus:

B I | Muotoilu

Kuvaile ongelmaa...

& Liita tiedosto

Luo Peruuta

Kuva 23: Tukipyynnén luomisen lomake asiakasportaalissa.

Kuvassa 23 on esitetty tukipyynnon luomisen lomake. Lomake on rakenteeltaan
mahdollisimman yksinkertainen, jotta uusien tukipyyntdjen luominen on asiakkaalle
vaivatonta. Tukipyynnon vastaanottaja-pudotusvalikon vaihtoehdoiksi  haetaan
automaattisesti  jarjestelmdsta kaikki yritykset, jotka tarjoavat tukipalvelua
jarjestelmdstd. Typografian parantamiseksi tukipyynnon ongelman kuvauksessa
kdytetdadn avoimen ldhdekoodin CKEditor-ty6kalua, mikd mahdollistaa tekstityylien
kéayttamisen tekstissd. Liitd tiedosto-painikkeen avulla kéyttdjéd saa lisdttyd tukipyynt66n
liitetiedoston.
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6.2.2 Kommunikointi ja seuranta

Asiakasportaalissa asiakkaan ja tukipalveluhenkilén kommunikointia on parannettu
kehittdmalla viestin ldhetyksen lomaketta sekd lisddmaélld toiminnallisuus, jonka avulla
asiakas saa tiedon lukemattomista viesteistd nopeasti.

taWBSta Etusivu Ofa yhteytta Kieli ~ Testi asiakas ~

Lukemattomat viestit

Missa Kenelta Milloin

Sivua ei loydy Administrator 18.04.2018 18:50

Alaotsikko Alaotsikko 2 Alaotsikko 3

Verkkosivu

Copyright © Tawasta Oy

Kuva 24: Lukemattomat viestit asiakasportaalissa.

Kuvassa 24 on esitetty sivu, jolla kdyttdja ndkee kaikki lukemattomat viestit. Jarjestelma
tarkastaa jokaisella sivunlatauksella, onko kirjautuneella asiakkaalla lukemattomia
viestejd tukipyynnoissd. Uuden viestin saapuessa Viestit-valikko tulee ndkyviin
yldvalikkoon. Valikossa on mukana myos tieto, kuinka monta viestid asiakkaalla on
lukematta. Samanaikaisesti kayttdjdlle ndytetddn myos ilmoitus sivun alalaidassa.
Viestit-linkkid painamalla kéyttdjd ndkee Lukemattomat viestit-sivun, missd kerrotaan
jokaisesta viestistd missd tukipyynndssa viesti sijaitsee, keneltd viesti on tullut ja mihin
aikaan. Tukipyynnon nimessd olevaa linkkid painamalla kayttdjd pddsee siirtymddn
suoraan tukipyynnon sivulle. Kaikki tukipyynnoén lukemattomat viestit madritetddn
luetuksi, kun kayttédja siirtyy tukipyynnon sivulle.
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tawasta Etusivu  Otayhteyttd  Kieli ~ | Testiasiakas ~
o recvaso0es

#  Omat tapahtumat = Tapaus 684

Tapaus #00098 - Sivua ei loydy

Pvm: 18.04.2018

Raportoinut
Testi asiakas
testi.asiakas@gmail.com

Kuvaus
Verkkosivustolla on jokin ongelma, silla linkkia klikatessani jarjestelma iimoittaa, etta sivua ei [6ydy.

B I | Muowiu =~ | ;= | = ?

& Liitd tiedosto Laheta

Viestihistoria

Administrator 18.04.2018 18:50:10

ﬂk
L

Hei,

Tutkimme ongelmaa ja iimoitamme teille, kun ongelma on korjattul

Kuva 25: Viestien Idhettdminen asiakasportaalissa.

Kuvassa 25 on esitetty tukipyynnén sivu, jonka kautta asiakas voi ldhettda tukipyynt6on
viesteja sekd liitteitd. Viestikentdssd kdytetddn CKEditor-tyokalua tekstityylien
mahdollistamiseksi. Kayttdjakokemuksen parantamiseksi asiakasportaalista ldhetetyt
viestit ldhetetddn reaaliaikasesti. Uudet viestit noudetaan reaaliaikaisesti palvelimelta
viestiketjuun ilman, ettd kdyttdjan tarvitsee ladata kyseistd sivua uudelleen.
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6.3 Tukipyynt6jen seuranta

Tukipyyntdjen seurantaa on parannettu jarjestelmdssd. Tamdn toteuttamiseksi jokainen
vaiheen muutos tallennetaan tukipyynnén tietoihin omalle vélilehdelle, jotta tietoja ei
jouduta etsimddn tukipyynnon viestihistoriasta. Tukipyynnon vaiheen muuttuessa
tallennetaan tiedot siitd, kuka yrityksen tyontekijoistd muutoksen teki, milloin muutos
tehtiin, mika on tukipyynnon uusi vaihe sekd kuinka kauan aiempi vaihe kesti.

tawasta
08 TECHNOLOGES

=

Tapaus #00100

uuuuuu

nnnnnn

Kuva 26: Tukipyynnén vaiheiden muutokset.

Vaiheiden muutokset-sivulle tallennetaan automaattisesti tiedot, kun kayttdja siirtda
tukipyynnon vaiheesta toiseen. Jokainen muutos tallennetaan kuvassa 26 ndkyvdin
taulukkoon omana rivinddn. Ndiden tietojen perusteella yritys voi tarkastella ajankdyttda
tukipyynnon eri vaiheissa.

Jérjestelmddn luotiin suodatin, joka rajaa vain avoinna olevat tukipyynnot ndkymaan
oletuksena jdrjestelmdssda. Tadlla tavoin jo kasitellyt tapaukset eivdt hdiritse
tukipalvelutyontekijad, vaan hdn voi keskittyd avoinna olevien tapausten
ratkaisemiseen. Suodatin ndyttdd myos avoinna olevien tukipyyntdjen kokonaismdédrdn
ndkymdssd. Tamdn  suorituskykymittarin  perusteella  yritys voi  hallita
tukipalveluresurssejansa — avoinna olevien tukipyyntdjen kokonaismédrdn kasvaessa
yritys voi lisdtd tukipalveluresursseja ja vastaavasti kokonaismaardn vahentyessa ohjata
henkil6st6d muihin tehtaviin.

Toimeksiantajan palvelutasosopimusten lupausten seuraamiseksi jdrjestelmddn on
toteutettu ominaisuus, joka korostaa tukipyynt6jd, joihin ei ole vastattu 24 tunnin
kuluessa. Tukipyynt6jen korostus ndkyy siten, ettd tukipyynnén vdri muutetaan
punaiseksi ja teksti lihavoidaan, minkd seurauksena tyontekijdt havaitsevat huomiota
vaativat tukipyynnot nopeasti.

Jarjestelmddn  luotiin  suorituskykymittarit ~avoinna  olevien tukipyynt6jen
kokonaismddrdn tarkastelemiseksi, vastausnopeus sekd vaiheittainen erittely avoinna
olevista tukipyynnoistd. Suorituskykymittarit olivat kdytdossd jo yrityksen vanhassa
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tukipalveluratkaisussa. Avoinna olevien tukipyynt6jen kokonaislukumddra seka
vaiheittainen erittely toteutettiin vastaavalla tavalla kuin yrityksen vanhassakin
ratkaisussa, joka oli havaittu toimivaksi. Toimeksiantajan kdyttdmddn Mattermost-
palveluun tulostetaan péivittdin tukipyyntdjen tilannekatsaus.

Vastausnopeuksien suorituskykymittarille ei ollut vanhassa jarjestelmdssa automaatiota,
minkd vuoksi sellainen kehitettiin uuteen ratkaisuun. Tukipalvelutyontekijan vastatessa
ensimmadistd kertaa asiakkaan ldahettdmaan tukipyyntoon tallennetaan tieto siitd, kuinka
kauan ehti kulua tukipyynnén vastaanottamisesta. Tété tietoa hyodyntamaélld yritys voi
tarkastella keskiméaardistd vastausnopeutta jarjestelmésta saatavien raporttien avulla.

6.4 Jatkokehitys

Tukipalvelukokonaisuudessa on useita eri jatkokehityskohteita, joiden avulla palvelua
voidaan kehittéa. Yksi kehityskohteista on asiakaspalautteiden kerddminen
automatisoidusti. Asiakaspalautteiden perusteella yritys saa tdrkedd tietoa palvelunsa
ongelmakohdista ja hyvin toimivista asioista, mitkd auttavat yritystd kehittdmaan
palveluansa oikeaan suuntaan.

Yhteistversiossa on jo valmiiksi luotuna pohjaa asiakaspalautteiden kerddmiselle.
Jarjestelmdssd voidaan madrittdd sdhkopostipohja, joka ldhetetddn asiakkaille
tukipyynnén  sulkemisen  yhteydessd. = SdhkoOpostissa  asiakkaalle  esitetddn
palautevaihtoehdot hymynaamakuvina, joita painamalla asiakas saa annettua
palautteensa. Kuvan painamisen jdlkeen asiakas ohjataan sivulle, jossa hdn voi kertoa
sanallisesti palautteen tukipyyntonsd késittelystd. Asiakaspalautteesta kerdtyt tiedot
tallennetaan tukipyyntoon.

Teoriaosuuden perusteella FCR:n tarkastamisella ja kehittdmiselld on havaittu olevan
positiivisia vaikutuksia asiakastyytyvdisyyden parantamiselle. Tdmdn vuoksi yhtena
jatkokehityskohteena jdrjestelmédssd olisi tallentaa tietoja FCR:n seuraamiseksi.
Tyontekijdn kdsitellessd tukipyynt6d hén voisi maédrittdd sulkemisen yhteydessd,
saatiinko tukipyyntd ratkaistua ensimmadisen asiakaskontaktin aikana. Ndiden tietojen
perusteella yritys voi tehdda pddtelmid, tarvitaanko tukipalvelutyontekijoille jarjestda
koulutuksia kompetenssin kehittdmiseksi.

Yksi merkittdva parannus tukipalvelun toimintaan on reaaliaikainen keskustelu (Live
chat) asiakkaan ja tukipalveluhenkilon vélilla. Télla tavoin asiakas saa nopeasti apua
ongelmiinsa, mutta samalla keskustelun tietojen perusteella yritys saa arvokasta tietoa
tukipyynnon kasittelystd, jota voidaan hyédyntda tulevien tukipyyntdjen kasittelyssa.
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Asiakasportaalissa usein kysyttyjen kysymysten verkkosivu (engl. FAQ, Frequently
Answered Questions) voisi parantaa yrityksen tukipalvelua. Nédin voitaisiin ohjata
tukipalvelun asiakkaita itsendisempddn tapaan toimia ongelmatilanteissa ja tukipalvelun
tyontekijoiden aika voitaisiin hyddyntda haastavampien tapausten kasittelemiseen.



51

7. TULOSTEN TARKASTELU

Tdssd diplomitydssd tarkasteltiin, kuinka toiminnanohjausjdrjestelméén integroidulla
tukipalvelulla voidaan parantaa yrityksen tuottavuutta. Tulosten perusteella voidaan
todeta, ettd toiminnanohjausjdrjestelemddn integroidulla tukipalvelulla voidaan parantaa
yrityksen tuottavuutta automatisoimalla tukipalveluprosessia sekd nopeuttamalla
tukipyyntdjen kasittelyprosessin eri vaiheita pikatoimintojen avulla. Aiempia aihetta
kdsittelevid tutkimuksia ei 16ytynyt, minkd vuoksi tdssa tutkimuksessa esitetyn ratkaisun
vertaileminen aiemmin toteutettuihin ratkaisuihin ei ollut mahdollista.

Tutkimuksessa selvitettiin myos tarkemmin, miten toiminnanohjausjéarjestelmén eri osa-
alueet hyodyttavdat tukipalvelun toimintaa ja tehostavat tukipalveluprosessia.
Tutkimuksen perusteella voidaan havaita, ettd tukipalvelun toiminta hyodytyy ERP-
jarjestelmdn eri osa-alueista tukipyyntdja kasitellessd. Tukipyyntdjen kasittelyssd osa
tukipyynnoistd on palvelupyyntdjd, jotka kasitellddn lisdtilauksina. ERP-jdrjestelema
mahdollistaa ndiden kasittelyn ja laskutuksen suoraan samasta jdrjestelmadstd.
Lisatilauksen muodostaminen palvelupyynt6jen pohjalta voidaan tehdad automatisoidusti
jarjestelmdssd, mikd nopeuttaa palvelupyynt6jen kdsittelyd. Suurin osa tukipyynnoistd
on kuitenkin korjauspyyntdjd, minkd wvuoksi tdmédn toiminnallisuuden vaikutus
tukipalveluprosessin kasittelyaikaan jda vahaiseksi.

ERP-jdrjestelmd tuo tukipalveluun hyo6tyja projektinhallinnasta. Kanban-ndkyma
parantaa yrityksen sisdistd kommunikaatiota nayttamalld tukipyynt6jen vaiheet samassa
ndkymdssd, mikd helpottaa tukipyynt6jen tilanteen seuraamista. Usein kasittelyn
yhteydessd tukipalvelutyontekijdlle voi tulla tarve palata tarkastelemaan asiakkaan
aiempia tukipyyntdjd. Tdtd varten jdrjestelmddn lisattiin ominaisuus, mikd nopeuttaa
asiakkaan vanhojen tukipyynt6jen tarkastelua merkittdvdsti. Ominaisuuden avulla
tukipalvelutyontekijda voi avata asiakkaan muut tukipyynnot suoraan kdsittelyssa
olevasta tukipyynndsta.

Integroimalla tukipalvelu osaksi toiminnanohjausjdrjestelmda yritys voi seurata
tyontekijoidensd tyodajankdyttdd tukipyynnoissd. Tamdn perusteella yritys voi
tarkastella, onko asiakkaan kanssa sovittu ylldpitohinta linjassa kdytetyn ty6ajan kanssa.
Tuntikorttien tdyttdminen onnistuu tukipyynnoén kasittelyn yhteydessd, eikd hidasta
merkittdvasti tukipyynnon kasittelyd. Tamad on huomattavasti nopeampi ratkaisu kuin
vastaavan tekeminen kahdella erilliselld jarjestelmalla.
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Jarjestelmdan kehitettyjen suorituskykymittarien avulla yritys saa tdrkedd tietoa
tukipalvelunsa toiminnasta. Mattermost-pikaviestiohjelmaan toteutetun integraation
avulla  toimeksiantaja  saa  pdivittdisen tilannekatsauksen  tukipyynndista.
Tilannekatsauksessa eritellddn avoinna olevien tukipyyntdjen lukumaéara seka
vaiheittainen erittely, joka kertoo miten avoinna olevat tukipyynnét jakautuvat eri
vaiheisiin. Ndiden tietojen perusteella yritys voi ohjata tukipalveluresurssejansa
tehokkaasti. Tamdn lisdksi jdrjestelmddn kehitettiin ominaisuus, jonka avulla voidaan
tarkastella tukipyyntdjen vastausnopeuksia. Vastausnopeuksista saatuja tietoja yritys voi
hyodyntdd asiakkaan palvelutasosopimuksissa maddritettyn lupauksen tdyttymiseksi.
Palvelutasosopimuksen vastausnopeuden lupauksen tdyttymiseksi kehitettiin myds
ominaisuus, joka korostaa tukipyyntdjd, joihin ei ole reagoitu. Ndin yrityksen
tyontekijoiden on helpompi havaita kiireellisesti huomiota vaativat tukipyynnot.
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8. JOHTOPAATOKSET

Tyon tavoitteena oli tutkia, kuinka toiminnanohjausjarjestelmddn integroidulla
tukipalvelulla voidaan parantaa yrityksen tuottavuutta. Tyon kirjallisuuskatsauksessa
tarkasteltiin ensin, millaisia tietojdrjestelmid toiminnanohjausjdrjestelmdt ovat seka
mikd on tukipalvelun rooli yrityksen liiketoiminnassa. Tamdn jdlkeen tutkittiin
tarkemmin tukipalveluratkaisua toimeksiantajan kayttamadssa Odoo-
toiminnanohjausjérjestlemdssd. Ndiden pohjalta kehitettiin Odoo 10 yhteisdversion
tukipalveluratkaisua vastaamaan toimeksiantajan tarpeita.

Tyon tuloksena Odoo 10 yhteisoversion tukipalveluratkaisuun saatiin toteutettua useita
parannuksia, jotka nopeuttavat tukipalveluprosessia. Tukipalveluprosessin nopeutus
perustui jdrjestelméddn kehitettyihin automaatioihin sekd kasittelyn yhteydessd usein
kaytettyihin pikatoimintoihin, minkd vuoksi manuaalisen tyon madrd vaheni.

Kehitetyssa ~ tukipalveluratkaisussa ~ parannettiin ~ my6s  tukipalveluprosessin
seurattavuutta. Jokainen tukipyynnén vaiheen muutos sekd sen kesto tallennetaan
tukipyynnon tietoihin. Tatd hyodyntdmadlld voidaan jdlkikdteen tarkastella, miten
tukipyynnon kdsittely on edennyt. Témaén lisdksi jérjestelmddn luotiin my6s ominaisuus,
joka korostaa niitd tukipyyntdjd, joihin ei ole vastattu 24 tunnin sisdlld tukipyynnén
vastaanottamisesta. Tamdn ominaisuuden tarkoitus on helpottaa tyontekijoitd
havaitsemaan kyseiset tukipyynnot, jotta yritys pysyy palvelutasosopimuksessaan
antamassa lupauksessa vastausnopeudesta.

Tukipalveluratkaisu kehitettiin tutkimuksessa vastaamaan toimeksiantajan tarpeita,
jonka seurauksena kaikki ratkaisussa kdytetyt ominaisuudet eividt valttamatta ole
yleishyodyllisid. Jarjestelmdn kehityksessd ominaisuudet toteutettiin tukemaan
toimeksiantajan  tukipalveluprosessia. =~ Ominaisuudet toteutettiin  Odoo 10
yhteiséversioon. Odoon rajapinnan muutosten vuoksi samat ominaisuudet eivét
sellaisenaan toimi jdrjestelmédn aiemmilla eikd mydhemmilld versioilla. Ominaisuuksien
pdivittdminen yhteensopivaksi Odoon tuoreempien versioiden kanssa onnistuu
kuitenkin ilman suurempia muutoksia.

Tutkimuksen luotettavuutta olisi parantanut, jos kehitettyd tukipalveluratkaisua olisi
testattu kattavammin. Tutkimuksen aikana kehitettyd tukipalveluratkaisua ei testattu
ulkopuolisten toimesta, minka vuoksi testaus jdi yksipuoliseksi. Yksipuolisen testauksen
seurauksena jdrjestelmddn jdi todennédkdisesti ohjelmointivirheitd, joiden poistaminen
on oleellista ennen tuotantokdytt6on siirtymista.
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