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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin tukipyyntdjen tilastointi Microsoft power bi-
muotoon. Microsoft Power BlIn avulla on helpohkoa ja nopeaa tehda erilaisia
kuvia ja kaavioita, kayttden valittua tietomallia. Power bi:n etuina on nopea
kayttoliittyma ja helpot visuaaliset nakymat sek& tehdyt muutokset on heti

nahtavissa nappia painamalla.

Aiheen valinta oli helppoa, tdma tulisi suoraan auttamaan paivittdisessa tydssa
asiakaspalvelun johtoa ja tuomaan lisdetua esimiehille. Tiedet&an, ettd tdma tuo
etua myos tyontekijoille, koska saadaan suoraan visuaalista dataa esimiehen

kaydessa lapi henkilokunnan tekemaa tulosta.

Tehtavani on oppia kéyttdmaan Microsoft Power BIl:td ja hyodyntdmaan
tietomallia tyossd, sek& luomaan asiakaspalvelun johdolle kéyttéon tyokalu

péaivittdisen tyon tuloksien seurantaan.

Tehtavéni on oppia ensin sovelluksen perusasiat, timan jalkeen kaytan oppimiani

asioita kaytannossa.

Microsoft Power Bi desktop on kaikille ilmainen ja talla lahdin tyotani tekemaan.
Bl on yrityksessamme kaytossa asiakkaille tehtavien ratkaisujen helpottamiseksi.
Asiakkaille voidaan tehda raataloityja ratkaisuja omien toiveiden mukaisesti siita,
minkalaista tietoa he tarvitsevat.
Halusin l&hted tekemaan tyotd Power BI:11&, koska tdma on yrityksemme sisalla
tuttu ja hyvéksi havaittu tyokalu. Tukipyyntdjen tilastointi on ollut aiemmin
tietokannasta erillisten raporttien ja skriptien kautta kerattdvien tietojen

keradmista erilliseen excel-taulukkoon.

Nyt kun tyd on valmis, on otettu kayttoon Power Bl Pro-lisenssi, jolla voidaan

jakaa tietoa yrityksen johdon kéyttoon.



2 MICROSOFT POWER BI

Microsoft julkisti kesalla 2015 Power Bl -raportointi- ja analysointipalvelun,
jonka avulla dataa on helppo yhdistelld yritysten omista jarjestelmista,
tiedostoista, pilvipalveluista sek& netistd. Raportteihin voi yhdistdd myods
esimerkiksi avointa dataa, kuten véestotietoja. Power Bl:ll& voidaan ottaa yhteys
esimerkiksi SQL-tietokantoihin, excel-taulukoihin, CSV-luetteloihin ja web-
sivustoihin. Eri tietolahdetyyppeja 10ytyykin yli 80 ja néita kehitetddn jatkuvasti

lisaa.

Power Bl:n avulla dataa voi esittda erilaisina mittareina sekd@ vuorovaikutteisina
visualisointeina ja se soveltuu loistavasti itsepalveluraportointiin (Self-Service
BI). Helppokayttdisyydestaan ja edullisesta hinnoittelustaan johtuen, Power Bl on
lyhyessa ajassa yleistynyt esimerkiksi kontrollereiden ja analyytikkojen
tyovalineeksi Excelin rinnalle. Liséksi kuka  tahansa  pystyy
lyhyelld opastuksella tekemé&én esivalmistellusta tietomallista uusia visualisointeja
omiin tarpeisiinsa, silla visualisointien laatiminen on jopa helpompaa kuin Excel-

kaavioiden tai pivot-taulukoiden luonti.
2.1 Power BI

Data ladataan ja muokataan Power Bl Desktop-ohjelmalla, Datasta toteutetaan
erilaisia visualisointeja, ja lopuksi julkaistaan seka jaellaan muille, joko Power Bl
Service -pilvipalvelun tai omassa konesalissa olevan Power Bl Report Serverin

avulla, joko selaimella tai mobiiliappseilla katsottavaksi. /1-2/
2.1.1 Power Bl Desktop

Datan latauksen ja tietomallin luo henkild, joka tuntee yrityksen tietojéarjestelmié
ja dataa riittdvan hyvin. Mikali taulumalli on hyvin yksinkertainen, voi taméan
luoda erittéin helposti itsekin. Kun ymmartaa relaatiotietokantojen perusidean, on
jo erittdin hyvat mahdollisuudet ldhted rakentamaan pohjaa. Desktop-versiota

kaytetdan paikallisesti ja tdtd varten esimerkiksi tietokannasta ladataan kyselyn



avulla data kyseiseen tyohon, jonka kayttdminen on mahdollista myos offline-

tilassa kun yhteytta ei ole mahdollista muodostaa. (Kuva 1.)

e Works ¥ - Power B Desktop
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Kuva 1. Micorosft Power Bi Desktop

Tiedon latausta, muokkausta, yhdistelyd, laskentalogiikkaa ja visualisointeja
tehdaan ilmaisella Power Bl Desktop -ohjelmalla. Lisdksi tietomalliin lisatdan

laskennallista logiikkaa, kuten mittareita (measures) ja laskettuja sarakkeita

(calculated columns).
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3 POWERBI TYON TOTEUTUS

3.1 Tietokantayhteyden ja tietomallin luominen

Ensimmaisend tyon toteutukselle taytyy luoda tietokantayhteys ja tietomalli, joka

sisaltaa taulut ja taulujen relaatiot toisiinsa. (Kuva2.) /3/

Datan tuonti IR - | Untitled - Power Bl Deskt
i A ntitled - Power eskto
(Power Query - ’
ominaisuudet) mﬂme
Cop-:- D DL-I E-A.
. . .- Paste Get Recent  Edit  Refresh
V|5ual|50|nt| Data ™ |Sources ™ Queries
(PDWEF' et Most Common 3
View ja M
palj-:rn _ Excel
enemman) —h
SQL Server
[T,
Cs5v
| L[]
Mallinnus |
[T,
(Power v, Web
Pivot & T
[Ty,
DAX} . OData Feed
L Be
[Ty,
Elank Query
s
More...

Kuva 2. Datan tuonti
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SQL Server database

Server (i
sqlclusterilemon

Database
LemonDB1

Data Connectivity mode (G

® Import

4 Advanced options

Command timeout in minutes (optional)

S0L statement (optional, requires database)

select feedback.feedback_id, fesdback.feedback_customer_name, feedback.feedback_customer_numb:
feedback.feedback_person, feedback.feedback_gategory, feedback.feedback_product,
feedback.fesedback_versoin, feedback.feedback_type, feedback.feedback_caption,
feedback.feedback_text, feedback.feedback_state, feedback.feedback_date,

convert(date, feedback.feedback_date) as feedbakk_date_notime, feedback.feedback_updated,
convert(date, feedback.feedback_updated) as feedback_updated_notime, feedback.person_id,
feedback.feedback_emailmessage, feedback.feedback_company_vat, feedback.feedback_company_name,
feedback.feedback_handler_customer_id, feedback.feedback_handler_customer_contact_id,
feedback.feedback_source, feedback.feedback_fag_bit, feedback.feedback_locked_bit,
feedback.fesdback_changed_bit, feedback.feedback_invoicing_bit, feedback.feedback_project,
feedback.feedback_response_time, feedback.feedback_error_type, feedback.feedback_team,
feedback.feedback oricritv. feedback.feedback crm id. feedback.feedback deadline.

>
¥ Include relationship columns
Mavigate using full hierarchy
Enable SOL Server Failover support
OK Cancel

Kuva 3. Tietokantayhteyden ja tietomallin luominen

Mahdollisuuksia tuota dataa on useita, datan hakuun kaytetddn tietokantaa ja
skriptid, johon liséttiin tarvittavat relaatiot ja taulut valmiiksi, seka nimettiin

tiettyja eniten kaytettyja kenttid. (Kuva 3.)

Tietomallin muodostamisessa on omat haasteensa ja tassé on tarkkaa saada kaikki
tiedot oikein, eli taulut ja taulujen kentét tulee olla oikein nimettyja. Esim. SQL
Management-studiolla on helpompi muodostaa skripti, koska tdma avustaa mm.
taulujen nimissa seka taulujen kentissa.
Power Bi antaa virheen vasta yhdistdmisessd, jos jokin tieto on vaarin syotetty.
Ensin taytyi lahted selvittdmaan mitd tauluja tullaan tarvitsemaan téssa tyossa.

Ensimmaisend tarvittiin tietysti varsinaisten tukipyyntdjen taulun ja tasta kaikki
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kentat. Talloin on tukipyynnoista tarvittavat tiedot kasilla. Tarvitaan myos
erilaisia valintalistojen tauluja mukaan saadakseni selitykset tietyille ID-
numeroille. Tietokantamielessa ID-numeroiden kayttdminen kentissa on helppoa
ja tatd varten omaan tauluun on sitten annettu ndiden ID-numeroiden selitykset.
Naitd valintalistatauluja tarvitaan heti alussa useampia. Tietomallin jouduin
luomaan tydnaikana useaan kertaan uudestaan aina huomatessani, ettd jokin
valintalistan tieto puuttuu ja tdma tulee tietomalliin lisatd. Esimerkiksi
rajauskentissa on huomattavasti mukavampi kéyttdd kentdn selitettd kuin ID-
numeroa, joka ei kerro mitdén kyseisestd kayttotarkoituksesta. Tietomalliin tuli
lisatd myos relaatiot, jossa oli omat haasteensa osata kdyttaa aina oikeaa vastaavaa

ID:td toisesta taulusta. Relaatioista lisdd kappaleessa 3.3 Relaatiot.

3.2 Datan kayttaminen

Datan lukemiseen on oma taulukkonakymad, josta dataa voidaan manuaalisesti
lukea ja tarkistaa. Tama helpottaa, kun on tarkoitus katsoa, missd muodossa tieto
nakyy sarakkeissa ja onko kaikki tarvittava data olemassa, vai puuttuuko jotain.
Myos omia sarakkeita voidaan téssd nakymassa lisatd ja tehdd esimerkiksi

tietynlaisia hakuja tai laskentaa.

Ratkaisuaika = DATEDIFF(feedback[feedback_date]; feedback[fesdback_state_change_date]; DAY)

Kuva 4. Sarakkeen laskenta

Esimerkki sarakkeeseen tehdystd laskennasta (Kuva 4.) Sarakkeessa on laskettu
feedback-taulussa olevasta feedback date-sarakkeen pdivamaarasta kesto-
paivamaard, kun  tukipyynnon  status on  muuttunut  sarakkeessa
feedback_state _change_date verrattuna. Tallin saadaan selville tukipyynnon
kesto vuorokausissa. Tdma malli pelkkien vuorokausien laskennassa siséltdd myos
viikonloput. Viikonloput oli eroteltava

seuraavaan sarakkeeseen pois (Kuva 5.)



13

- | Ratkaisuaika ei viikonloppuja = CALCULATE(SUM('Paivamaara’[IsWorkDAY]); DATESBETWEEN('Paivamaara’[Datel; feedback[feedback_datel; feedback[feedback state_change date]-1))

Kuva 5. Viikoloput pois laskennasta

3.3 Relaatiot

Mallinnus osuudesta I0ytyy suoraan relaatio osuus jossa voidaan helposti
tarkistaa/lisata tietokantayhteyden rakenne ja relaatiot.
(Kuva 6.) Nahdaan etta kaikki taulut on yhdistetty keskelld nédkyvaéan feedback-
tauluun ja kaikista muista tauluista on tehty relaatio tuohon kyseiseen feedack-

tauluun.

Yhdistavia tekijoitda on useita, esim. henkilénumerot, tukipyynnén id-numero,
asiakasnumerot jne. Tarkeda on muistaa ladata kaikki sellaiset taulut, mista tietoa
tarvitsee. Toisessa taulussa voi olla tarvittava tieto, esimerkiksi numeerisessa
arvossa ja toisesta taulusta on jarkevada noutaa tdman numeerisen arvon selite.

Selite on paljon ymmarrettdvdmpi ja enemman kertova kuin vain luku.

Kuva 6. Relaatiot
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3.4 Omat taulut

Myos omia aputauluja voidaan luoda helpottamaan kasittelyd (Kuva 7.) Omassa
tyossani loin avuksi paivamaarataulun, jossa Kkasiteltiin paivamaaria eri
muodoissa, esim. tyOpdivid, vuosia, kuukausinumeroita, vuosi ja kuukausi,
kuukausia, viikon numeroita, viikonpaivia ja kvartaaleja.
Paivamaarataulun tarkein tehtdva on toimia jokaisella sivulla rajaavana tekijana.
Talléin  voidaan helposti hakea tarvittavat tiedot koskien tiettyd
aikavalid.Paivamadratauluja tarvitsin omassa tapauksessani muutaman eri version,
koska paivamaaratauluun taytyy myods muodostaa relaatio paatauluun, joka tassa
tapauksessa on feedback-taulussa olevaan feedback date-kenttddn. Toisen
paivamaarataulun tarvitsin, kun tilastoin henkil6iden ratkaistujen tukipyyntojen
maarid.  Talléin relaatio taytyi kohdistaa feedback-taulussa olevaan
feedback_state change-tauluun, koska tdsséd pdivamaarassa on lopullinen tieto

milloin tukipyynto on tullut valmiiksi.

Vuosijaloartaali  Tyopaiva  lsWorkDay

Kuva 7. Paivamaarataulu

Paivamasra & v
11,2018 4/30/2018

Kuva 8. Pdivaméararajaus
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Tarkeana kenttana tuli lisatd paivamadratauluun oma sarake jokaiselle tyopéivélle,

jonka arvoksi annetaan 1. Talléin on helppo laskea tukipyynnon kesto tydpaivissa.

IsWorkDay = SHITCH(WEEKDAY([Date]);1;8;7;8;1)

Kuukausi Vuosija kwartaali  Tyopaiva

Kuukausinumero  Vuosija kuukausi

12/31/2017 12:06:00.

e alss 0
1/1/201812:00:00 2015 01 201801 January 1 2 Monday a1 2018/a1 True 1
1/2/201812:00:00 2015 01 201801 January 1 Uesday a1 2018/a1 True 1
1/3/201812:00:00 2015 01 201801 January 1 4 Wednesdyy Q1 2018/a1 True 1
1/4/201812:00:00 AM 20180104 2015 01 201801 January 1 5 Thursday al 2018/a1 True 1

Kuva 9. Ty6péivan arvoksi 1
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4 VISUALISOINTI

Tietokantayhdeyden ja tietomallin luomisen jalkeen voidaan lahted kayttdmaan
rakennettua tietomallia ja luomaan erilaisia visuaalisia ndkymia sekd raportteja
tietojen tarkkailuun. Ensimmaisellé kerralla on hyva luoda rajauskentta (Kuva 8.)
Tama onnistuu helposti vetdmalla oikealla puolella olevasta taulujen listasta,
valitsemalla tietokantataulu nuolesta auki, sieltd paivamaarataulu, sitten tyhjaan
nakymaé&an vedetddn Date. Muutetaan tdmén jalkeen rajaus Slicer muotoon. (Kuva
10.)

VISUALIZATIONS > FIELDS

B®=

E=
BRI

o OHWQ

[T TR TR NENT YT N S

codelist_feedback_s...

b

N

Y BT =
) Bl B = &N

codelist_feedback t...

codelist_feedback ...

codelist_jobstates
customer_dimensio...
customers

feedback

Paivamaara

feedback_comments

FILTERS

feedback_feedback
Visual level filters
feedback_messages

Drag data fields here feedback_participa...

Page level filters feedback_relations

Drag data fields here zsilizz aasiz A
feedback_system_d...
Dnlithrough filkers
- feedback_type_cha... -

Drag drillthrough fields here persons

Report level filters Pavitetty viimeksi

Paivamaara

Drag data fields here
Date

Kuva 10. Paivamaararajauksen visuaalisuus
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4.1 Tukipyyntéjen maarat

Ensimmaisend haluttiin selvittdd tukipyyntdjen méaérad paivatasolla, ja tésta
eteenpéin viikkotasolla. Tulee siis luoda tietokantatauluun oma Measure eli
mittari, jolla tehdd&n laskentaa. Tamé& onnistuu klikkaamalla oikeasta reunasta,
josta kentat 16ytyvat, hiiren oikealla ja valitsemalla New Measure (Kuva 11.)

Mew measure
Mew column

Mew guick measure
Fename

Delete

Hide in Report View

Unhide all

Kuva 11. New Measure

Nyt voidaan télle mittarille antaa laskentakaava kuvan 12 mukaan.

Virheet = CALCULATE[DISTINCTCOUNT('feedback'[feedback_id]); feedback[feedback_type] = 3

Kuva 12. Virheet, laskenta

Lasketaan siis kuvassa tukipyyntdjen id:t yhteensa ja lasketaan naista lukumaara,

kun tukipyynnon tyyppi on 3. Tukipyynnon tyyppi 3 vastaa virhetta.

Taman jalkeen voidaan vetdd oikealta kentistd kyseisen virhemittarin raportti
nakyméan.  Valitaan  visuaalisuuksista  line  chart (Kuva  13)

VISUALIZATIONS

Kuva 13. Line chart
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Lisatddn vield paivamaarataulusta date-kenttd kyseisen line chartin axis kohtaan.
Talléin saadaan virheiden mééra nakymaan Y —akselilla ja paivamaérat saadaan X

—akselille. Nyt graafi on selkedsti luettavissa kuvassa 14

tammi 2018 helmi 2018 maalis 2

8

huhti 201 touko 2013

Kuva 14. Virhe, graafi

Nyt voidaankin klikata hiirella kuvan 14 Virhe graafi aktiiviseksi ja kopioidaan

graafi valitsemalla nappaimistéltd CTRL + C ja tdman jalkeen CTRL + V.

Nyt voidaan vain muokata graafia siten, ettd saadaan myds varsinaiset
tukipyynnot nakymaan. Kopioi kuvassa 12 nékyvé kaava virheiden laskentaan ja
muodosta jalleen uusi mittari. Liitd tdhan tuo kopioimasi kaava ja muuta
”Virheet” paikalle esimerkiksi “Tukipyynnét”. Muuta my6s kaavan
feedback _type = 2, eli tukipyynndn tyyppi on 2, joka tarkoittaa tukipyyntoa.
Nyt voidaan vetdd tdma Tukipyynnot-mittari tdéh&n uuteen graafin Values-kohtaan

”Virheet”-mittarin tilalle, katso (Kuva 15.)

W §ii# Ratkaisuaika

W i Ratkaisuaika e...
W B Ratkaisuaika e...
W B Ratkaisuaika k...
W & Ratkaisuaika k...
W team descript..

H Tia

W Tilatarkenne
W & Tukipyynndt
W & Tukipyynnoty...
W Tyyppi

B Virheet

Kuva 15. Values-arvon muuttaminen
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Lopuksi vield laitetaan yhteenvetograafi sivun alaosaan aiemmin mainituin
metodein, mutta tall4 kertaa valitaan useampi tarkastettava arvo. Valitaan siis

graafin  visuaalinen ndkyma toiseksi  (Clustered column chart =

Pylvasdiagrammin) (Kuva 16.)

Kuva 16. Pylvasdiagrammi

Talléin lisataan myos Values-arvoihin useampi arvo. Eli talloin lisatdan téhan
Tukipyynnot, Virheet ja luodaan vield uusi Measure tdhan, jossa lasketaan
Tukipyynnot + Virheet yhteen. Eli tdman jalkeen kyseinen graafi ndyttdd kuvan
17 kaltaiselta.

kipyynnit yhisenss
&7
a5 |
m .
1 ] 20 2 |

Kuva 17. Tukipyynnét yhteensa

Lisatddn vield graafiin kuvaamaan keskiarvoviiva. Talléin nédhdaan mik& on
kyseisen ajanjakson keskiarvo tulleista tukipyynnoistd suoraan visuaalisena ja
lukuna. Valitse siis luomasi graafi aktiiviseksi ja valitse Analytics-vélilehti
visualisointiosiosta. Valitse taalta Average line ja valitse +Add. (Kuva 18.)
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-~ Mverage Line 1

Average Line 1 *

+ Add

Measure Tukipyynndt -
Color

Trans...

Line style Dashed
Position In Front

Data label on —@

Color

Kuva 18. Keskiarvon lisddminen graafiin

Nyt saadaan keskiarvo viivan katkoviivana suoraan graafiin. (Kuva 19.)

Kuva 19. Keskiarvo graafissa
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4.2 Ratkaisuaika asiakkaittain

Seuraavaksi oli mielenkiintoista lahted selvittdmaan asiakkaittain servicedeskin
ratkaisuaikojen tehokkuutta aina asiakkaittain.
Eli tarvitaan siis oma vélilehti datalle, johon muokataan halutut tiedot nékyviin.
Nyt helpointa on lahted liikkeelle tekemélla ensimmaisestd valilehdesta kopio.
Talléin ei tarvitse kaikkia valintaikkunoita ja logoja lisata erikseen jokaiselle
valilehdelle uudelleen. Taméa onnistuu vélilehden péaéltd klikkaamalla hiiren
oikeaa painiketta ja valitsemalla Duplicate page. Tdmén jalkeen voi nimet& uuden
valilehden klikkaamalla hiiren oikealla ja valitsemalla Rename page.

Nyt vélilehti on kopioitu ja voidaan ldhted muokkaamaan tai poistamaan turhat
graafit. Graafien luominen on nopeaa ja helpointa on jattaa vain rajauskentat ja
poistaa ylimadréiset graafit. Voit klikata graafia ja nappdimistolta painaa delete”

niin graafi poistuu.

Nyt tarvitaan ensin tieto ratkaisuajan kestosta. Tdman johdosta joudutaan luomaan
laskennallisen sarake taulundkymassd. Tama onnistuu taulun paalta valitsemalla
hiiren oikealla ja sen jalkeen “new column”. Annetaan kyseiselle sarakkeelle

laskennallinen arvo kuvan 20 mukaisesti.

| Ratkaisuaiks =i viikonloppujs = CALCULATE(SUM('Paivamaars’ [IsWorkDAY]); DATESBETHEEN('Paivamasra’ [Date]; feedback[Feedback_date]; fesdback[fesdback_state_change_date]-1))

Kuva 20. Ratkaisuaika, ei viikonloppuja

Paivamaarataulussa on valmiiksi lisattynd IsWorkDay-sarake, joka antaa aina
paivamaaran arvoksi 1, jos paivdmaara on arkipdiva, eli maanantaista perjantaihin.
N&ma arvot lasketaan yhteen ja paivamaarat menevat tukipyynnon kirjauspaivasta
aina siihen asti kun tukipyynnon tila muuttuu valmiiksi. Nyt on tiedossa
tukipyynnon ratkaisuun kaytetty aika vuorokausissa. Tarvitaan myos tieto tdman

ajan keskiarvosta. Tama onnistuu kuvan 21 mukaisesti.

Ratkaisuasika ei viikonloppuja total = SUM(feedback[Ratkaisuaika ei wviikonloppuja])/COUNT(feedback[feedback_id])

Kuva 21. Ratkaisuajan keskiarvo
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Kuvassa 21 lasketaan siis kaikkien ratkaisuaikojen luvut yhteen ja jaetaan tdmén
tukipyyntdjen méaralla. Esimerkiksi huhtikuun 2018 ratkaisuaika on kuvan 22

mukainen.

2.34

Kuva 22. Ratkaisuaika huhtikuu 2018

Lisataan taulu graafi ikkunaan johon lisatédan arvoiksi asiakas, ratkaistujen

tukipyyntdjen maaré ja ratkaisuaika. (Kuva 23.)

VISUALIZATIONS

.
= i

—
2 m
2R e
m =
L

s OB
®

m o

Asiakas
Ratkaistu total

Ratkaisuaika ei vilkonlog

Kuva 23. Taulu ratkaisuajoista

Kuvassa 24 ndkyy vasemmalla puolella tdma &sken luotu taulu, joka naytta4 ensin
asiakkaat, sitten ratkaistujen tukipyyntéjen madrat ja ratkaisuajan, ilman
viikonloppuja. Tdma on tarkedd tietoa, esimerkiksi jos asiakkaalla on tunne, etta
vasteajat tukipyynndissd on hitaita, voidaan suoraan katsoa asiakaskohtaisesti
tietylta ajanjaksolta tukipyyntdjen ratkaisuaikojen tehokkuus.
Lisattiin my0s graafi ratkaisuajoista kuvaamaan trendid. T&mé nékyy kuvassa 24
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keltaisina pylvédina. Myoskin asiakaskohtaisesti virheeksi luokitellut tukipyynnot

lisattiin graafina nakyviin. Tama on térkeéa tietoa mm. siind mielessa, ettd onko

asiakkaalla selvastikin ongelmia ohjelman kanssa, jos virheitd tulee merkittavasti

tietylld asiakkaalla. Tastd voidaan sitten l&hted tutkimaan asiaa, ettd mista

ongelmat mahdollisesti johtuvat. Onko kyseessé jokin ongelma ymparistossa tai

tietyssa kayttotavassa.

Panamaars

Bl Henkilo
412008 4/30/2018

Tyyppi

Muitiple Selections]

2.34

2043

VVVVV

Kuva 24. Ratkaisuaika asiakkaittain

i
| 1 ey
0 R I 0 0 0 0 0 v A e A A 8 A 8 B B B8 28
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4.3 Ratkaistut tukipyynnot per henkild

Tarvitaan tilastointia my6s henkilokunnan ratkaistujen tukipyyntdjen tehosta.

Talléin voidaan vertailla eri tiimien tehokkuutta ja myods yksittdisen henkilon

tehoja verrattuna muihin. Tassé tulee ottaa huomioon, ettd eri tiimien tukipyynnot

eivat ole samanlaisia ja tallgin lukujen tulkintaa pitdd pohtia hieman niité4

Paivamaara
Linji ~ Tyyppi v Henkilgnumero v
Bl 4i0e 4502018 L]
" (Muttiple Selections)> A v Al
$/3/2018 7:13:00 P...
besk. Roth
309 [ o
22 57 I [,
5 178 u 500 |
5 a0 2 o ! o N
s 190 38 0
155 120 2 o
s n a2 oo
Ry 110 s 11000
1 o 2 c600
156 2 92.00
i » 1 7200 5
Total |9;9 396 \.‘2};9.00 =
8
Ratkasta total esioa .
4 00
i w057 p
558 o )
1919 197900 29

Kuva 25. Ratkaistut tukipyynnot per henkil®.
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Kuvassa 25 nahdain vasemmalta ylhaalta lahtien ensimmaéisend taulukko, josta
selvidd henkild, henkilon ratkaisemien tukipyyntdjen méara kokonaisuudessaan
valitulta ajalta, ratkaistujen tukipyyntdjen maara viikoittain, seka ratkaistujen
tukipyyntojen maara kuukausittain, tarkistellessa pitkid ajanjaksoja. Téastéa
tarkempi kuva 26.

Henkilénumero Ratkaistu total Ratkaistut kesk... Ratkaistut keskiarvo...
F .

100 1 1 1.00
71 24 6 24.00
g4 18 6 18.00

167 49 16 49.00

152 72 18 72.00

156 g2 18 92.00

17 110 22 110.00

170 b6 22 66.00

148 [ 24 71.00

155 129 26 129.00

175 180 33 190.00
85 208 42 208.00
o0& 174 A4 176 00

Total 1979 306 1,979.00

Kuva 26. Ratkaistut tukipyynnot

Ratkaistujen tukipyyntdjen maara viikottain voidaan laskea kaavan 1 mukaan.
Ratkaistut keskiarvo viikoittain = AVERAGEX(VALUES( 'P&ivEm&drd stste_change'[Viikon numerc]);[Ratkaistu totall) (1)

Kuva 27. Ratkaistujen tukipyyntdjen maara viikoittain

Kuukausittain vastaava maara saadan valitsemalla viikon numeron tilalle

kuukausinumero
Ratkaistut keskiarvo kuukausittain = AVERAGEX(VALUES( 'P3EivEmi&rd state_change'[Kuukausinumero]);[Ratkaistu totall) (2)

Kuva 28. Ratkaistujen tukipyynt6jen maara kuukausittain
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Halutaan tietdd myos tiimien osuus ratkaistujen tukipyyntdjen maarasta. (Kuva

29))

1.linja - Tekninen
19.4%

1linja - Taloushallinto

1 linja - Logistiikka 52 4%

28.2%

Kuva 29. Tiimien osuudet.

Tiimien osuuksia halutaan tarkistella siitd syystd, ettd ndhd&an mihin tiimiin
kohdistuu suurin paine kaikkien tukipyyntdjen osalta. Taloushallinto-tiimi on
huhtikuun 2018 aikana ratkaissut 52,4 % kaikista ratkaissuista pyynnoista.
Prosentuaaliset osuudet saadaan nadkyviin muokkaamalla piirakkakaavion

formaattia. (Kuva 30.)
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VISUALIZATIONS

=0 = D[]
B .

“ Legend

“ Data colors

# Detail labels On —.

Label style Category, ... =
Category

Color
Data value

Display . . Percent of total

Category, data value

Data value, percent of total
All detail labels

Text size

Kuva 30. Prosentuaaliset osuudet kaavioon

Jatketaan sivun oikealle puolelle eli katsotaan kuvasta 25 ylos oikealle. Tasta
loytyy tukipyyntdjen ratkaistut méaarat tiimeittain.Eli talld halutaan tarkistella
tiimeitt&in keskiarvoa, kuinka paljon tiimien yhteinen keskiarvo on kuukausittain
ja myoskin voidaan valita vain yksi tiime kerrallaan. (Kuva 31.)
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1.linja - Taloushallinto 1linja - Logistiikka 1.linja - Tekninen

Kuva 31. Ratkaistut tukipyynnot per tiimi

Tarkeimpid kuvia talla vélilehdellad on keskitssé oleva graafi. Talla graafilla on
tarkoitus selvittdad kaikkien tukipyyntojé ratkovien henkilGiden tukipyynttjen
ratkaisutehokkuus viikossa keskiarvollisesti. Punaisella on merkitty tavoiteraja,

joka on kaikilla henkil6illa 50 ratkottua tukipyynt6a viikossa.

Pylvéind nakyy aina henkilon toteuma. Niinkuin voimme kuvasta 32 tulkita,
muutamat henkilot ovat paasseet yli tavoitteen. Suuri osa jaa selkeasti alle
tavoitteen. Keskiarvo selviaa katkoviivalla, joka on 28 kpl. Eli osan henkildstosta
tulisi pystyd nostamaan ratkaisutehokkuuttansa paéstakseen tahan 50 kpl/viikko

tavoitteeseen.

Ratkaistut keskiarvo viikoittain

Kuva 32. Ratkaistujen pyyntdjen keskiarvo

Sivun viimeisessa osiossa ollaan vield tarkisteltu tiimien osuuksia ratkaistuista
tukipyynnoistd  kuluneella aikakaudella. Eli t&std n&hddan ratkaistujen
tukipyynt6jen maarat kyseiselta aikavaliltd yhteensd, keskiarvo kuukausittain sek&
keskiarvo viikoittain. Jalleen voimme vahvistua siitd, ettd paine tukipyynnoissa ja

méaarat on suurimpia taloushallinto-tiimilla. (Kuva 33)
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Linja Ratkaistu total Ratkaistut keskiarvo kuukausittain  Ratkaistut keskiarvo vitkoittain
Llinja - Tekninen | 382 382,00 76
1linja - Taloushallinta | 1036 1036,00 207
1linja - Logistiikka | 538 558,00 112
Yhteenss | 1976 1976,00 395

Kuva 33. Ratkaistut tukipyynnot tiimeittain

4.4 Ratkaistut tukipyynnot per henkil®

Ratkaistut tukipyynnot per henkil6-osuudesta voidaan tarkistaa henkilGiden
ratkaistujen tukipyyntéjen maéaaria valitulta ajanjaksolta. Piirakkagraafi on
kuvaamassa henkilon suorittamaa prosentuaalista osuutta kaikista ratkaistuista
tukipyynnoistd valitulta ajanjaksolta. Kuvasta 35 nahdaan, ettd vuoden 2018
alusta huhtikuun loppuun mennessé eniten tukipyyntdja ratkaissut henkilé on
ratkaissut 14,35 % kaikista tukipyynndista. Eli 9649 tukipyynnosté ja tasta 14,35
% = 1385 ratkaistua tukipyyntoa.

Paivamaars

BI

Linja Tyyppi Henkilonumero
1.1.2018 30.42018

— Kaikki ™ Kaikki e Kaikki ™
3.5.201819:13:00

Henkilsnumers  Ratiaistu A Lina Ratkaistu -
95 1385
154 197
168 852
85 38

155 728 1
9% 747 -
167 583
17 502
156 458
170 400
142 08
175 206

90 217
n 165
152 153
a 135
107 -5}
149 57
119

58
52 i
858.68%
6 15
s 1 96 7.74%
557,75%
20 ] v
Yhteenss 9649

Kuva 34. Ratkaistut tukipyynnot per henkil6
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4.5 Avoimet tukipyynnot per kasittelija

Avoimissa tukipyynnoissa per kaésittelija voidaan helposti tarkistella, kuka
kasittelijoistd on kuormittuneena tukipyyntdjen madrastd. N&hdaan kunkin
henkilon avoimien tukipyyntdjen madra ja maard avoimista tukipyynndista
yhteensd. Tavoite olisi pitdd avoimet tukipyynnot koko ajan alle 200 kpl. Téalla
hetkell& kuorma on massiivinen viikkotasolla, jolloin tavoitteiseen ei olla péaésty.
Myaos tiimeittdin néhtdva avoimien tukipyyntdjen maaran nakeminen on tarkeéa,
jotta osataan kohdistaa, mistd aihealueesta pyyntoja tulee. Avoimista
tukipyynnoisté per kasittelija (Kuva 35.)

B| Linja Tyyppi Tila

Kaikki v (Useita valintoja) (Useita valintoja)

| 275208191502

Henkilonumero  Avoimet tukipyynndt A Lina Aucimet pyynnct takautuvasti

Kuva 35. Avoimet tukipyynnot per késittelija.
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4.6 Ratkaisuaika, ei viikonloppuja

Ratkaisuaika, ei viikonloppuja, on yksi tarkeimpia valilehtia tyéssani. Taméa on
tarked sen wvuoksi, ettd voimme tarkistella mihin tukipyyntéihin kéytetty
ratkaisuaika kehittyy. Eduksemme voimme huomata, ettd vuoden 2018 alusta
trendi on selvésti laskeva, eli henkilokuntamme on selvésti tehokkaampi ja

nopeampi ratkaisuissaan. Tasta sivusta kokonaisuudessaan (Kuva 36.)

Paivamaara

Tyyppi Henkilo

— (Useita valintoja)

BI 1.1.2018 2752018
~ Kaikki v

27.5.201819:15:02

12 t. 2,80

Kuva 36. Ratkaisuaika, ei viikonloppuja

Tarkastellaan kuvaa ldhemmin, otetaan téssd kasittelyyn (Kuva 37.) Tasta
nahdaan ratkaistujen tukipyyntdjen ratkaisunopeus kuukausittain. Keskiarvo
kuukausittain tammikuun alusta on 2,69 vrk/per tukipyyntd. Mutta, kuten
huomaamme, trendi on selvésti laskeva, koska esimerkiksi huhtikuussa

vastausnopeus oli 2,36 vrk. ja toukokuussa vain 1,12 vrk.
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Kuva 37. Ratkaisuaika kuukausittain

Tarkistellaan asiaa vield viikkotasolla. Graafista selviad jalleen hienosti trendin
suunta ja tdma on laskeva. Keskiarvoinen ratkaisuaika viikkotasolla vuoden alusta
on 2,76 vrk. Mutta jos katsotaan esimerkiksi 4 viimeistd viikkoa ratkaisuajoissa,
ovat naméa kehittyneet huimasti. Vko 18 ratkaisuaika oli 2,09 vrk, vko 19
ratkaisuaika 1,86 vrk, vko 20 ratkaisuaika 1,18 ja vko 21 ratkaisuaika ainoastaan
0,16 vrk. Eli toukokuun ratkaisuaika kokonaisuudessaan oli vain 1,12 vrk/per
tukipyynto.

Kuva 38. Ratkaisuaika viikoittain.
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4.7 HD-palautteet

Helmikuusta 2018 aloimme  kerddméan  asiakkailtamme  palautetta
toiminnastamme jokaisen ratkaistun tukipyynnon kautta. Asiakkaalle lahtee
jokaisen vastatun tukipyynnon ratkaisun mukana palautekyselyyn linkki, jonka
kautta asiakas voi antaa meille palautteen “Miten onnistuimme tidndin”
periaatteella. Kysymys pitaa sisallaédn 4 hymykasvoa, joista kaksi on hymyilevaa
ja kaksi suu alaspéin. Asiakas voi antaa avointa palautetta tai antaa vain arvosanan
saamastaan vastauksesta. Kuvassa 39 kasittelemme henkilGittdin saatuja
palautteita sekd ndiden keskiarvoa. Arvoasteikkona toimii arvosana 1-4, joista 1

on huonoin Kriittinen palaute ja 4 on sitdvastoin paras mahdollinen arvio.

Paivamaara
BI Palautteen arvo Henkils Linja
152018 27.5.2018

Kaikki N Kaikki s Kaikki \/

2752018 1%:15:02

123.19%

&
39,13%

2
20.29%

—31739%

136 3,00 1

2098 1,00 1

2 ’ 7 2 Yhteensi 2,72 69

69
Kuva 39. HD-palautteet henkil6ittéin

Toukokuun aikana saimme siis 69 kpl palautteita joista 27 kpl eli 39,13 % oli
arvosanan 4 antaneita. Kriittisid palautteita sita vastoin tuli 16 kpl eli 23,19 %.
Miksi tarkistellaan arvosanoja henkilQittdin? T&std saamme tietoa miten henkild
on onnistunut vastauksissaan ja jos palaute on huonoa, voimme tarkastella
vastauksien laatua ja l&hted panostamaan vastauksen laatuun paremmin.

Esimerkkej& saamistamme avoimista palautteista kuvassa 40
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Tukip... Awvoin palaute Palautteen arva  Year Month Day
-

123944 4 2018 May 2
124160 Hyva ohje, helppotajuinen. Ongelman korjaaminen onnistui hyvin. Kiitos! 4 2018 May )
124247 Nopea ja asiantunteva vastaus. 4 2018 May 2
124311 4 2018 May 21
124468 4 2018 May 22
124588 Kiitos nopeasta ja selkessts asiakaspalvelusta. 4 2018 May 22
124622 Ongelma selvisi ja asia hoitui sutjakkaasti :) 4 2018 May

Kuva 40. Avoin palaute.

Miksi palautetta kysytddn jokaisen tukipyynnon mukana? Tama siitd syysta, etta
kontaktointi  asiakkaan suuntaan on suurinta  tukipyyntdjen  kautta.
Servicedeskimme on yhteydessd asiakkaaseen joka arkipdivd, ja vastaamme
n.100-150 tukipyyntoon pdivassa. Tama on tehokkaampi tapa saada aktiivisesti
palautetta tehdysta tyostd, jotta voimme oppia ja reagoida nopeammin asiakkaalta

saadun palautteen mukaan.
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5 YHTEENVETO

Power Bi tyon luominen oli mielenkiintoinen projekti, joka oli mukava oppia
kayttamaan aivan paivittaisen tyon suorittamisen valossa. Koska minulla ei ollut
ennestdaan minkaanlaista kokemusta Power Bl:n kdytostd, oli vélttdmatontd oppia
kayttdmadn perustoimintoja ja joskus pienienkin asioiden oppiminen saattoi
kestéda hyvinkin pitk&én, tallaisia asioita saattoivat olla jotkin monimutkaisemmat

laskentaosuudet.

Opinnaytetyon tavoitteet onnistuivat selkeésti, enda ei tarvitse erikseen kerété
dataa excel-tiedostoon tai tarkastella asioita skripteilld tietokantaa vasten.
Asiakaspalvelun johto ja mind servicedeskin esimiehend saan paljon dataa
kayttooni vain avaamalla Power Bl:n ja selaamalla taalld olevia tietoja.

Taman liséksi opin erittdin paljon Bl:n kaytosta ja todenndkdisesti saankin
laajentaa  osaamista tekemédlla myds yrityksessimme muille osastoille
samantyyppistd datan tulkintaa, esimerkiksi projektien hallintaan liittyen.
Mydskin taman opinndytetyon kehitys ei loppunut tdmén tyon valmistumiseen,
vaan dataa tullaan kayttdmaan joka pdiva tastd eteenpdin ja kehittdmaén erilaisia

mittareita mitd voimme helposti tarkastella.
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