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1. Canon Service Desk sopimusasiakkaille

Canonin tukipalvelu on asiakkaan keskitetty yhteyspiste. Canon Service Desk auttaa
kaikissa laitteisiin tai ohjelmistoinin liittyvissa kysymyksiss& tai ongelmatilanteissa.

Canonin Service Desk palvelee yritysasiakkaita seuraavasti:

Puhelimitse 010 544 470 Palveluaika arkisin klo 8-18 (Suomen aikaa)

Sahkdpostitse huoltokutsut@canon.fi Palveluaika arkisin klo 8-18 (Suomen
aikaa)

Self Service -portaalin kautta Portaali kaytettavissé 24/7

Suosittelemme Self Service -portaalia palvelupyyntdjen luomiseen ja seuraamiseen.
Portaalin kautta palvelupyyntdjen luominen ja seuranta on helppoa ja nopeaa.

Canonin tukipalvelu tarjoaa 4-tasoisen tuen asiakkaan palvelupyynnaille.

1. Tason 1 palveluhenkildt pyrkivat I6ytadmadn valittémasti ratkaisun palvelupyyntéén
tai huoltotarpeeseen.

2. Tarpeen mukaan tehtéva sirretddn 2. tason tukeen, joka joko ratkaisee
palvelupyynnodn etdpalveluna tai siirtdd sen 3. tason hoidettavaksi.

3. Taso 3 antaa laajempaa ohjelmistotukea ja analysointia sekd tarvittaessa siirtad
palvelupyynndn on-site palveluihin, tai siirt&d sen 4. tason hoidettavaksi.

4. Taso 4 tarjoaa Euroopanlaajuisen asiantuntijaorganisaation ongelmanratkaisuun.

Kaikki palvelupyynnot kirjataan tikettij@riestelmdadn, jotka kasitellddn sopimuksessa
madritetyn palvelutason mukaisesti ja siirretddn tarvittaessa asiantuntijapalveluille tai
kenttdpalveluille jatkotoimenpiteitd varten.

Canonin tukipalvelu tarvitsee seuraavat tiedot loppukayttdjan edustajalta kirjatakseen
palvelupyynndn:

Yhteyshenkildn nimi — tarvitaan teknisen asiantuntijan yhteydenottoa varten
Yhteystiedot — sijainti, rakennus, kerros ja puhelinnumero

Laitteen sarjanumero sekd ohjelmiston sarjanumero

Huoltokutsun kuvaus (vian tarkempi kuvaus)

Canonin tukipalvelu antaa palvelupyynndille tikettinumeron. Self Service -portaalissa
asiakas voi seurata palvelupyyntdjen statusta ja sen etenemisté reaaliajassa.


mailto:huoltokutsut@canon.fi
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Service Desk Level 1

Canonin Service Desk on asiakkaan keskitetty yhteyspiste.
Level 1 palveluhenkildt pyrkivat 16ytadmadn valittdomasti
ratkaisun asiakkaan palvelupyyntddn tai huoltotarpeeseen.
Tassa palvelussa kasitellddn mm. seuraavia palveluita:

Palvelupyyntdjen vastaanotto, analysointi ja kirfjaukset
Laitteiden vikahuollot ja tiedustelut

Level 1 Self Service -portaalin tuki

Tarviketilaukset ja tiedustelut

Service Desk Level 2
Canonin Service Desk Level 2 antaa ohjelmistotukea sekd laajempaa laitteisiin littyvid
tukipalveluja. Tassa palvelussa kasitellddn mm. seuraavia palveluita:

Ohjelmistotuki Canon ohjelmistoihin
Etahallintapalvelut

Monitoripalvelut

Ongelmanhallinta

Service Desk Level 3
Canonin Service Desk Level 3 antaa laajempaa ohjelmistotukea ja analysointia seka
tarvittaessa on-site palveluja. Tassé palvelussa kasitellddn mm. seuraavia palveluita:

Asiantuntijatason ohjelmistotuki

laajemmat vikadiagnoosit ja analysoinnit
Asiantuntijapalveluiden etdhallintapalvelut
Kentt@palvelun on-site palvelut

Service Desk Level 4
Canonin Service Desk Level 4 antaa teknist& asiantuntijayhteisdn tukipalveluja
ongelmanhallintaan, ohjelmistoihin sekd laitteisiin Euroopanlaajuisesti.

¢ Ohjelmistotuki ja laajempi ongelmanselvitys Canon ohjelmistoihin
¢ |laajemmat asiantuntijatason tukipalvelut Canon laitteisin
e Etdhallintapalvelut Euroopanlaagjuisesti
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2. Service Desk tukiprosessi

Tapahtumien tai Hairididen (Incident) ja Palvelupyyntdjen (Service Request)
ohjaaminen perustuu ITIL:n mukaiseen tapahtumanhallintaprosessiin.

Tapahtumanhallintaprosessin ensisijainen tavoite on palauttaa palvelu normaaliin
tilaan niin pian kuin mahdollista ja minimoida tapahtuman aiheuttamat
haittavaikutukset.

Palvelun tuottamiseen kaytetddn erillistd tiketdintijarjestelmdad. Jokaisesta
palvelupyynndstd syntyy tiketti, johon dokumentoituu muun muassa palvelupyynnén
tyyppi, kategoria, palvelupyynndén aihe, sarjanumero, palvelupyynndn tila, prioriteetti,
esitetty ratkaisu, sekd kasittelyyn kulunut aika.
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Prosessin lyhyt kuvaus:

1. Aluksi tapahtuma tunnistetaan eli havaitaan tai raportoidaan, jonka jélkeen se
kirjataan Canonin tikettijarjestelmaadn.

2. Tapahtuman kirjauksen yhteydesséd tapahtuma luokitellaan, jolloin sille maaritelldén

tyyppi, tila, vaikutus ja kiireellisyys.

Samassa yhteydessd se litetddn oikeaan palvelutasosopimukseen.

4. Ellei ratkaisua |16ydy suoraan ongelmaan, eskaloidaan se toiselle tukifunktiolle
lis&tuen saamiseksi.

w
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5. Ongelmat pyritddn ratkaisemaan ensisijaisesti etdhallintapalveluilla. Tarvittaessa
tiketti siirret@dan asiantuntijapalveluille tai kenttdpalveluille on-site palveluna.

3. Palvelupyyntojen kasittelyn vasteajat

OHJELMISTOJEN TUKIPALVELUTASOT JA REAGOINTIAJAT PALVELUPYYNTOON

(sis. perus yllapito-
sopimukseen)

CANON SOFTWARE CANON SOFTWARE

SUPPORT SILVER SUPPORT PLATINUM

Tukipalvelutasot

Silver Platinum

Reagointiajat (keskiarvo)

Prioriteetti 1 palvelupyynndt

Prioriteetti 2 palvelupyynndt 8h 4h
Prioriteetti 3 palvelupyynnot Seuraavaarkipdiva 8h

Seuraavaarkipdiva Seuraavaarkipdiva

Prioriteetti 4 palvelupyynnot

Palveluaika

8h.5pv

Soatavuus (onine soifors ___

Pilvipalveluohjelmiston kdyttdaste (9%.8% uniFLOW Onling)

Tukipalvelut

Chjelmiston Yllapito

Ohjelmiston Etértukipalvelu

Reagointiaika ohjelmistotuessa = palvelupyynndn vastaanottamisen ja sen kdsittelyn aloittamisen valinen keskimadrdinen aika.
LAITTEIDEN TUKIPALVELUTASOT JA VASTEAJAT PALVELUPYYNTOON

Seuraava arkipdiva (sis. sopimukseen) 8H 6H 4H

Vasteaika laitetuessa = palvelupyynnén vastaanottamisen ja sen ratkaisemisen valinen keskimadrdinen aika.

4. Laajennettu Service Desk 24/7 tukipalvelu

Canon tarjoaa asiakkaillensa tarvittaessa laajennettua Service Desk palvelua, jossa
palveluaika, -taso ja -hinnoittelu sovitaan asiakaskohtaisesti.

24/7 tukipalvelu globaaleille asiakkaille (Enterprice Service Desk)
e Palvelukielind englanti

Lokaali lagjennettu 24/7 tukipalvelu
e Palvelukielin& suomi, ruoftsi ja englanti
e Perus tukineuvonta ja palvelupyyntdjen vastaanottaminen, tikettien kirjaukset,

Level 1 tuki sek& eskaloinnit seuraaville funktioille

e Tarvittaessa palveluun voidaan littééd Level 2 asiantuntijapalvelut, jotka
tyypillisesti ratkaisevat ohelmistoon littyvat tukipyynndt ja laajemmat selvitykset
suoraan etdhallintapalveluna tai paikan p&dallé on-site palveluna.
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5. Palvelun jatkuvuus ja saatavuus

Palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden vaatimukset perustuvat sovittujen palvelu-
vaatimusten ja palvelukatkosten liketoiminnalle aiheuttamien vaikutusten analyyseihin,
asiakkaan liketoiminnan prioriteettien, liketoiminnallisten jatkuvuussuunnitelmien,
palvelutasosopimusten ja arvioitujen riskien yhdistelmdlle. Canon yllapitad riittavad
palvelukapasiteettia sekd toimintasuunnitelmaa, jotka varmistavat sovitun palvelutason
sdilymisen hairion sattuessa.

5.1 \Viestinta

Service Desk on tiiviissa yhteistydss@ asiakkaan organisaation kanssa ja viestii sovitun
hairidnhallintfamallin mukaisesti valittémasti asiakkaan médarittémaille taholle.
MerkittGvissa hairidtilanteissa Canonin palvelupddllikkd osallistuu asiakkaan
kriisiviestintGryhmadn.

5.2 Sevuranta
Palvelun ja palvelutasojen toteutumista seurataan sGanndllisissd asiakaskohtaisissa
seurantakokouksissa, jotka on mdadaritelty Palvelusopimuksessa.

5.3 Muutokset

Canon suorittaa tassd palvelukuvauksessa tarkoitetun palvelun sopimukseen
madritellyn palvelutason mukaisesti. Canonilla on oikeus pdivittad taté palvelukuvausta
tarpeen mukaan. Oleellisista palvelumuutoksista iimoitetaan asiakkaan ilmoittamalle
yhteyshenkildlle.

6. ITIL mukainen toimintamailli
Canon noudattaa palvelutuotantoprosesseissa ITIL-standardin mukaisia kdytantdja.

Maadritys
Madaritellddn asiakkaan tuotantoympdristdn nykytila ja
mahdollisuudet Canon-ratkaisun suunnittelua varten

Suunnittelu
Canon-ratkaisun suunnittelu ja ehdotus teknisestd ratkaisusta
ja toteutuksesta

Kayttoonotto
Ratkaisun kdyttdéonotto (feknologia) ja muutosprosessin hallinnointi

Hallinta
Palvelun tuottaminen ja fuotantoympdriston hallinnointi, jatkuva
foiminnan mittfaaminen
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Seuranta:
Palvelun ja palvelutasojen toteutumisen seuranta sadnndllisissé asiakaskohtaisissa seurantakokouksissa



