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Insinboritydssa perehdyttiin yrityksien toimintaan IT-tuen nékdkulmasta ja tuen rakentee-
seen eri osa-alueineen. Ty®dssa tutustuttiin intialaiseen yhtioon, joka toimii tietotekniikan
palveluntarjoajana. Ty0 tehtiin tietotekniikan alan yrityksen Service Deskin toivomuksesta
osana ryhman sisdista kehitystoimintaa, jonka avulla kehitetaan tyén tehokkuutta ja apuoh-
jelmia paivittaisiin tehtaviin.

Tyon tarkoituksena oli tutustua Service Deskin toimintaan ja kasiteltaviin ongelmatilantei-
siin. Tyossa tutkittiin kaytdssa olevia vianetsintatapoja ja kehitettiin uusi aputydkalu etsin-
nan tehostamiseksi. Vianetsintaan kuluvan ajan vahentaminen on erittdin toivottu asia jo-
kaisessa tukitiimissa.

Aputyokalu luatiin vanhojen vianetsintatoimintojen ja Service Deskissa tydskentelevien
agenttien eli IT-tukihenkildiden pyynt6jen perusteella. Nykyisten vianetsintamenetelmien
puutteet tarjosivat kehitysideoita, ja agenteille lahetetty lomakekysely tdydensi tydkalun
tarpeita.

Tyobkalun toimintaperiaatteena on tietokantapohjainen hakemisto, johon agentit raportoivat
ongelmatilanteista ja ratkaisuun johtavista menetelmista. Insindéritydssa ohjelmasta luotiin
kaksi versiota. Ensimmainen versio luotiin tavoitteiden mukaan ja jaettiin testikayttoon tii-
min jasenille. Toinen versio perustui testikdytossa esiin tulleiden ongelmien ja puutteiden
korjaamiseen.

Uusi aputyokalu oli tarpeellinen. Ohjelman ansiosta agentit voivat toimia tehokkaammin
ongelmien sattuessa, mika lyhentaa ongelman ratkaisuun kulutettua aikaa ja antaa parem-
man lopputuloksen kaikille osapuolille.

Avainsanat Service Desk, vianetsint, apuohjelma
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Abstract
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This Bachelor’s thesis was commissioned by UPM IT Service Desk. Thesis is part of the
team’s development program, which helps to improve work efficiency and create utility pro-
grams for daily tasks.

The thesis describes the activities of companies from the point of view of IT support and
the structure of support through its various areas.

The purpose of the thesis was to get acquainted with the Service Desk and to look at the
problem situations to be handled there. The subject of the thesis was to investigate the
troubleshooting methods and to develop a new utility tool to troubleshoot. Reducing the
time spent on troubleshooting is a desirable topic in every support team.

New tool was created based on old troubleshooting processes and requests from working
IT agents in Service Desk. Existing issues on current troubleshooting methods provided
development ideas and the questionnaire submitted to agents supplemented the needs of
the tool.

The tool is based on a database-based directory where agents report on problem situa-
tions and methods leading to the solution. Two version of the program were created during
the thesis. The first version was created according to goals and was distributed to team
members for test use. The second version was based on the correction of problems and
shortcomings in test use.

The program enables agents to work more efficiently in the events of new problems there-
fore shortening the time spend on solving the ticket and giving a better result to all parties
involved.
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Lyhenteet ja termit

Service Desk (SD) — Yrityksen IT-asioita hoitava yksikk®. Service Desk
on yritysten ensimmainen yhteysaste tietotekniikan ongelmissa.

Ryhmanjohtaja / Team Lead — Service Deskin paallikko ja sité koske-
vien asioiden yhteishenkild.

Agentti — Service Deskissa tydskenteleva IT-henkild.

Tyokalut — IT Service Deskissa kaytettavat ohjelmistot, sivustot, tarvik-
keet.

Prosessi — Asian tai tapahtuman toimintamalli. Malli, jonka mukaan jo-
kainen tydntekija toimii asiassa.

Asiakas — Yhtig, jolle palveluita tarjotaan.
Kayttaja (User) — Henkild, joka ilmoittaa ongelmasta tai tydopyynnosta.

Jono (queue) —Tukitiimien tydjono. Tiketit saapuvat ty6jonoon tiimin tut-
kittavaksi. Agentit ottavat jonosta tyopyynnét itsellensa, minka jalkeen
tydpyynto ei ndy enaa yleisesti kaikilla jonossa.

Tiketti (Ticket) — Service Deskissa oleva tyonilmoituksessa kaytettava
termi. Tikettijarjestelma kirjaa tiketit jonoon, josta agentit ottavat ne ka-
sittelyyn. Erilaisia tikettityyppeja kaytetdan riippuen tehtavasta.

Vikailmoitus/Incident (INC) — Tikettityyppi, jossa jokin aikaisemmin toi-
minut ohjelma tai asia ei enaa toimi.

Tydpyynto / Service Request (SR) — Tydpyynnoissa kaytettava tiketti-
muoto.

Turhat kysymykset —Service Deskissa kaytetty termi, jolla tarkoitetaan
kysymyksia, joihin on mahdollista 16ytaa itse vastaus tutkimalla saata-
villa olevaa aineistoa tai prosesseja.

SPOC - Single Point of Contact, kayttajan ensimmainen yhteyskanava
ongelman tai tydépyynnon ilmoittamiseksi. Service Desk on yleisesti kayt-
tajille tAma yhteys.

SLA — Palvelutasosopimus (Service Level Agreement). SLA on asiak-
kaan ja palveluntarjoajan vélinen sopimus, joka maarittdd, minka ajan
kuluttua asian tulee olla kasitelty.
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1 Johdanto

Insin6orityd tehdaan UPM IT Service Desk -tiimin toimeksiantona. Tyd on osa ryhman
siséista kehitystoimintaa, jonka avulla kehitetd&n tyon tehokkuutta ja apuohjelmia paivit-
taisiin tehtaviin. Salassapitosopimuksen vuoksi yksityiskohtaiset tiedot saatetaan peittaa
esitetyissé ohjelmistoissa tai lomakkeissa.

Service Deskin ty0 perustuu asiakastukeen ja ongelmien ensiasteiseen korjaamiseen.
Taméan vuoksi se on asiakkaan ja tuen ensimmainen yhteydenottopiste ja toimii myds

kasvoina yrityksen IT-tuelle.

IT-tuessa tydskentelevia henkil6ita kutsutaan IT-agenteiksi. Ensisijainen ongelmanrat-
kaisu on tarkea osa agentin taitoja. Mikali asia on Service Deskin kayttdoikeuksien ulot-
tumattomissa, on tarkeaéa saada asia suoraan oikean tahon kasittelyyn. Haasteita oikean
tahon loytamiseen on laaja ohjelmisto- ja jarjestelmavalikoima tai agentille ennalta na-
kematon tapaus. Asian lahettaminen vaaralle taholle kuluttaa turhaan tydntekijoiden tyo-
aikaa asiaa tutkiessa, ja kun huomataan sen olevan vaaran tahon hoidossa, asia lahe-
tetdan takaisin Service Deskiin uudelleen analysoitavaksi, ennen kuin se lahetetdan oi-
kealle taholle. Ongelmallisimmissa tapauksissa asia saattaa kiertda usean vaaran tuki-
ryhman kautta. Taméa toimenpide pidentaa huomattavasti asian ratkaisuun kaytettya ai-

kaa.

Vianetsintaan kulutetun ajan vahentadminen on hyvin toivottu asia Service Deskissa. On-
gelmatilanteiden kartoittaminen, korjaaminen ja ilmoittaminen eteenpain ovat Service

Deskin tarkeimpia tyotehtavia.

InsinGoritydn tarkoituksena on rakentaa ongelmanratkaisuun ja oikean tahon loytami-
seen tarkoitettu tyokalu. Tydkalu tulisi aluksi kayttéon vain UPM IT Service Desk Finlan-
din ryhmaan. Ohjelman tarkoitus on parantaa tiimin tietdmysta asioista ja parantaa nain
ensisijaista ongelmanratkaisua ja oikean tahon Igytamista. Ohjelma antaisi tiimin agen-
teille mahdollisuuden tarkistaa, ovatko muut tiimin jasenet tavanneet vastaavaa ongel-
maa ja saaneet siihen ratkaisun. Ohjelmassa l0ytyisi valmiiksi ratkaisuprosessi ongel-

maan.



Tyon tavoitteena on parantaa ensisijaista ongelmanratkaisua, vahentaa asian joutumista
vaaralle taholle ja vahentaa tiimin sisaisia turhia kysymyksia. Tama tarjoaa paremman

tyérauhan agenteille ja yleisen tiimin tietAmyksen parantamisen ongelmatilanteissa.

Opinnaytetyéhon Service Desk -osioon kaytettdva materiaali tulee paaosin henkilokoh-
taisesta kokemuksesta Service Deskissa ja muiden tiimin henkildiden haastattelusta.
Henkilokohtainen kolmen vuoden kokemus on tuonut tyon tekijalle tiimin vararyhmanjoh-
tajan tyot ja lisaryhmiin kuulumisen, mink& myaota tekija on saavuttanut enemmaén oikeuk-
sia jarjestelmiin, kuin tavallisella agentilla on. Aineiston etsintéaén kaydaan tiimin siséisia

keskusteluita ja l&hetetaén lomakekysely sahkopostitse tiimin jasenille.

Tiedon keruuseen kaytettavat menetelmat:

henkildkohtainen kokemus

¢ ryhmanjohtajan kanssa asiasta kaydyt keskustelut

e muiden tiimin jasenten kanssa asiasta kaydyt keskustelut

e lomakekysely tiimin kesken yleisistéd ongelmista ja prosesseista

o lomakekysely Service Deskin tavoista vianetsintaan.

Insindoritydraportin ensimmaisessa luvussa esitellaén tehtavan toimeksiantoa ja syyta,
miksi tima& opinndytetyt tehd&én. Luvussa avataan alustavasti Service Deskin toimintaa
ja tutustutaan tyon lahtotilanteeseen seka kaydaan lapi opinnaytetydn tiedonetsintaan ja

ohjelman suunnitteluun kaytettavia tapoja.

Luvussa 2 tutustutaan UPM IT:n palveluntarjoajaan, intialaiseen HCL Technologies Li-
mited -yritykseen. Luvussa kaydaan lapi yrityksen toimialue ja sen tarjoamat palvelut ja
pohditaan, miksi HCL olisi hyva valinta hoitamaan yrityksen tietoliikennett& ja mitd mah-

dollisia ongelmia tdma tuottaa.

Luvussa 3 tutustutaan IT-tukirakenteeseen. Luvussa kaydaan lapi ongelmatilanteen Iah-

tékohta, miten tilanteesta luodaan raportti tikettijarjestelmaan ja tutkitaan tiketin kulkua.



Luvussa tutustutaan myds UPM IT:t& hoitaviin tukitiimeihin, niiden velvollisuuksiin ja teh-

taviin.

Luvussa 4 kasitelladn Service Deskin asioita ja kdydaan lapi yleisella tasolla sen tarkoi-
tusta ja siella olevia toimia. Osio keskittyy UPM IT Service Deskin toimintaan. Siina tu-
tustutaan Service Deskissa kaytettaviin ohjelmiin ja tehtéviin.

Luvussa 5 kasitellaédn uuden vianetsintaan tarkoitetun tyokalun toteutus. Alkuun vertail-
laan ohjelmien tyyppia ja paatetaan, minkalainen toteutus toimisi parhaiten UPM:n Ser-
vice Deskissa. Luvussa kaydaan toteutus lapi vaiheittain, selvennetdén sen mahdollinen
hyo6ty ja tarkoitus. Ohjelman vaiheiden selvityksen jalkeen siirrytdan ensimmaisen ver-
sion suunnitteluun. Suunnittelun jalkeen ohjelmasta luodaan ensimmainen versio, joka
jaetaan taman jalkeen kaytt6on kohderyhména toimivaan Service Deskiin. Agenteilta ke-
rataan palautteet ohjelman ensimmaisesté versiosta. Palautteiden jalkeen luvussa kay-
daan lapi mahdollisia parannussuunnitelmia ja pohditaan, oliko ne mahdollisia toteuttaa

ohjelman tassa vaiheessa.



2 IT-tukea ulkomailta

Palveluiden ulkoistaminen on yleisesti kaytdssa oleva tapa hoitaa osa-alueita yrityksien
toiminnassa. Osa-alueen hoidon ulkoistaminen toiselle yritykselle on usein taloudellisesti
kannattavaa. Palvelupaketteja tarjoavilla yrityksilla on jo olemassa resurssit hoitaa ky-
seisen alueen tehtavat. UPM on ulkoistanut IT-palvelunsa intialaiselle HCL Technologies
Limited -yhtidlle.

HCL Technologies eli Hindustan Computers on intialainen vuonna 1991 perustettu tek-
nologiayritys. Ennen perustamistaan HCL oli tutkimus- ja kehittdmisosasto, mutta
vuonna 1991 siitd perustettiin oma yritys, joka keskittyy ohjelmistopalveluihin. HCL tar-

joaa muun muassa seuraavia palveluita:

asiakastuki

e asiantuntija- ja ohjelmistopalvelut

e ohjelmistokehitys

e tietoturva

e palvelinpalvelut

e pilvipalvelut.
Laajojen tukipalveluiden ansiosta yritys on hyvé valinta hoitamaan asiakkaan tietoliiken-
netta. Asiakkaan kaikki tietoliikenteeseen tarvittavat ohjelmistot ja palvelimet toimivat sa-
malla palveluntarjoajalla, mikd mahdollistaa nopean vikojen ratkaisun ja palveluiden
muokkaamisen asiakkaan pyynnosta. [1.]
TSC (Tata Consultancy Services) on listannut vuonna 2018 nopeimmin kasvaneet IT-
yritykset (kuva 1). HCL Technologies sijoittui listalla sijalle 7. Listan kérkea pitavat maa-

ilmanlaajuisesti tunnettu yhdysvaltalainen IBM ja irlantilainen Accenture. Japanilainen

Fujitsu on sijoittunut listan sijalle 9. [2.]



2018 2017 Rank |Brand name |Countryof |2018 Brand |2018 Brand |2017 Brand

Rank Value Rating Value
Head (USD m) (USD m)
Quarters

1 1 IBM United 19,512 ALA 19,404
States

2 2 Accenture Ireland 16,805 AA+ 17,464

3 3 TCS India 10,391 AL+ 7,081

4 5 Cognizant United 7.761 AA+ 8,631
States

5 & Infosys India 6,035 AA+ 6,224

& NEW DXC United 6,035 At NA

Technology States

7 8 HCL India 4,573 Al 4,463

8 10 Capgemini France 4,558 AA 4,137

9 7 Fujitsu Japan 4,006 AL 4,670

10 11 Atos France 3,876 At 3,716

Kuva 1. Vuoden 2018 nopeimmin kasvaneet IT-yritykset [2].

Vuoteen 2018 mennessa HCL Technologies on laajentanut toimintaansa kattavasti ja
silld on toimintaa 43 eri maassa. Yhtio tyollistaa yli 127 000 tyontekijad ympari maailmaa.
[1;3]



HCL Technologiesin toiminta on levittaytynyt ympari maailmaa (kuva2). Sen yhteistyo-
kumppaneita ovat yleisesti pankit ja logistiikka-, teollisuus- tai telekommunikaatioyrityk-
set, joille HCL tarjoaa palveluitaan. Palvelut vaihtelevat yrityksen mukaan: Pankit kayt-
tavat usein SAP-ohjelmistoa, jota kaytetddn laskujen hoitoon. Palvelut voivat olla my6s
muita ohjelmistoja tai esimerkiksi pilvipalvelut yritykselle. HCL takaa palveluiden toimin-

nan ja niiden yllapidon

Kuva 2. HCL Technologiesin toimintaa maailmalla vuonna 2018 [4].

Suomessa HCL Technologies Finland Oy:n paakonttori sijaitsee Espoon Keilarannassa.
Espoon osasto tydllistaa 52 tydntekijdd vuonna 2018. Suomen konttori perustettiin
vuonna 2014, ja se on siita lahtien tuntuvasti nostanut liikkevaihtoaan (kuva 3). HCL Tech-

nologies Finlandin liikevaihdon muutosprosentti vuosina 2017-2018 oli 270,3%. [5.]



Liikevaihto 36 272 000 €

+270 %
40M
20M
-20M
2014 2015 2016 2017 2018

Kuva 3. HCL Technologies Finland Oy:n lilkevaihtoa vuosina 2014-2018 [5].

Espoon toimistossa sijaitsevat yrityksen usean asiakkaan IT-tuen toimitilat. Taman li-
saksi ympari Suomea on lahitukitimeja, jotka toimivat esimerkiksi tehtaiden yhteydessa.
Tiimit hoitavat lahinna asioita, joihin tarvitaan asiantuntija paikan paalle tutkimaan ongel-

maa.

Julkisesti HCL kertoo Suomessa tarjoavansa palveluita Nokia Microsoft Mobile Oy:lle,
joka on Microsoftin omistama matkapuhelinvalmistaja. Palveluita tarjotaan myés metsa-
teollisuusyhtio, UPM-Kymmene Oyj:lle, johon tdma opinnaytetyd keskittyy. [6.]



3 Yrityksen IT-tukirakenne

Tassa luvussa esitellaan HCL Technologiesin tarjoamaa tukirakennetta UPM:n IT-tuen
yllapitamana. Malli on hyvin yleinen IT-tukirakenne, ja sen tarkoituksena on jakaa tuki-
ryhmat omiin luokkiin tehtévista riippuen.

Ensimmainen taso on Service Desk. Se on yleisesti asiakkaan tai kayttajan ensimmai-
nen kohde, johon han ilmoittaa ongelmista tai pyynndista. Vastaavasti kayttaja voi ottaa
yhteyttd suoraan lahitukeen saapumalla toimipisteeseen, joka sijaitsee tehtaan tai toi-

miston yhteydessa.

Toinen tukirakenteen taso on ohjelmien asiantuntijat. Télle tasolle saapuvat ongelmat tai
tydpyynnot, jotka eivat ole Service Deskin tai lahituen resursseilla toteutettavissa. Talla
asteella toimivat ovat opiskelleet tietyn ohjelman paremmin ja vastaavat ohjelman tay-
dellisesta huollosta. Toisen tukiasteen tiimeja on yleisesti runsaasti. Tiimin tehtavana on
vastata muutaman ohjelman taydellisesta toiminnasta, kun taas Service Deskin ja lahi-

tuen tehtaviin kuuluu usean ohjelman perustiedot ja korjaukset.

Kolmantena tukitimina ovat verkkotiimit. Niiden tyontekijat hoitavat palvelimia, joilla
kaikki verkkojarjestelmét toimivat. Taman tiimin ongelmatilanteet ovat usein Kkriittisia,
koska palvelin toimii pohjana monelle jarjestelmalle ja sen ongelmat lamauttavat toimin-

nat nopeasti.

Palveluntarjoajan sisdisten tiimien lisdksi asiakkaan IT-tukea hoitavat usein myds muut
palveluntarjoajat. Taman tydn nakdkulman kannalta niistd puhutaan jatkossa ulkopuoli-
sina palveluntarjoajina. Asiakas on ostanut ryhmalta jonkin palvelun, joka on liitetty sen
IT-kokonaisuuteen. Palvelu voi olla esimerkiksi metsamittauksissa tarvittava FOR-IT-jér-
jestelma tai yleisesti tehtaan toiminnassa kaytettava GMES. Jarjestelmista kerrotaan li-
satietoa myohemmin téssa osiossa. Jarjestelméan huollosta ja yllapidosta vastaa ulkoi-
nen palveluntarjoaja, mutta sen vianetsinta ja alustavat korjaustoimenpiteet kuuluvat

Service Deskin tarjontaan.

Kayttdjan ensimmaista yhteydenottoa ongelmasta tai tydpyyntoa esitetddn kuvassa 4.
Alkutilanteessa loppukayttaja on yhteydessa Service Deskiin ilmoittamastaan asiasta ja

Service Deskin tehtéava on aloittaa asian hoitaminen IT-tuen puolesta ja tunnistaa mah-



dollinen virhe. Virheen tai pyynndn tunnistamisessa agentille muodostuu kaksi vaihtoeh-
toa: Vika voidaan korjata suoraan Service Deskin toimesta tai delegoida asiaa eteenpdin
seuraavalle taholle. Koska agentin kayttooikeudet yrityksen jarjestelmiin ovat rajalliset,
tiketti joudutaan usein siirtdmaan toisen asteen tukitiimille tai l&hituelle, jolla on laajem-
mat kayttdoikeudet. Usealla yrityksella on kaytdossaan monen eri ulkoistetun yrityksen
palveluita, ja ndissa tapauksissa Service Desk ottaa suoraan yhteytta kolmannen osa-
puolen tukitiimiin ja ilmoittaa tiketistéa sille. Yleisesti agenteilla on kolmannen osapuolen
jarjestelmiin hyvin rajalliset oikeudet, mink& vuoksi ohjelmien kaytanto ja virheiden tun-

nistaminen on hankalaa.

Ulkopuolinen
palveluntarjoaja

Kuva 4. Alkutilanne: Tapauksen ilmoittaminen ja sen kulku IT-tuen jarjestelmassa.

Service Deskin vastuu paattyy yleensa tiketin siirtyessa toiselle tiimille. Poikkeuksena
saattaa olla asiakkaan erikseen pyytdmat prosessit, joissa tikettiéa seurataan ja paivite-
taan aktiivisesti. Toisen tiimin jasen on talldin yhteydessa suoraan kayttajaan. Tyopyyn-
ndissa toisen asteen tukitiimit toteuttavat pyydetyn tehtavan, kuten oikeuksien myonta-
misen tiettyyn jarjestelmaan. Taman jalkeen tiketti lahetetddn takaisin Service Deskiin,
joka opastaa kayttajaa jarjestelman peruskaytdssa ja varmistaa, etta oikeudet toimivat

sovitulla tavalla.
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Ongelmatilanteessa tukitiimit hoitavat asian loppuun omassa jonossaan tai tekevat vian-
selvityksen ongelman alkusyyhyn. Vianselvityksen jalkeen ongelmasta otetaan yhteys

palveluntarjoajaan, esimerkiksi Microsoftiin.
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4 UPM IT Service Desk

4.1 Service Deskin toiminta

Asiakkaan ja IT-tuen valiseen kommunikaatioon perustettu UPM IT Service Desk on en-
simmainen yhteydenottopalvelu ongelman tai tydpyynnon sattuessa (SPOC). Osaston

toiminta perustuu asiakastukeen ja ensisijaiseen ongelmanratkaisuun tai vianetsintaan.

Agentin tyokuvaan kuuluu asiakkaan tietotekniikkajarjestelmien yllapitaminen. Tehtavat
koostuvat mm. kayttooikeuksien mydntamisesta, ohjelmien asennuksista tai useasti tois-
tuvista virheista. Vaikka tehtavat ovat usein toistuvia, uusia prosessimuutoksia, ohjelmia
ja virheitd syntyy paivittain. Ennennakemattomat tilanteet vaativat agentilta enemman
aikaa tutustua tilanteeseen, suorittaa vianetsinta ja ratkaista tiketti. Ongelmana on jat-
kuva kolmivuorotyd, joka rajoittaa koko tiimin tiedon siirtymista tilanteesta.

Ryhman koostuu ryhmanjohtajasta, varajohtajasta, RDS-tiimin henkil6ista ja agenteista.
Pois lukien ryhmanjohtaja, kaikki mainitut tekevat Service Deskin paivittdiseen tyoku-
vaan liittyvia asioita. Nimikkeiden erot perustuvat annettuihin lisdvaltuuksiin jarjestelmiin

tai lisatehtaviin tiimin sisalla.

Ryhmanjohtajan toimenkuvaan kuuluu asiakkaan ja Service Deskin vélinen kommuni-
kointi. Tybkuvaan kuuluu mm. uusien prosessien lapikayminen ja niiden toiminnallisuu-
den muokkaaminen IT-osastolle sopivaksi. Ryhmanjohtajat vastaavat oman Service
Deskin toiminnasta ja siita, etté asiat hoidetaan sovitusti. Vararyhménjohtajan tydkuvaan
kuuluu ryhmanjohtajan avustaminen tavanomaisen Service Desk -tydn ohessa. Vararyh-

manjohtaja hoitaa tiimin asiat ryhmanjohtajan poissaollessa.

RDS-tiimi koostuu Service Deskisséa tydskentelevista agenteista, joille on annettu taval-
lista agenttia laajemmat kayttboikeudet asiakkaan IT-jarjestelmiin. Tiimin jasenille on
mydnnetty muun muassa admin-kayttajatunnus, jolla padsee tekemaan muutoksia kaik-
kiin yhtion tydasemiin. Tiimin tarkoituksena on vahent&a lahituelle tai toisen asteen tii-
mille saapuvia tiketteja, joita ei tavallisen agentin oikeuksilla pysty hoitamaan mutta RDS
tiimille annetuilla oikeuksilla pystyy. Service Deskin ryhmanjohtaja ja varajohtaja kuulu-

vat aina myos RDS-tiimiin.
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Kayttgjat voivat ottaa yhteytta Service Deskiin neljalla eri tavalla:

soittamalla suoraan Service Deskin palvelunumeroon. Kiireellisimmaét
ongelmat ilmoitetaan usein puhelimitse. Puhelun aikana asiakas saa
varmuuden siitd, ettd jokun IT-tuen puolella on saanut asiasta tiedon ja

luo siita tutkintapyynnon oikealle taholle.

ottamalla Skypen valitykselld yhteytta Service Deskiin. Usealla yhti6lla
on kaytossa jokin viestintapalvelu, jolla pystyy keskustelemaan toisten
henkildiden kanssa tietokoneen vélitykselld. UPM:lA on kaytossa
Skype tdhan tarkoitukseen ja Service Deskille on luotu siihen oma yh-
teydenottopiste. Skypen kautta tulevista yhteydenotoista osa voi olla
myds Kiireellisid, ja kuten puhelin, se antaa asiakkaalle vahvistuksen
siitd, etta joku IT:n puolelta on nyt tietoinen asiasta ja se saadaan hoi-

toon.

lahettamalla sahkopostia. Sahkdpostitse tulevat pyynnot eivét usein ole
kiireellisia. Ne mahdollistavat kuvankaappauksien lahettamisen Ser-

vice Deskiin, joka auttaa vianetsinndssa.

kayttamalla yrityksen tikettijarjestelmaa. Kaikki yhteydenotot paatyvat
lopulta tikettijarjestelmaan. Jarjestelmassa hoidetaan tulevia tydpyyn-

toja. Kayttajalla on mahdollisuus luoda tiketti suoraan tukitiimin jonoon.

Loppukayttajalla on myds mahdollisuus vierailla tehtaan tai toimiston paikallisessa lahi-

tuessa. Useaan UPM:n konttoriin ja tehtaaseen on perustettu paikallinen [&hituki. Tallai-

nen yksikko hoitaa kaikki toimipisteen koneiden asennukset, toimitukset ja huollot.

Kayttgjat ottavat usein yhteytta suoraan lahitukeen tehtavissé, joiden korjaaminen tapah-

tuu fyysisesti toimipaikalla. Esimerkkina talldisesta yhteydenotosta ovat matkapuheli-

meen liittyvat ongelmat. Lahituki pyytdd Service Deskiltd tehdysta tyosta tiketin, jonka

SD osoittaa tydn tehneen henkilén jonoon.
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Tiketti on merkki tehdysta tydsta, ja jokaisella tiimilla on tdiden seuraamiseen omat kri-
teerinsa. Service Deskin tydn seuraaminen koostuu avatuista, suljetuista ja paivitetyista
tiketeistd. Tyon maara vaihtelee luonnollisesti tydvuoron mukaan: aamuvuorolainen te-
kee enemman toitd kuin yovuorossa olevat paivystajat. Tydtaakka tasautuu kuitenkin

my6hemmin tydvuorojen vaihduttua. Tydskentelya seurataan kuvan 5 mukaisesti.

Al A2 A3 A4 A5 AB A7 AR A5 AID Al1 A12

G0

a0

40

30

Task Count

2

[}

1

L]

0

Kuva 5. Service Deskin tikettiseurannan nédkyma avattujen tapausten osalta. Kuvaa on muo-
kattu agenttien nimien osalta: nimet on vaihdettu agenttitunnuksiin.

Service Deskin seurantaan HCL Technologiesin ja asiakkaan toimesta on tehty palvelu-
tasosopimus (SLA). SLA on HCL:n ja asiakkaan valinen sopimus, jossa maaritellaéan
palvelulle tietyt vaatimustasot. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, kuinka nopeasti minka-
kin kiireellisyystason tikettien pitaa olla ratkaistuna. Service Deskin on pystyttava pita-
maén tavoite suuressa osassa tiketeistd. Mikali suuressa osassa tiketeista ratkaisu on
kestanyt liian kauan ja SLA-sopimus ei ole pitényt, voi asiakas vaatia tasta korvauksia.

Asiakastyytyvaisyys on tarked osa Service Deskissa seurattavista asioista. Kayttaja saa
sahkopostin heti kun hanen tikettinsa on sulkeutunut. Sahképostissa kayttaja pystyy ar-
vostelemaan tiketin ja antamaan palautetta sen ratkaisusta. Palautteet kerataan auto-

maattisesti yhteen ja ne luokitellaan seuraavasti: positiivinen, neutraali ja negatiivinen.
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Service Deskille on annettu tietty tavoite asiakastyytyvaisyydelle. Mikali asiakastyytyvai-

syyden keskiarvo on jatkuvasti alle sovitun rajan, asiakas voi vaatia tasta korvauksia.

4.2 Service Deskin tehtavéat

Koska Service Desk toimii ensimmaisené yhteyskanavana kayttajille ja sinne ilmoitetaan

aina ensisijaisesti uudet ilmenevat ongelmat, agentin yhtena tarkeimpana tehtavana pi-

detaéankin ongelman kiireellisyyden selvittamista ja tiketin muodostamista yrityksen tiket-

tijarjestelmaan. Kiireellisyys maaraytyy siita, kuinka laajasta ongelmasta tai tarkeasta

ohjelmasta on kyse. Service Deskilla on kaytdssaan nelja erilaista kiireellisyysastetta:

Prioriteetti 4. Tama on yleisin kiireellisyystaso tiketille. Ongelmat koskevat
yhté tai muutamaa henkil6a eivatka vaikuta kriittisesti tyontekoon tai tuo
yritykselle suoraa taloudellista haittaa.

Prioriteetti 3. Astetta korkeamman kiireellisyystason tiketteja on usein
kaytetty tapauksissa, jossa ratkaisu on tahdottu mahdollisimman nopeasti
mutta tilanne ei ole kriittinen. Taté prioriteettia kaytetdan usein, kun yksit-

taisen kayttajan ongelmasta on yritykselle suoraa taloudellista vaikutusta.

Prioriteetti 2. Ensimmainen mahdollisesti kriittinen Kiireellisyysaste on 2.
Tata kiireellisyystasoa kaytetddn myds tilanteissa, joissa ongelma kosket-
taa useaa kayttaa ja on saatava mahdollisimman nopeasti kuntoon, mutta
ei vaikuta asiakkaan tuotantoon tai talouteen. Tasta kiireellisyysasteesta
luodaan usein my®6s kriittinen siind tapauksessa, etta jokin toiminto tai oh-
jelma ei toimi tehtaalla ja vaikuttaa taten suoraan asiakkaan tuotantoon ja

talouteen.

Prioriteetti 1. Taman tason kiireellisyydet ovat aina kriittisid. Tasoa kayte-
taan todella harvoin, ja se on kaytdssa silloin, kun ongelma vaikuttaa mo-
neen tehtaaseen tai toimistoon samaan aikaan ja kyse on maan- tai maa-

ilmanlaajuisesta ongelmasta.
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Luodessaan vikatikettia agentin taytyy selvittda kayttajalta, minkalaisesta ongelmasta on
kyse, kuinka moneen kayttdjaan ongelma vaikuttaa ja onko ongelmasta taloudellista tai

tuotannollista haittaa. Tamé&n pohjalta agentti maarittaa tiketin kiireellisyyden.

Vianselvityksen aloittaminen kuuluu Service Deskille. Agenteilla on kdyttssdan kattava
valikoima tyokaluja, joilla he paasevat kasiksi useaan jarjestelmaan tai vaikkapa kaytta-
jan koneelle. Vianetsinta aloitetaan usein ongelman rajauksella ja tutkimalla, ettd onko
vastaavanlainen ongelma ilmennyt aikaisemmin. Aikaisemmista ongelmista agentin on
helppo tarkistaa aikaisemmat vikailmoitustiketit, josta han 16ytaa kyseiseen ongelmaan
ratkaisun. Aikaisemman vikailmoitustiketin puuttuessa agentti yleisesti ottaa etayhtey-
den kayttajan hallinnoimaan tietokoneeseen. Etayhteyden aikana koitetaan simuloida
virhetilanne ja l6ytaa siihen ratkaisu tai kerata tarpeeksi tietoa, jotta se voidaan lahettaa
toisen asteen tiimille tutkittavaksi. Raportin ongelmasta agentti kirjoittaa yhtion tikettijar-

jestelmadan uutena virheilmoitustikettina.

Ongelmista luodaan virheilmoitustiketti tayttden kuvan 6 mukainen tikettipohja. Virheil-
moitustiketin pohjassa on ominaisuus asettaa kiireellisyysluokka ongelmalle. Ty6pyyn-
noissa kiireellisyysluokkaa ei valita erikseen.
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Kuva 6. Virheilmoitustiketin pohja yrityksen tikettijarjestelmassa.

Tiketin laatimiseen tuo haasteita jarjestelmien kattava kokonaisuus. limoittaessa kaytta-
jat eivat aina osaa sanoa, mita jarjestelmaa kayttavat, tai ilmoitettu jarjestelma kuuluu
jonkin ulkoisen palveluntarjoajan palveluihin. Naméa tapaukset vaativat usein laajemman
vianselvityksen, ennen kuin ongelman aiheuttava syy l6ydetéén tai palvelua hoitava taho

saadaan selville.
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4.3 Service Deskin ohjelmat ja jarjestelmat

Service Deskin apuohjelmat jakautuvat yleisesti kahteen eri kategoriaan, tukitiimin ohjel-
mistoihin ja kayttajakeskeisiin apuohjelmiin. Tukitimin ohjelmistoilla tarkoitetaan ohjel-
mia, joita kaytetddn asiakkaan palvelimilla olevien tietojen muokkaamiseen ja yll&pitoon,
kuten erilaiset oikeus- tai aktivointitydkalut. Kayttajakeskeiset ohjelmat erikoistuvat kayt-
tajan suoraan avustukseen. Esimerkkina kayttajakeskeisesta ohjelmistosta on etayh-
teystuki, jonka avulla agentti voi ottaa yhteyden kayttgjan hallinnoimaan ty6asemaan.

4.3.1 Active Directory -hallintajarjestelma

Yhtena yleisimpind ohjelmana Service Deskissa on laajasti suosiossa oleva hallintajar-
jestelma Active Directory. Active Directory on kayttgjatietokanta ja hakemistopalvelu,
jossa on laajasti tietoa asiakkaan kayttdjista ja tietokoneista. Service Deskin puolelta
ohjelmalla hallitaan asiakkaan kayttdjia ja tietokoneita. Hallinnoimiseen kuuluu muun
muassa oikeuksien asettaminen ja salasanojen nollaus. Oikeuksien asettamiseen on pe-
rustettu niin sanottuja AD-ryhmia, jotka antavat oikeudet esimerkiksi asiakkaan omista-
maan tybasemaan tai sen internetin kayttdon. Ryhmien tarkoituksena on luoda nopea
tapa myontaa oikeuksia mutta samalla valvoa ja rajata paasya. liman oikeuksia Active

Directoryssa kayttajalla ei ole paasya jarjestelmiin.

Ohjelman peruskayttdaminen on todella helppoa, ja sen oppii nopeasti. Agentin osalta
kayttaminen keskeytyy salasanan vaihdosta tai kayttoryhman lisdamisesta tai poistami-
sesta, ja RDS-tiimin ty6kuvaan kuuluu ohjelman laajempi tuntemus. Tydssaan tiimin ja-
senet suorittavat muun muassa kayttajien manuaalista aktivoimista tydaseman kayttdon,

mikali automaattinen asennus ei ole syysta tai toisesta onnistunut.

Kuvissa 7 ja 8 kdydaan lapi Active Directoryn toimintaa. Salassapitosopimuksen takia

asiakkaan palvelimet ja kayttdjatunnukset on peitetty.
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Kuva 7. Active Directory: aloitusnéakyma ja kayttajan haku jarjestelmasta

Active Directoryn kayttoliittyma on tehty todella selkeéksi: valitaan mita ja mista etsitaan.

Kuvan 7 mukaisesti etsitdaan kayttdjia, kontakteja tai ryhmia palvelimelta, johon asiak-

kaan tiedot tallennetaan. Nimikenttaan kirjoitetaan joko kayttajan nimi tai hanelle luotu

kayttajatunnus. Kayttajatunnukset estavat sekaannuksen, kun yhtioon tulee useita sa-

mannimisid henkil6itd. Haun jalkeen ohjelma antaa haetun kayttdjan profiilit, joista

agentti pystyy valitsemaan oikean. Kayttajatunnuksia tai profiileita ei yhdella kayttajalla

ole yleisesti kuin yksi. Poikkeuksena ovat ulkopuolisen tarjoajan palvelimille vaadittavat

kayttooikeudet, jotka vaativat erillisen yllapitotunnuksen.
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Kuva 8. Active Directory: kayttajan profiili

Kayttgjan loydyttya aukeaa valitun kayttajan profiili kuvan 8 mukaisesti. Profiilista agentti
pystyy tarkistamaan kayttajan tiedot ja suorittamaan vianetsintaa tapauksissa, jossa Ac-
tive Directory on osallinen. Tapaukset liittyvat yleisesti kayttajatilin toimimattomuuteen
tai virheilmoituksiin erilaisissa Active Directory -pohjaisissa ohjelmissa. Yleinen syy toi-
mimattomuuteen on kayttajan tilin lukkiintuminen liiallisten virheellisten kirjautumisyritys-

ten takia tai oikeuksien tuoman AD-ryhméan puuttuminen kayttajan profiilista.

4.3.2 Remote Assistance -etayhteystytkalu

Ongelman vianselvitykseen Service Deskilla on kaytdossaan etayhteystyokalut kaikkiin
UPM:n verkossa oleviin tydasemiin. UPM IT Service Desk kayttaa etdayhteystydkalunaan
Remote Assistance -ohjelmistoa. Kuten Active Directory, Remote Assistance kuuluu
Windowsin ohjelmistoon, ja se tulee taten tydaseman asennuksen mukana. Kayttdoikeu-

det on kuitenkin jaettu vain tukitiimeille.



20

Ohjelman kayttoliittyma on helppo. Jokainen yrityksen tyéasema on nimetty jarjestel-
maan omalla W-koodillansa. Agentti tarvitsee kayttajaltd koodin, jonka han syoéttaa oh-
jelmaan, ja etayhteyspyynto ldhetetaan kayttdjan koneelle. Kayttajan naytolle iimestyy
ikkuna, jossa kysytaan hyvaksyntaa etayhteydelle, ja hyvaksynnan jalkeen kayttajan ko-

neen naytto ilmestyy ohjelmaan ja agentti pystyy aloittamaan kayttajan avustamisen.

Etayhteys mahdollistaa agentille reaaliaikaisen kasityksen ongelmatilanteesta ja mah-
dollisen korjauksen. Kayttajan ilmoittaessa ongelmatilanteesta ensimmadinen vaihe
agentilta on usein ottaa etayhteys kayttajan tydasemaan ja tutkia ongelman syyta. Oh-
jelma mahdollistaa asiakkaalle tukiapua, vaikka tilanne ilmenisi toimistoaikojen ulkopuo-
lella, jolloin asiakkaan lahituki ei ole enda tdissé. Ohjelman ansiosta saadaan vahennet-
tya lahituen tyomaarda ja tehtya kattava vianselvitys, kun tiketti lahetetaan eteenpdin
toisen asteen tukitiimille.

TyOkalun avulla asennetaan tai paivitetddn ohjelmistoja, joista ei 16ydy viela valmiita
asennuspaketteja IT-tuen palvelimilta. Asennukset ovat yleisesti usein paivittyvia ohjel-
mia, kuten Java, Adobe Flash Player tai kayttajan tyéhon liittyva ulkopuolinen ohjelma.
Paivitykset hoitaa yleisesti lahituki, mutta uuden RDS-tiimin ansiosta on jaettu yllapito-

oikeuksia henkiltille, jotka pystyvat sen myos tekemaéan etana.

Etayhteytta kaytetddn myoés moneen paikallisesti tai virtuaalikoneella toimivaan palveli-

meen.

4.3.3 SNOW-tikettijarjestelma

IT-ympériston raportointiin on valittu ServiceNow-yhtion tuottama SNOW-tikettijarjes-
telmé. Tikettijarjestelm& toimii Service Deskissa paatydkaluna. Siellda luodaan uusista
tyotehtavista ja ongelmista raportti, jonka pohjalta asiaa tutkitaan. Jokaisesta tehdystéa

tydsta raportoidaan jarjestelmaan.

Tikettijarjestelmaan on perustettu tukitiimeille omat jonot. Jonon tarkoituksena on saat-
taa tukitiimille saapuvat tiketit jokaisen tiimin tydntekijan ndhtavéaksi. Tukitiimin tyontekijat
on lisatty Active Directoryssa olevaan AD-ryhm&én, minka ansiosta he nakevét jonoon
tulevat tybtehtéavat. Tukitiimin agentti ottaa jonosta tydtehtavan vastaan osoittamalla sen

itselleen. Nain tyotehtavaa ei vahingossa tutki usea agentti turhaan.
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Toimistoaikoina Service Desk -jonoon saapuu useita tydtehtavia. Ne tehdaan asiakkaan
antamien SLA-maareiden puutteissa. Tyotehtavien loppuessa jonosta siirtyvat agentit
hoitamaan kayttdjan vastausta odottavia tiketteja lahettamalla kayttajille niistd muistu-

tuksen. Kaikkien toiden jalkeen agentit paivystavat jarjestelmia uusien tydtehtavien va-

ralta (kuva 9).
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Kuva 9. Service Deskin jono y6paivystyksen aikana.

SNOW-ohjelmistolla on iso osa agentin vianetsintatydssa. Sen avulla tietokannasta tar-
kistetaan, onko kyseista tapahtumaa esiintynyt aikaisemmin, minkalaisilla toimituksilla

asia on saatu kuntoon ja minka tukitiimin toimesta.

Vianselvityksen ongelmaksi muodostuu laaja ohjelmistokanta. Vikailmoitusta etsiessa
lOytyy useita tiketteja, jotka eivéat vastaa agentin hakua. Tikettim&aran vuoksi agentilla
kuluu ylimaarasta aikaa 16ytaad vastaus ongelmaan. Agentin I6ydettyd aiheeseen osuvat
tiketit ne voivat my6s poiketa annetuista prosesseista, jossa oletetaan taydellista rapor-
tointia ongelman selvityksessa. Puutteelliset tiketit pakottavat agentin etsimaan lisaa tie-

toa, mika lisda jalleen vianetsintdan kaytettya aikaa.
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5 Vianetsintaty6kalun rakentaminen

Vianetsintaan kuluvan ajan vahentaminen on erittéin toivottu asia jokaisessa tukitiimissa.
Ongelmatilanteesta ilmoittavan asiakkaan edun kannalta on tarkeda, etta ongelma saa-
daan hoidetuksi mahdollisimman nopeasti. Ongelman selvitys alkaa aina asian viansel-
vityksessé, jossa tutkitaan ongelmien aiheuttajaa.

Ideaalitilanne agentin kannalta olisi tutut ongelmat, mutta uusia ongelmia syntyy usein.
Vianetsintatyokalu mahdollistaa sen, etta tydskentelevat agentit pystyvat raportoimaan
ongelmistaan uuteen tydkaluun omin sanoin. Vaikka kaikista tydtehtavista on olemassa
raportti yrityksen tikettijarjestelmassa, raportin puutteellisuus ja tulkinta voivat aiheuttaa

kysymyksia.

Uuden ohjelman luominen insindéritydna oli toivottu paatés UPM IT Service Deskissa.
Ohjelma vahvistaa vanhaa vianetsintatapaa, jossa tutkitaan vanhoja raportteja tikettijar-
jestelmasta. Uuden tydkalun avulla agentit voivat kerdtd ongelmatilanteesta vain osuvat
raportit yhteen ja poistaa virheelliset tai puutteelliset tiketit vianetsinnassa.

Ohjelma rakennettiin vaiheittain. Alkutilanteessa mietittiin ohjelman tavoitteita ja sen ke-
hitykseen kaytettavad ohjelmaa. Tavoiteideat luotiin tiimissa olleiden keskusteluiden ja
sahkopostitse lahetetyiden lomakekyselyiden pohjalta.

Kun tavoitteet selvisivat, ohjelmasta luotiin ensimmainen versio, joka lahetettiin ryhmalle
testikayttoon. Testikayttdjaksona pidettiin kahta viikkoa, jotta jokainen testihenkild saa
riittdvasti aikaa tutustua ohjelmaan, kehittaa parannusideoita ohjelmalle ja l6ytaa ohjel-

masta mahdollisia virheita.

Testijakson jalkeen ohjelmasta luotiin versio 2, jossa pyydetyt uudet asiat ja mahdolliset
toimimattomuudet on korjattu. Toinen versio tuli Service Deskin kayttdon, ja sen kehitta-
minen jatkuu tdman insin6o6ritydn ulkopuolella. Kehittamisideoita selvennetaéan lisaa yh-

teenvedossa opinnaytetyon luvussa 6.
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5.1 Tavoitteet

Ongelmatilanteiden vianetsintéaén kuluvan ajan merkittéva vahentaminen oli vianetsinta-
tyokalun paatavoite. Sen piti myos olla helppokayttdinen, tehokas, muokattavissa ja no-
peasti saatavilla. Tarkoituksena oli saada agenteille tydkalu, jossa kaikkien agenttien

"tutut ongelmat” voidaan kirjata yhteen paikkaan.

Ohjelma luotiin vain UPM IT Service Deskin kayttoon, minka vuoksi sita ei pystytty aset-
tamaan yrityksen verkkoalustalle toimimaan, vaan siitd luotiin paikallinen. Yrityksen
saannot kieltdvat omien ohjelmien asennuksen ilman lisenssia tydkoneisiin. Ohjelman

tulisi olla helposti siirrettéva ja tukea jo olemassa olevia alustoja.

Ohjelman toteutuksen piti myo6s tayttaa salassapitosopimuksen ehdot. Ohjelman sisalté

ei talloin saisi olla yrityksen ulkopuolisessa verkossa ilman riittéavia turvavarmenteita.

5.2 Ohjelman toteutuksen suunnittelu

Tassa luvussa kerrotaan suunnitellun vianetsintatytkalun toteutuksesta sen luomisen,

jakamisen ja toiminnallisuuden kannalta.
Suurin osa ohjelman suunnitteluun tuli tiimin jasenten palautteesta ja tekijan omien ko-
kemuksien perusteella siita, millainen ohjelman tulisi olla. Ohjelman tulee kaytt66n vain
Service Deskiin, ja sen yllapidosta ja sisallésta vastaavat tiimin agentit.
Tietokantaohjelman suunnittelun tiedonkeruuseen kaytettavat tavat:

¢ omat kokemukset ja nakemykset ohjelmasta

e Service Desk -agenttien palaute ja toivomukset

e tiiminjohtajan toiveet ohjelmasta.
Tavoitteiden pohjalta tydkalua alettiin rakentaa Microsoft Access -ohjelmalla, joka tarjoaa

tydkalut ohjelman toteutukseen tayttaen annetut tavoitteet. Microsoft Access luo .accdb-

tiedoston, joka aukeaa jokaisella yrityksen tydkoneella.
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Koska alusta puuttuu, uuden ohjelman jakamisessa agenteille toimisivat tdssa vaiheessa
Service Deskin omat tiimisivustot, jotka ovat vain tiimiin kuuluvien jasenten kaytossa,
kun he ovat kirjautuneet yrityksen verkkoon. Palvelualustan puuttumisen vuoksi on tar-
kedd, etta kaikki kayttavat samaa versiota ohjelmasta eivatka tee siita kopiota. Samaa

versiota kaytettdessa saadaan kattavampi tietokanta.

Tulevaisuudessa olisi tavoitteena liséata ohjelma palvelualustalle, jotta se toimisi yhtion
verkossa ja talloin ylimaaraisista kopioista ei olisi huolta.

Tietokantaan tulisi tallentaa SNOW-tikettinumero, otsikko ja mahdollisen KB-artikkeli.
KB-artikkelilla tarkoitetaan IT:n jo olemassa olevia ohjeita. KB-artikkeleita on kuitenkin
vahainen maara verrattuna tunnettuihin virheisiin. Valmiita ohjeita voi lisata ohjelmaan

liitettyihin ohjeisiin, ja talléin saadaan kattavampi ohjeistus ongelmasta.

Ohjelman aloitussivulla tulisi olla hakukenttd, jonka kautta agentit pystyvéat etsimaéan tie-
toa tietokannasta. Télle sivulle ideoitiin myos tietokannan sisallén listaus, joka mahdol-

listaisi raporttien selaamisen tietokannassa.

Hakusivuston lisdksi ohjelmaan tarvitaan mekanismi lisddmiseen ja poistamiseen, jotta

pystytaan muokkaamaan tietokannan sisaltoa.

5.3 Hakukoneen versio 1

VianetsintatyOkalun ensimmainen versio toteutettiin siihen suunniteltujen ehtojen poh-
jalta. Ohjelman alkunékyma saatiin selkeaksi ja halutut toiminnat sisallytettya ohjelmaan

kuvan 10 mukaisesti.
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Keyword Search
Ticket Summary KB Article
INC-tiketti Ongelman otsikko KB-tiketti

Add And Remove

Kuva 10. Vianetsintatydkalun version 1 aloitussivu. Tietokannassa olevat tiketit nakyvat ali-
lomakkeessa hakunapin alla.

Toteutuksessa luotiin paasivulle hakukenttad ja sen aktivoimiseen nappi, joka hakee tie-
tokannasta halutut tiedot. Tietojen etsimiseen kirjoitettiin SQL-koodi (esimerkkikoodi 1),
joka etsii halutut tiedot tietokannasta. Hakukoodi muotoiltiin siten, ettd se mahdollistaa
virhenappailyt raportteja etsiessa. Hakukoodiin on lisatty niin sanottu jokerimerkki, joka
ohittaa virheelliset nappailyt ja tuo hakukenttddn osuvimmat raportit.
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) Lopsrivusin - Form_Hakusivu (Codle] [E=8 E=n )

‘Nappm v| ‘Chck v‘

Option Compare Database .

Private Sub Nappil Click()
| Dim Haku As String

Haku = "SELECT Tablel.Ticket, Tablel.Summary, Tablel.[KB Article] " _
& "FROM Tablel " _

& "WHERE [Summary] LIKE '**" & Me.KeywordTXT & "*' "
& "ORDER BY Tablel.Summary "

Me.Formllist.Form.RecordSource = Haku
Me.Formllist.Form.Requery

End Sub

Esimerkkikoodi 1.  Version 1 hakunapin toteutukseen luotu SQL-koodi.

Paasivulle luotiin suoraan tietokannan nakymaan myds alilomake (subform), josta pystyy

selaamaan tietokannassa olevia raportteja.

Lisaa- ja poista-toimintoon on luotu oma lomake (kuva 11), johon luotu aloitussivulle oma
nappi. Nappi ohjaa uuteen sivustoon, jossa kayttajat pystyvat lisddmaan uusia raportteja

tietokantaan tayttamalla siella olevat laatikot.

3

Ticket
Add

Summary

KB Article
Delete

Kuva 11. Version 1 liséé- ja poista-lomake.
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Raporttien poistamiseen ajatuksena oli luoda alilomake kuvan 11 sivuston alalaitaan,
missa nakysi tietokannassa olevat tietueet. Poistaminen tapahtuisi sielta valitsemalla ky-
seinen raportti ja painamalla n&ppaimistdsta Delete-nappulaa. Tama osoittautui kKummin-
kin ohjelman toiminnan kannalta liian alkeelliseksi tavaksi ja haluttiin pitaa toiminto mah-
dollisena toteuttaa pelkalla hiirella. Toteutuksena tehtiin ohjelman Delete-napista avau-

tuva uusi lomake poisto-sivustoon (kuva 12).

Select Record and press Delete Record button to delete it from database
Back
1D - Ticket -~ Summary =~ KBArticle -
B INC-tiketti Ongelman otsi KB-tiketti Delete Record
* {New)
Record: M 1of1 MK o Filter | Search

Kuva 12. Version 1 poistolomake.

Poistolomake toteutettiin kuvan 12 mukaisesti. Lomakkeeseen luotiin poistamiseen tar-
vittava happi, jota pystyttiin talldin klikkaamaan hiirella. Virhepoistojen vahentamiseksi

aktivoitiin vahvistuskysely, jossa pitdd varmistaa poistettu raportti (kuva 13).

Microsoft Access >

You are about to delete 1 record(s).

! If you click Yes, you won't be able to undo this Delete operation.
Are you sure you want to delete these records?

Yes Mo

Kuva 13. Version 1 raportin poistolomakkeen vahvistusnappi.
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Vianetsintatyokalun ensimmainen versio jaettiin Service Deskin tiimin testattavaksi, ja
siitd kerattiin parannusideoita. Parannusideoita tutkitaan ja toteutetaan versiota 2 kasit-
televassa luvussa 5.4.1. Henkilokohtaisena parannusideana versioon 2 on ohje-kentta,
jossa agentit pystyvat Kirjoittamaan ongelmasta oman kuvauksen ja ratkaisusuunnitel-

man.

5.4 Hakukoneen versio 2

Tietokantaohjelman toinen versio perustuu ensimmaisen version parantamiseen. Kehi-
tyssuunnitelma perustuu version 1 testikayton palautteisiin. Palautteen pohjalta keskity-

taan ohjelman kehitykseen ja muokataan ohjelma halutulla tavalla.

5.4.1 Kehitysideat ja ongelmat

Testikaytdn ansiosta ohjelmasta l6ydettiin kaytanndn kannalta haitallisia ominaisuuksia,
siséltdon vaikuttavia kehitysideoita ja toiminnallisuuden parantamiseen annettuja toivo-

muksia.
Kehitysideoita ja ongelmia I6ytyi seuraavista alueista:

e yleisndkyma — riittdmaton selostus tiketeista

o lisdamissivustossa ilmeneva ongelma — tietueiden lisaaminen

e nappainyhdistelmien kayttamisessa oleva virhe, mm. Ctrl + A, Ctrl + TAB.
Kayttoliittyman nakyma oli edellisessa versiossa suppea, eika siihen tallennetuista tike-
teista pystynyt ilmoittamaan riittavalla tavalla pelkastaan otsikossa. Ongelmaan kehitet-
tiin uusi Ohje-sarake, johon kirjoitetaan kattavampi selitys prosessista.
Lisasivusto toimi edellisessa versiossa suorana liitteend uuteen tietueeseen tietokan-
nassa, mik& aiheutti ongelmia siihen kirjoittaessa. CTRL + TAB-n&ppainyhdistelman

kayttd aktivoi seuraavan solun, joka aiheutti ongelmia tietokannassa. Myds muut nap-

painyhdistelmat aiheuttivat ongelmia télla toimintatavalla. Sivustolta puuttui myds tapa
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tyhjentéaa sarakkeet nopeasti. Versiossa 1 aiheutui myds ongelmaksi sisallon I16ytyminen

tekstikentista lisda- ja poista-lomakkeen avauduttua.

Nappainyhdistelmien kaytto oli yleinen kaytannollinen ongelma. Yhdistelmat aiheuttivat
ongelmia ohjelman kayttssa eivatka toimineet odotetusti. Ongelmia syntyi mm. koko
tekstin valinnassa ja ohjelmassa liikkumisessa nappaimistén avulla kayttden tabulaatto-

ria.

5.4.2 Version 2 korjaukset

Yleisnakyméan parantamiseksi ohjelmaan luotiin ohjelaatikko kuvan 14 mukaisesti. Ohje-
laatikko mé&ariteltiin "Long Text -tyyppiseksi, joka sallii enemman sisaltod. Otsikot, tiketit
ja KB-artikkelit on rajattu 255 merkkiin, mutta ohjeelle annettiin Long Textin mukaisesti
64 000 merkin raja.

Keyword Search

Ticket Summary KB Article =

TestiTicket TestiSummary TestiKB

Ohjelaatikkoon kirjoitetaan ongelmasta lisdtietoja ja ratkaisuprosessi.

Add And Remove

Kuva 14. Version 2 aloitussivu. Aloitussivun ndkymaan on lisatty ohjelaatikko

Vianetsintatyokalun lisda- ja poista-nakyma paivitettiin myds vastaamaan uutta versiota.
Nakymaan lisattiin ohje-kohdan liséksi myos tekstilaatikoiden tyhjentamiseen nappi
(kuva 15).



30

A

Back

Clear

Kuva 15. Version 2 lisaa- ja poista-lomake taytettyna mallitiketin mukaan.

Ticket TestiTicket
ADD .
Summary TestiSummary
KB Article TestikB
Delete
Ohje Ohjelaatikkoon kirjoitetaan ongelmasta lisatietoja ja ratkaisuprosessi,|

Entinen lisdystapa aiheutti ongelmia, jossa lomakkeissa oli tietoja jo olemassa olevasta

tietueesta. Versiossa 2 kirjoitettiin uusiksi tapa lisata tietoja tietokantaan ja varmistettiin

lomakkeiden olevan tyhjia avattaessa (esimerkkikoodi 2).

Frivate Suk Form OnConnect ()
'"tyvhjat taulut kun avataan form
S5et Me.addticket = "¢

Set Me.addsummary = "7

S5et Me.addEB = "7

S5et Me.addChje = "7

End Sub

Private Subk Clearbutton Click()
'taulujen tyhjennys
Me.addticket = "7

Me . addsummary = "7

Me ., addEB = ™"

Me . addChije = "7

End Sub

Esimerkkikoodi 2. Lomakkeiden tyhjennys yhdistaessé ja tyhjennysnapin toteutus.
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Suurin osa palautteista liittyi sisallén lisddmiseen ja yleiseen kayttéon. Sisallén lisaami-
nen muotoiltin kokonaan uudelleen ja luovuttiin suorasta viittauksesta tietokantaan, mita
kaytettiin edellisessa versiossa. Uuteen versioon kirjoitettiin koodi (esimerkkikoodi 3),
joka lisda uuden tietueen kantaan. Tama toimi poisti edellisen version tabulaattoriongel-

mat edellisiin tietueisiin.

Uuden tietueen lisdaminen toteutettiin esimerkkikoodi 3 mukaisesti. Uuden toteutuksen
my0ta parannettiin myos ohjelman toiminnallisuutta. Sivustojen painikkeet ja tekstilaati-
kot maaritettiin tabulaattorikayttoon ja niille asetettiin tabulaattorijarjestys. Kaytannon
kannalta ohjelmaan tehtiin myos lisdys, jossa se tyhjentaé jokaisen lisdamisen jalkeen

tekstilaatikot.

Private Sub addbutton Click()
bim taulu A= Database
Dim uu=si A= Recordset

"ligdtadn uusi tietue tauluun
S5et taulu = CurrentDb
Set uu=si = taulu.OpenRecordset ("Select * from Tablel™)

uu=i. AddNew

uuzi ("Ticket™) = Me.addticket
uusi ("Summary®) = Me.addsummary
uu=i ("EE Article™) = Me.addEB
uu=i ("Ohje™) = Me.addChje
'paivitd ja tvhjaa

uu=i.Update

Set uu=si = Nothing

Set taulu = Nothing

'tyhjennetddn kentat klikin jalkeen
Me.addEB = "™

Me.addticket = "7

Me.addsummary = "7

Me.addChije = "™

End Sub

Esimerkkikoodi 3. Uusien tietueiden lisdaminen tietokantaan.

Néappéainyhdistelmien osalta ongelma ei kuitenkaan ratkennut uuden lisd&mistoiminnon

avulla. Nappainyhdistelmaan kehitettiin erillinen koodi ohjelmaan (esimerkkikoodi 4).
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Private Sub Form EKeyDown (KeyCode As Integer, Shift As Integer)
'ctrl+a kdyececd formissa, estdi aktivoimasta muita subformeja
'aktivoidaan ottamaan kaikki teksti boxin sisdltd kun kdytetddn, muuton ei
If EeyCode = whEeyhA And Shift = acCtrlMask Then
If Typelf Me.RActiveControl Is TextBox Then
Dim koxi As TextBox
Set boxi = Me.hctiveControl
koxi.S5el5tart = 0
boxi.5ellength = Len(boxi.Text)
End If
KeyCode = 0
End If
End Sub

kdycossid.

Esimerkkikoodi 4. N&ppainyhdistelmien korjauksen toteutus.

Nappainyhdistelma CTRL + A, joka aktivoi kaikki tekstilaatikossa olevat merkit, ei toimi-
nut oikein. Tadhan ratkaisuna kehitettiin koodi. Koodi tarkistaa, etta aktivoitu lomake on

tekstilaatikko ja ottaa taman jalkeen sielta kaiken sisallon. Mikali aktiivisena kohteena ei

ole tekstilaatikko, toiminto ei sivulla tee mitaan.
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6 Yhteenveto

Insin6oritydn tarkoituksena oli tutkia vianetsinnan ongelmia Service Deskissé ja tutustua
samalla tiimin toimintaan ja kehittédé vianetsintéd&n uusi tyokalu. Tydssa kaytiin laajasti
lapi Service Deskin toimintaa yrityksen IT-tukirakenteessa ja maariteltiin sille kuuluvat
tehtavat. Tyon tarkeimpana tavoitteena tekija pitdd uuden apuohjelman luomista. Apu-
ohjelma parantaa toimintaa Service Deskin nakdkulmasta, koska ongelmiin [0ydetaan
ratkaisu entistd nopeammin, ja loppukayttajalle taas tarjoutuu talléin nopeampaa palve-

lua ongelmatilanteessa.

TyoOn tavoitteisiin paastiin: tavoitteena oli rakentaa vianetsintad avustava ohjelma, ja se
saatiin luotua ja toimitettua tiimin kaytté6n. Ohjelma toteutettiin Service Deskin toiveiden
pohjalta niin hyvin, kuin se oli ohjelman tassa vaiheessa mahdollista. Vianetsintatyokalun
lahtoidea oli, etta pystyttaisiin kysymaan apua tiimin muilta jaseniltd ongelmatapauk-
sissa, vaikka he eivat olisi vuorossa. Yhtena tarkeimpana osana ohjelmaa tekija pitaa
mahdollisuutta kertoa omin sanoin ongelman hoidosta. Tamé& mahdollisuus antaa tiimin

agenteille helposti luettavaa materiaalia vianetsintdan tai ongelman ratkaisuun.

Ohjelman tietokanta on ajankohtainen ja tarkka. Vanhoissa ohjeistuksissa (KB-artikkelit)
on turhan useasti vanhaa tietoa prosessista tai ohjeistus kasittelee liian kattavaa osaa
ongelman aiheuttavasta asiasta. Uudessa apuohjelmassa on pdivitetty uusimmat tiedot
ja ohjeista on karsittu vain Service Deskille oleelliset asiat uuteen jarjestelmaan. Ohjeis-
tuksista jatetdan pois muiden tukitiimien toimet, eli se, mita asialle tehdaan, kun Service

Deskin vastuu asiasta loppuu.

Ohjelman jakelutapa ja suppeus mainittakoon sen huonoina puolina. Tiimin sisédinen
verkko toimii ohjelman jakelupalstana sen nykyisesséa versiossa. Ohjelman sisallén sup-
peutta voi pitdd myos huonona puolena, mutta myds mahdollisuutena. Ohjelman tdman-

hetkiset puutteet avaavat mahdollisuuksia sen kehitykseen jatkossa.

Apuohjelman kehitysta jatketaan. Ohjelman siséltéa on tarkoitus laajentaa ja lisatd mm.
mahdollisuudet kuvien lisédmiseen ongelmien ratkaisuraportissa. Ratkaisuraportilla tar-
koitetaan ohjelman ohjelaatikkoa, joka on nykyisessa versiossa esilla. Tarkoituksena
olisi rakentaa uudelleen nakyma siten, ettéa hakusivulla 16ytyisi pieni selostus ongelmasta

ja painike uuteen lomakkeeseen, jossa on tarkemmin raportoitu asiasta. Uudessa lomak-
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keessa olisi kattavammin selvennetty vaadittavat ongelmaselvitykset naille luotujen teks-
tilaatikoiden avulla. Kattavampi selvitys tarkoittaa tapaa merkitd ongelmatilanteessa

oleva paaasia nakyviin, kuten palvelin tai ohjelma, johon ongelma liittyy.

Insindoritydn tekeminen oli todella antoisa ja avaava kokemus. Ty0 vaati tutkimaan omaa
paivatyota nakokulmasta, jota ei muuten kayttaisi. Tyon tekeminen vaati laajaa tunte-
musta Service Deskin toiminnasta ja tietAmysta koodikielten kirjoittamisesta ohjelman
luomisen osalta. Insinddritydn myota esiin tulleista ndkemyksisté ja uudesta ohjelmasta
on varmasti hyotya UPM IT Service Deskin tyotehtavissa.



35

Lahteet

1. Yrityshistoria. HCL Technologies. Verkkoaineisto. Indiatimes.
<https://economictimes.indiatimes.com/hcl-technologies-Itd/infocompanyhis-
tory/companyid-4291.cms>. Luettu 13.10.2018.

2. Nopeimmin kasvaneet IT yritykset. Verkkoaineisto. Tata Consultancy Services.
< https://www.tcs.com/tcs-fastest-growing-it-services-brand-finance-2018 >.
Luettu 13.10.2018.

3. Yleista tietoa. Verkkoaineisto. HCL Technologies. <https://www.hcltech.com/in-
vestors/fast-facts>. Luettu 13.10.2018.

4. Gupta, Garvit. HCLTech Areas Served. Verkkoaineisto. Wikipe-
dia. <https://en.wikipedia.org/wiki/File:HCLTech_Areas_Served.png>. Luettu
14.10.2018.

5. Taloustiedot. Verkkoaineisto. Suomen Asiakastieto. <https://www.asiakas-
tieto.fi/yritykset/fi/hcl-technologies-finland-oy/25897635/taloustiedot>. Luettu
15.10.2018.

6. Suomen Yhteistyokumppanit. Verkkoaineisto. HCL Technologies.
<https://www.hcltech.com/geo-presence/finland>. Luettu 15.10.2018.






