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SALON SEUDUN KOULUTUSKUNTAYHTYMAN
HELPDESK-PROSESSIN KEHITTAMINEN

HelpDesk-prosessin kehittaminen Salon seudun koulutuskuntayhtymassa (SSKKY) lahti
likkeelle siitd, etta tietohallintotimin keskuudessa haluttin parantaa palvelua, tehda
kustannussaastdja ja hallita mybs resursseja paremmin. Jotta tama onnistuisi tarvittiin
jarjestelmé, joka mahdollistaisi kaiken. Jarjestelméan 16ydyttya aloitettiin projektisuunnittelu.

Tassa opinnaytetydssa kaydaan lapi projektin etenemista vaihe vaiheelta. Projektisuunnittelut
toteutettiin palvelupistetydpajoina, joissa pohdittiin asioita, joiden avulla jarjestelméa voitiin
toteuttaa. Opinnadytetyd pohjautuu pitkalti naissa palvelupistetydpajoissa ilmenneille asioille.
Palvelupistetydpajoihin osallistui tietohallintotiimin liséksi Silver Planetin edustama konsultti
Antti Nummiranta,

Opinnaytetyossa kasitellaan myods HelpDesk-jarjestelman testaamista, jonka tavoitteena on
parantaa jarjestelmé&é tulevaisuudessa ja saada kayttajilta tietoa siita, minkalainen on heidan
ensivaikutelmansa jarjestelmastda. Testaukseen valikoitiin sattumanvaraisesti kolme eri
asemassa tyoskentelevaa henkilda.

Testaamisen tuloksista ilmeni muun muassa, ettd palvelupyynnon jattaminen Kkoettiin
testiasiakkaiden osalta helpoksi ja séhkopostiviestittdminen oli riittdvad informaatiota
palvelupyynnon kulun tiedottamisesta. Yleisesti ottaen testaamisen tulokset olivat positiiviset.
Myds palautteenanto- mahdollisuus oli testiasiakkaiden mielestd hyva, koska tdaméan avulla
tietohallinto pystyy kehittdméaan palveluaan jatkossa. Hyvana asiana palautteenannossa
pidettiin sita, ettei kysymyksia ollut likaa. Téstéd johtuen testiasiakkaat uskoivat useamman
jaksavan vastata siihen. Yhtend ongelmana koettiin jarjestelmén osittainen englanninkielisyys.
Testiasiakkaiden mielestd englanninkieliset osiot pitéisii muuttaa suomeksi.

Jatkokehitysideana tuodaan esille se, etta esimerkiksi puolen vuoden kuluttua voisi kayttgjille
tehdd kyselyn, jossa he saavat kertoa oman mielipiteensa kayttoliittyméasta ja mahdollisista
muutoksista, joita he haluaisivat siihen tehda. Opinnaytety6sta voi olla hyétya myds muille, jotka
lahtevat kehitthmaan ja tekem&dn samanlaista projektia. Tyo aantaa melko hyvén
ennakkokasityksen siita, millaisia projektin vaiheet tulevat olemaan.

ASIASANAT:
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DEVELOPING OF HELPDESK-PROCESS AT SALO
REGION EDUCATIONAL FEDERATION OF
MUNICIPALITIES

Developing of HelpDesk process, get started at Salo Region Educational Federation of
Municipalities, when the data administration team wanted to improve their service, make some
cost savings and also manage resources better. In order to do that, they needed a system,
which allow all the above. When the suitable system was found, project planning started.

This thesis goes through the progress of the project step by step. Project plannings were
implemented in customer service workshops, which dealt with aspects that help to implement
the system. This thesis is much based on these customer service workshops and things which
they have considered there. Antti Nummiranta, the consultant from Silver Planet also
participated in customer service workshops together with the data administration team.

This thesis also discusses the testing of the system, the goals of which are to improve the
system in future and to find some information from users about what kind of first impressions
they get from system. Three randomly selected persons working in different positions were
selected as testers..

The results show e.g., that leaving the service request is easy and also e-mail messages which
tell more information about service requests are good things the test customers. Generally the
results of the testing were quite positive. Test users also liked that they can give some
feedback, and due to that, the data administration team can develop their services in future.
Testers also liked the fact that there were not too many questions in feedback form, this way
more people are able to answer it. One of the problems in the system is the user interface,
which is not entirely in Finnish.

Development ideas include that e.g 6 months later, there is a query about using the system.
Users can tell their opinions about the user interface and possible changes that they would like

to do.Others, who are thinking to start same kind of project may also dind this study useful, as
they can anticipate what kind of project points there will be in future.

KEYWORDS:

Processes, projects, developing projects, service points, ITIL, HelpDesk
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1 Johdanto

Sain toimeksiannon Salon seudun koulutuskuntayhtymalta (SSKKY) l&htea
tekemaan opinnaytetyodtani heille tulevasta Helpdesk-jarjestelmasta. Heilla ei
ollut ennestaéan kaytossa IT-palveluille erillista jarjestelméad, jonka vuoksi taman

jarjestelman tulisi helpottaa ja selkeyttaa tietohallinnon tydnkuvia.

Helpdesk- jarjestelmaksi on valittu United Business Machinesi (UBM) edustama
Altiris HelpDesk, joka taydentdd SSKKY:n jo ennestddn kaytdssa olevaa
koneiden vyllapidossa kaytdssa olevaa Altiris Deploymentia. Projektissa
hyodynnetdan ITIL-mallia, joka on kehitetty IT-palveluiden johtamiseen ja
hallintaan. ITIL:st& on kerrottuna lisaa ja tarkemmin luvussa 2, jonka aiheena on
opinnaytetyoni erilaiset kasitteet. Ty0 on jaettu kahteen vaiheeseen, jossa
ensimmaisessa vaiheessa otetaan Helpdesk kayttoon. Tama kattaa yleisesti
ottaen IT- tuen vikailmoitukset. Toisessa vaiheessa mukaan tulee ServiceDesk,
joka kattaa myo6s uusien laitteiden tilaukset, sekd talous-, henkilost6-, ja
oppilashallintajarjestelmat. Ensimmaisessa vaiheessa otetaan mukaan vain
Salon seudun koulutuskuntayhtymén henkilokunta ja toisessa vaiheessa

kayttajat laajennetaan myos opiskelijoihin.
1.1 Salon seudun koulutuskuntayhtyma

Salon seudun koulutuskuntayhtymaan kuuluvat Salon seudun ammattiopisto,
Salon seudun aikuisopisto ja Salon seudun oppisopimuskeskus. Toimipisteet
sijaitsevat eri  puolilla Saloa; Venemestarinkadulla, = Mariankadulla,
Hyvoninkadulla, Joensuunkadulla, Karjalankadulla ja Salorankadulla.
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Salon seudun koulutuskuntayhtymén omistaa kuusi Salon alueen kuntaa;
Kemibnsaari, Koski TL, Paimio, Salo, Sauvo ja Somero. Salon seudun
koulutuskuntayhtymassa opiskelee yhteensa n. 1600 nuorta ammattiopistossa
ja aikuisopistossa opiskelee vuosittain n. 5700 aikuisopiskelijaa.
Oppisopimuskoulutusta koordinoidaan n. 500 opiskelijalle. Kuntayhtymassa on
tyontekijoita yli 300, joista opettajia on n. 190. Kuntayhtym&n toimintatuotot
tilinpaatoksessa 2009 olivat 24,8 milj. euroa. Koulutuksenjarjestamispalvelut
hoitaa  keskitetysti  yhteiset tietohallinto, henkilosté-, tilatoimi-, ja

laskentapalvelut. (Salon seudun koulutuskuntayhtymé& 2010.)

Salon seudun koulutuskuntayhtyman tietohallinnossa tydskentelee viisi
henkil6&, jotka kayttavat Helpdeskiad. Jarjestelméssa tulee toimimaan paivystys-
periaatteella, jossa henkilostd tydskentelee vuoroviikoin. Paivystajan tyohén
kuuluu puhelimeen vastaaminen ja pyyntdjen kirjaaminen HelpDeskiin, josta
pyynnot siirretddn tukijonoihin ja niille maarataan tekijat. Paivystaja voi hoitaa

my0s etatyokalun avulla onnistuvia tehtavia.
1.2 Nykyinen toimintamalli

Taman hetkinen tilanne IT-tukipalveluissa Salon seudun
koulutuskuntayhtym&ssa on se, ettd ihmiset soittavat puhelimella tai l&hettavat
sahkopostilla tukipyynnét joko tukihenkilén henkilokohtaiseen sahkopostiin tai
Tietohallinto-jakelulistan sdhkodpostiin. Myds kaytavilla toimii ns. hihasta
nykaisy-periaate. Periaatteessa tama malli toimii téllaisenaankin, mutta

tavoitteena on muodostaa ja yhtendistaa tietohallinnon tukiprosessi.

Nykyisen toimintamallin heikkoutena voidaan pitdd sitd, etta tukipyynnot
saattavat unohtua helposti, jos ne ilmoitetaan esimerkiksi puhelimella tai
kaytavilla hihasta nykdisemalla. Uuden jarjestelman myota ne kirjaantuvat ylos,
joten unohtumista ja tukipyyntdihin vastaamisen viivastymista tapahtuu

vahemman.

Heikkoutena on myos se, etta tukipyyntdja ei pystyta rekisterdimaan mihinkaan,

eika kaytettyja resursseja  voida kontrolloida. Salon seudun
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koulutuskuntayhtymalla on kaytbéssa eri kustannuspaikat, joihin myds
koulutuksen jarjestamispalvelut pitaisi pystya jaottelemaan, mutta nykyisella
toimintamallila se on lahes mahdotonta. Uuden jarjestelman avulla olisi
tarkoitus pystya maarittelemaan paremmin, mitkd tyot kuuluvat IT- tukeen ja
mitka kuuluvat kayttajille, jossa on ollut kuntayhtymalla paljon epéselvyyksia.
Tavoitteena on uuden jarjestelmdn myotd saada kustannussaastoja ja

resurssien parempi hallinta.
1.3 Uusi jarjestelma

Palvelupyynnét tullaan kasittelem&aan uudessa jarjestelméssa kolmella eri
tavalla: nettilomakkeella, sahkopostilla tai puhelimitse. Jarjestelman
markkinoinnissa painotetaan ensisijaiseksi vaihtoehdoksi nettilomaketta, jonka
linkki julkaistaan SSKKY:n internetsivuilla. Markkinointi tapahtuu [&hinna
SSKKY:n verkkolehdessa, seké tarkoituksena on ainakin tietohallinnon osalta
mainostaa jarjestelmaa asiakkaille ennen kayttéonottoa mahdollisimman paljon.
Jarjestelman tavoitteena olisi lopettaa suorat IT- l&hitukihenkilon sahkopostiin
tai puhelimeen tulevat pyynnét. Myds “hihasta vetdessa” tarkoituksena olisi
ohjata asiakas ensisijaisesta tayttamaan nettilomake, joka kaytanndssa katsoen
alussa ainakin tarkoittaa, etta IT- lahitukihenkild auttamaan mennessa ohjeistaa

asiakkaalle nettilomakkeen kayton.

Jarjestelman hyotyind ovat, ettd ohjelmisto prosessoi palvelupyyntdja
mahdollisimman  automaattisesti  saantdjen  perusteella.  Pyynnoissa
huomioidaan sen vaikutus; Kkriittinen, korkea, normaali ja ei Kkiireellinen.
Luokittelu tapahtuu sen mukaan, mika on sen vaikutus koko kuntayhtymé&n
toiminnan kannalta. Jos pyynto on kriittinen, vaikuttaa se yleensa isoon osaan
kuntayhtymantyontekijoistd. Tamé& auttaa siihen, etta kriittiset palvelupyynnoét

hoidetaan jarjestyksessa ensin ja muut sitten sen jalkeen luokittelun perusteella.

Hyb6tyna on, ettd yleisimmistd ongelmista syntyy ratkaisupankki, josta
asiakkaalla on mahdollisuus etsid itsendisesti ratkaisua ongelmaansa.
Jarjestelmaan tallentuu myo6s kayttagjdn omat palvelupyynndét, joita voi sitten

myohemmin lukea. Jarjestelmaan tulee myds ilmoitustaulu, johon tietohallinto
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tallentaa ilmoituksia tulevista yllapitotehtavista, jossa ne ovat asiakkaalle
helposti luettavissa. Jarjestelman avulla voidaan esimerkiksi tarkastella

paremmin tukipyynnoéistéd ilmenevia koulutustarpeita.
1.4 Projektin toteutus

Projekti toteutetaan Silver Planetin konsultti Antti Nummirannan johdolla
palvelupistetydpajoissa. Silver Planet Oy on IT- palvelutoiminnan kehittdmis- ja
strategiakonsultointiin erikoistunut konsulttiyritys. Antti Nummirannan kanssa on
varattu yhteensd kolme konsulttipaivaa, jotka toteutetaan puoli paivaa
kerrallaan, eli yhteensa kuusi puolen paivan mittaista tuokiota.

Palvelupistetytpajojen valissa projektiryhm& saa pohdittavakseen erilaisia
kotitehtavia, joita on tarkoitus kasitella aina seuraavalla kerralla. Tama
nopeuttaa asioiden lapikaymistd, kun ei tarvitse itse tyopajoissa vasta miettia
naitd asioita. PalvelupistetyOpajoissa kasitelladn erilaisia asioita, kuten
palvelupyyntéjenhallinnan perusteita, palvelupistejasennysta,

palvelupyyntéjenhallinnan osaprosesseja ja niin edelleen.

Tunnus o Tehtavan nimi | Kesto ‘ Alku Loppu
1 E\—/ Helppari aloitus (Antti+tietohal+muut) 0,5 pdivaa ma 25.1.2010 ma 25.1.2010
2 E\:‘; Prosessisuunnittelua (tietohallinto) 0,5 paivaa ke 3.2.2010 ke 3.2.2010
3 E\/ Projektisuunnittelua (Antti + tietohal) 0,5 paivaa ke 10.2.2010 ke 10.2.2010
4 E\/ Prosessisuunnittelua (tietohallinto) 0.5 pdivaa pe 12.2.2010 pe 12.2.2010
5 3\’; Projektisuunnittelua (Antti + tietohal) 0.5 pdivaa ma 15.2.2010 ma 15.2.2010
[} E\) Prosessisuunnittelua (tietohallinto) 0,5 paivaa pe 19.2.2010 pe 19.2.2010
T E Markkinointi1, verkkolehdessa 1 paiva pe 5.3.2010 pe 5.3.2010
8 E\—/ Projektisuunnittelua (Antti + tietohal) 0,5 paivaa ma 832010 ma 8.3.2010
9 Eq/‘ Prosessien dokumentointi {Antti) 0.5 paivaa pe 12.3.2010 pe 12.3.2010
10 E\/ Ohjausryhman kokous 1 tunti ma 2232010 ma 2232010
1 E\/ Markkinoinnin suunnitielu (verkkolehti2) 1 paiva pe 9.4.2010 pe 9.4.2010
12 E Markkinointi2, verkkolehdessa 1 paiva pe 23.4.2010 pe 23.4.2010
13 E Ohjausryhman kokous 2 tuntia ke 16.6.2010 ke 16.6.2010
14 E Projektisuunnittelua (Antti + tietohal) 0.5 pdivaa to 5.8.2010 t0 5.8.2010
15 E Prosessisuunnittelua (tietohallinto) 2 tuntia ma 16.8.2010 ma 16.8.2010
16 E Projektisuunnittelua (Antti + tietohal) 0,5 pdivad ke 25.8.2010 ke 25.8.2010
17 | Altiris Demo (Anfti + tietohal) 2 tuntia t0 2.9.2010 to 2.0.2010
18 E Asennus asiakkaan ymparistéon 2 paivaa ke 8.9.2010 to 9.8.2010
19 E Markkinointi suunnittelu 1 paiva pe 17.9.2010 pe 17.9.2010
20 E Kayttddnotto koulutus (Antti + tietohal) 0.5 pdivaa ma4.10.2010 ma 4.10.2010
21 E DEMO testaus (tietohallinto ei toteutunut) 20 paivaa? ma4.10.2010 pe 28.10.2010
22 E Markkinointi3, verkkolehdessa 1paivd ma11.102010 ma 11.10.2010
23 it Ohjausryhmalle s3hkdpostitiedotus 1 paiva i 16.11.2010 ti 16.11.2010
24 E Kaikille sp tiedote Helpparin kayttddnotosta 29.11 1 paiva ke 24 11.2010 ke 24.11.2010
25 Ed Projektin paitésfohjausryhma 2 tuntia? to 16.12.2010 to 16.12.2010
26 E Markkinointid, verkkolehdessa 1 pdiva? to 16.12.2010 to 16.12.2010

Kuviol. Aikataulusuunnitelma. (SSKKY 2010a).
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Kuviosta 1 pystyy hyvin havainnollistamaan koko projektin etenemisen.
Aikataulusuunnitelma on projektin kannalta hyvin tarked, jotta tiedetaan, mita
kuuluu tehda ja milloin. Sitd on paivitetty koko projektin aikana ja kyseinen

versio on viimeinen versio aikataulusuunnitelmasta.

TyOomaara

(htp)

Projektisuunnitelman tdsmennys ja tydpajojen | 0,5

valmistelu

Palvelupyynttjenhallinnan perusteet jal0,5

palvelupistejasennys

Palvelupyynt6jenhallinnan osaprosessit 0,5
Palvelupyyntdjenhallinnan roolit ja eskalointi 0,5
Maarityksen viimeistely 0,5
Konfiguraation dokumentointi 0,5
Yhteensa | 3

Taulukko 1. Palvelupistetydpajojen siséltdo (SSKKY 2010b.)

Taulukko 1 taydentda kuvion 1 aikataulusuunnitelmaa siind maarin, etta
taulukosta nakee palvelupistetydpajojen sisallon. Aikataulusuunnitelmasta
palvelupistetydpajoiksi on merkitty projektisuunnittelua ja niistd nakee myos,

ettd konsultti Antti Nummiranta on mukana.
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2 Kasitteet

Palvelupyynt6jenhallintaan on olemassa monia eri lahestymistapoja. Tassa
projektissa on hyddynnetty erityisesti IT-toiminnassa kehitettyja prosesseja ja
prosessikokonaisuuksia. Keskeisin viitekehys on ITIL-malli. Projektissa on

hyodynnetty myds ISO/lec 20000- standardin keskeisimpia periaatteita.

2.1 ITIL

ITIL on kokoelma erilaisia kaytantgja IT-palveluiden hallitsemiseen ja
johtamiseen. Se on prosessikehys, jonka kayttd ja kehitys ovat jatkuneet 20
vuoden ajan. Sen kehittaminen on alkanut 1980-luvulla Englannin
valtionhallinnan hankkeena. ITIL:& voidaan hyddyntaa kaikenkokoisten yritysten
IT-prosessikehyksena, paapainona IT- palveluiden johtaminen prosessin avulla.
ITIL sisaltdd best practice- mallit seuraaville IT- johtamisen prosesseille:
palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva

palvelun parantaminen. (ITIL 2010.)

ITIL- mallin kaytosta on yrityksille erilaisia hy6tyja, kuten ettad se tarjoaa ja luo
laajan yhtendisen sanaston, jota tarvitaan alalla, se myos luo standardeja
laadunvalvonnalle ja jdsentda erikokoisten organisaatioiden toimintaa. ITIL-malli
on my6s saanut paljon erilaista kritiikkid, kuten esimerkiksi se, ettd se nahdéaén
ainoaksi vaihtoehdoksi ja toiset tastd poikkeavat ideat kumotaan, mista
seurauksena on toimintamallien kehityksen vaikeutuminen. Myds kustannukset
voivat nousta hyvinkin  suuriksi, jos konseptia hyddynnetddn liian
laajamittaisesti. (ITIL 2010.)

ITIL-mallin  versio kahdessa palvelupyynt6jenhallinta on osa palvelujen
operaatioprosessia. Asiakkailta ja loppukayttgjiltd tulevien palvelupyyntdjen-
hairidilmoitusten, neuvontapyyntdjen ja toimeksiantojen koko elinkaaren
kontrolloitua hallintaa aina palvelupyyntdjen haltuunotosta, niiden luokittelun ja
ratkaisun  kautta loppuunsaamiseen ja kayttajaviestintéan kutsutaan
palvelupyynt6jenhallinnaksi. (SSKKY 2010b.)
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Palvelupyynttjenhallinta voidaan jakaa kahteen eri osaan:

1. Palvelupyynttjen vastaanotto
Rajapinnat, toimintamallit ja ohjeistus, joiden avulla
varmistetaan, ettd kayttja voi jattda palvelupyynnon;
vastaanottto sisaltdd myos palvelupyynnén siirron varsinaiseen
kasittelyyn.

2. Palvelupyyntojen kasittely
Toimenpiteet, joilla palvelupyynto toteutetaan ja pidetddn huoli
siitd, ettd kaikki palvelupyynnét tulevat kasiteltya. (SSKKY
2010b.)

ITIL- mallissa palvelupyyntdjenhallinnan tavoitteena on mahdollisimman
nopeasti ja tehokkaasti saada toteutettua yksittaiset palvelupyynnot.
Tavoitteena on siis normaalin palvelutilan palauttaminen mahdollisimman
nopeasti. (SSKKY 2010b.)

Palvelupyyntbjen vastaanoton keskeisin tehtdva on palvelupyynnén
kirjaaminen. Kaikki palvelupisteisiin tulevat asiakkaan palvelupyynnét tulee
kirjata eli tallentaa yhteisesti sovittuun tietojarjestelmaan tms. yhteisesti sovitulla
tavalla. Kirjaaminen synnyttaa kirjauksen, jota kutsutaan tiketiksi. Asiakas
pystyy seuraamaan jattamistaan tiketeistéd, mik& niiden tila on milloinkin ja
myohemmin myds seuraamaan kaikkien jattamiensa tikettiensa ratkaisujen
historian. Jokaisella tiketilla on omistaja, joka vastaa palvelupyynnosta
asiakkaalle ja on vastuussa yksittaisen palvelupyynnon toteuttamisesta koko
sen elinkaaren ajan. (SSKKY 2010b.)
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Kuvio 2. ITIL-malli (SSKKY, 2010Db).

Kuvio 2 havainnollistaa ITIL-mallia hyvin. Siind on kuvattuna jatkuva palveluiden

kehittdminen ja siihen liittyvat asiat.
2.2 ISO/IEC 20000- standardi

ISO/IEC 20000- standardissa on kuvattu hyvélle palvelupyyntdjenhallinnalle

selkeat vaatimukset:

1. Kaikki palvelupyynnot tulee kirjata.

2. Toimintatavat hairididen vaikutusten hallintaan tulee olla
maaritelty ja kaytossa.

3. Palvelupyyntdjen kirjaaminen, priorisointi, vaikutukset
toiminnalle, luokittelu, paivitys, siirtaminen, ratkaiseminen ja
muodollinen sulkeminen tulee kuvata toimintaohjeissa.

4. Asiakkaalla pitaa olla tieto hanen palvelupyyntonsa tilasta.
Asiakasta tulee tiedottaa ennen mahdollista palvelutasoriketta,

jotta hanen kanssaan voidaan sopia toimenpiteista.
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5. Kaikilla tapahtumanhallintaan liittyvilla tulee olla kaytettavisséa
tarpeelliset tiedot tunnistetuista virheista, ongelmien ratkaisuista
ja cmdb:stéa (configuration management database).

6. Merkittavat hairiot tulee luokitella ja hallita kuvatun prosessin
avulla. (SSKKY 2010b.)

ISO/IEC 20000- standardi sisaltdd vaatimuksia toteutuville prosesseille
yhteensa n. 170, mutta ei tarkkoja ohjeita toteutustavalle. Taman takia yleensa
prosessin kuvaamisessa ja toteuttamisessa hyddynnetaan usein ITIL-mallia.
Tama standardi onkin yhteensopiva ITIL v2:n ja v3:n kanssa.

(Valtiovarainministerio 2009.)
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3 SSKKY:n palveluprosessin kehittaminen

Tassa kappaleessa kaydaan lapi palveluprosessin kehittamista. Se sisaltaa

palvelupistetydpajoja, joita pidimme Antti Nummirannan avustuksella.

3.1 Ensimmainen palvelupistetyopaja

Ensimmaisessa palvelupistetydpajassa lahdimme projektiryhmén seké konsultti
Antti Nummirannan kanssa liikkeelle siita, etta Antti kertoi yleisesti, miten
projekti l&htee liikkeelle sek& mitka ovat valmiin jarjestelmén tavoitteet.
Aloitimme tekem&&n myds palvelupistejasennysté, jonka huomasimme projektin

eri vaiheissa olevan erittain tarkea osa koko prosessia.

Palvelupistejasennyksen perusperiaatteena on jaotella kayttajatuki tukitasoihin.
Ensimméisen tason tavoitteena on ratkaista n. 70-90 % tulevista
palvelupyynnoistd. Asiakkaat ottavat aina yhteyttd ensimmaiseen tukitasoon.
Ensimmainen tukitaso on itse Helppari, joksi pdaatettin alkaa kutsua
HelpDeskidmme. Ensimmainen tukitaso luokittelee ongelman ja ratkaisee sen,
jos se on tehtdvissa suhteellisen helposti. Jos ratkaisua ei 16ydy, siirretdén
ongelma seuraavalle tasolle ja seurataan palvelupyynnén ratkaisemista.
(SSKKY 2010c.)

Toisessa palvelupistejasennyksen tukitaso sisaltaa erilaiset asiantuntijat, jotka
ovat vield tassa Helpparin ensimmaisessa vaiheessa tietohallintotiimimme.
Siihen sisaltyy sovellustuki, infrastruktuuripalvelut, oppilashallinnon tekninen
puoli ja lahituki, jonka tavoitteena olisi ratkaista 10-20 % ongelmista. Toisessa
vaiheessa otamme mukaan myds taloushallinnon, henkiléstéhallinnon,
oppilashallinnon sisalléltaan ja myos erilaiset hankinnat tulevat tulevaisuudessa
tapahtumaan Helpparin kautta. Kolmas tukitaso sisdltdd sitten erilaiset
yhteistydkumppanimme, joille voimme viimeisend vaihtoehtona siirtaa
palvelupyynnét, jos emme pysty ratkaisemaan ongelmaa omin avuin.
Tavoitteena olisi, ettd vain 5-10 % tapauksista siirrettaisi kolmannelle
tukitasolle. (SSKKY 2010c.)
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Palvelupistejésennys
Asiakas/

HELPPARI
. INFRA-
SOELUS 1 STRUKTUURI-
PALVELUT
OPPILAS-
HALLINTO LAHITUKI
(tekn.)

OPPILAS-
HALLUNTO |
{sisao)

HENKILOSTO- |
HANKINNAT HALLINTO

TALOUS-
HALLINTO

[ YHTEISTYOKUMPPANIT

Kuvio 3. Salon seudun koulutuskuntayhtyman palvelupistejasennys

Ensimméaisen palvelupistetyOpajan  p&éatteeksi saimme konsultti  Antti
Nummirannalta kotitehtavia, jotka edesauttoivat seuraavan palvelupistetydpajan
asioiden lapikaymista. Kokoonnuimme tydpajojen valilla viela ilman konsulttia

pohtimaan laksyja projektiryhman kesken. (SSKKY 2010c.)
3.2 Toinen palvelupistetydpaja

Toisen palvelupistetydpajan sisdltona oli palvelupyynnésta syntyvan tiketin
tietosiséllon ja palvelupyyntdjenhallinnan osaprosessit. Tiketin tietosisaltoon
kirjattaviksi asioiksi SSKKY:ssa tuli seuraavanlaisen taulukon 2 mukaiset asiat:
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Mika tieto? Lisatietoja

Palvelupyynnon ID Automaattinen tunniste
tietojarjestelmassa

Palvelupyynndn aikaleima Milloin pyynto tuli/kirjattiin
jarjestelmaan?

Kuvaus palvelupyynndésta Mista on kyse?

Palvelupyynndn perustiedot Kuka palvelupyynnon esitti, keta se

koskee, missa vika sijaitsee?

Palvelupyynnon vastaanottaja Tulee automaattikirjautumisen
yhteydessa

Luokittelu Onko palvelupyyntoé esimerkiksi hairio,
tilaus

Vastuu palvelupyynnésta Palvelupyynnén vastuu voi olla eri

henkil6lla kuin sen vastaanottaja on
Palvelupyynndn tila Onko esimerkiksi auki, otettu tyon alle
Prioriteetti Hairidtapauksissa, korkeimman

prioriteetin omaavat nakyvat ensin

Taulukko 2. Palvelupyynnon tietosisaltd

Palvelupyynttjen luokittelussa paadyimme ottamaan vaihtoehdoiksi: hairio,
tilaus, toimeksianto, neuvonta, palaute ja sisdinen, joka on tietohallinnon tiimin
valiseen yhteydenpitoon. Hairi6 tarkoittaa sita, etta jollakin on jokin hata, jokin
ei toimi ollenkaan tai toimii vaarin tai vaikka jokin asia on rikki. Tilauksella ja
toimeksiannolla tarkoitetaan jotain sellaista, mita palvelupyynnon lahettgjalla ei
ennestaan viela ole, kuten esimerkiksi tunnukset, kayttboikeudet, laitteet tai
vaikka tyotilaus, koneiden siirtdminen toisesta paikasta toiseen. Neuvonta taas
on opastuspalvelua, kun joku haluaa tietaa, miten olemassa olevilla laitteilla tai
ohjelmilla tehdaan jotain. Palaute taas on sitd varten, ettd joku haluaa tiedottaa
IT- tuelle jotain, mutta ei halua mitdan edellisista. (SSKKY 2010d.)

Hairididen priorisoinnissa paadyimme valitsemaan ITIL-mallista
yksinkertaistetun version, koska ITIL-mallin mukaan prioriteetti maaraytyy

vaikutuksen ja kiireellisyyden mukaan ja ne ovat kaytanndssa todella
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haastavasti arvioitavissa. Kayttoontulevat prioriteetit ovat VIP, laaja hairio,
tyonteon estava, tyontekoa haittaava ja muut. VIP-prioriteetilla tarkoitetaan
tilannetta, jossa opetus estyy, palkanmaksu estyy tai maksatus estyy. Ne tulisi
ratkaista alle tunnista, enimmillaén neljaén tuntiin. Laajalla hairiolla tarkoitetaan
tilannetta, jossa hairi0 koskee useampia henkiloita ja haittaa monen ihmisen
tyontekoa. Ne taas tulisi ratkaista alle tunnista ja enimmillaédn kuuteen tuntiin.
Tybnteon estava taas tarkoittaa, sita ettd yhden henkilon tydnteko estyy. Tassa
prioriteetissa vasteaikana olisi alle kahdesta tunnista, enimmillaan neljaéan
tuntiin. Tyontekoa haittaava taas haittaa yhden ihmisen tyontekoa. Tall6in
vasteaika olisi alle neljastd tunnista enimmillaan kahdeksaan tuntia. Muihin
luokitellaan sitten ne loput, ei Kiireelliset palvelupyynnét, jolloin vasteaika on alle
16 tuntia. (SSKKY 2010d.)

Palvelupyynnon tiloilla kuvataan palvelupyynndn etenemistd prosessissa.
Valitsimme tiloiksi seuraavat avoin, tyon alla, odottaa asiakkaan toimenpiteita,
odottaa 3. osapuolen toimenpiteita, aikataulutettu ja suljettu. Tikettti on aluksi
aina avoin, siihen saakka, kun sille oikeasti aletaan tehda jotain, silloin tilaksi
muutetaan tyon alla. Jos tarvitaan asiakkaan toimenpiteitd esimerkiksi
testaamaan jotain, siirretaan tiketti tilaan odottaa asiakkaan toimenpiteita.
Odottaa 3. osapuolen toimenpiteita-tilaan tiketti siirretaan, jos esimerkiksi
hairiotd ei saada omin avuin Kkorjattua, vaan tarvitaan vaikka ohjelmiston
toimittajan apua. Tiketti voidaan my6s aikatauluttaa, johonkin toiseen
ajankohtaan, jolloin tila on aikataulutettu. Tiketti voidaan siirtéda eri syista myos
suljettu-tilaan. (SSKKY 2010d.)

Kun tiketti suljetaan, siihen laitetaan jokin kuudesta sulkukoodista: valmis, ei
toteuteta, peruutettu asiakkaan toimesta, tyhja, valiaikaisratkaisu ja
paallekkainen. Naita sulkukoodeja tarvitaan raportoinnin kannalta, koska kaikki
tyot eivat valttdmatta eri syista tule koskaan valmiiksi. Paallekkdinen-
sulkukoodia kaytetdén silloin, kun samasta asiasta tulee kaksi tai useampi
tukipyyntd. Valiaikaisratkaisu taas on tarkedd merkita sen takia, ettd

mydhempaa tarkastelua varten saadaan korjattua nuo ratkaisut, koska muuten
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ne saattaisivat unohtua. PalvelupistetyOpajan paatteeksi jaettiin taas
seuraavaksi kerraksi valmisteltavat kotitehtavat. (SSKKY 2010d.)

3.3. Kolmas palvelupistetyopaja

Kolmannen ty6pajan aiheina olivat palvelupyynndistéa tiedottaminen, eskalointi
ja palvelupyynttjenhallinnan roolit ja vastuut. Ensin lahdimme liikkeelle siit&,
mitd asioita olisi hyva tiedottaa asiakkaalle tiketista. Paatimme aloittaa
asiakkaille tiedottamisen siina vaiheessa, kun tiketti on otettu tyon alle, josta
l&htee automaattisahkopostiviesti asiakkaille. Toisena tarkeana
automaattiviestind asiakkaille tiketista ilmoitettaessa paadyimme siihen, kun
tiketti suljetaan. Kolmas automaattiviesti asiakkaille tulisi olemaan, odottaa
asiakkaan toimenpiteita-tilasta, mikali vastausta ei ole tullut asiakkaalta
viikkoon. (SSKKY 2010d.)

Asiantuntijoille paatimme valita hieman enemman tiedotteita. Ensimmaéaisena
automaattisédhkopostiviestina tulisi ilmoitus viivastyneista tiketeista. Toisena
viestina olisi viesti siita, kun tiketti on ollut kaksi viikkoa "odottaa asiakkaan
toimenpiteitd”- tilassa, niin siitd tulee huomautus viesti vastuuasiantuntijalle.
Kun jonoon osoitetaan tiketti, jonka prioriteetti on vahintdan "tydnteon estava”,
lAhetetdan siitd automaattiviestit asiantuntijoille. Neljantend automaattiviestina
asiantuntijoille olisi se, kun tiketti on ollut vilkon "odottaa kolmannen osapuolen
toimenpiteitad”- tilassa. Tasta tulee automaattiviestit viikoin valein, niin kauan kun
tiketin tilaa muutetaan toiseksi. (SSKKY, 2010d.)

Taulukossa 3 on lueteltuna erilaiset automaattiviestit, joita jarjestelma lahettaa

asiakkaille ja asiantuntijoille.
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Viestin sisilto

Automaattitiedot

Kenelle viesti on osoitettu

Palvelupyyntdsi (title), on
otettu kisittelyyn.
Palvelupyyntési yksiléllinen
tunniste on (ID), jota
kasittelee (assigned).
Palvelupyyntasi (title),
kisittely on valmistunut.
Valmistuminen on merkitty
jérjestelmain tunnuksella:
(close code). Ystivillisin
terveisin, (assigned)

Palvelupyyntési (title), ei ole
saatu pyydettyja lisitietoja
viikkoon. Toimita pyydetyt
tiedot pikaisesti. Ystavillisin
terveisin (assigned).
Tygjoenossasi on viivastynyt
palvelupyyntd (title), (ID).

Palvelupyynt&on (title), (ID),
ei ole saatu vastausta
kahteen viikkoon. Ota
uudelleen yhteys (contact).

Tydjonoosi osoitettiin

(priority) palvelupyyntd
(title}, (ID).

Palvelupyynt&on (title), (ID)
ei ole saatu vastausta
viikkoon. Ota uudelleen
yhteys toimittajaan.

Palvelupyynndn
tunniste (ID)
Otsikko (title)
Tiketin kasittelija
(assigned)
Palvelupyynndn
tunniste (ID)
Otsikko (title)
Sulkukoodi (close
code)

viimeinen kommentti

(comment)
Tiketin kasittelija
(assigned)
Palvelupyynnin
tunniste (ID)
Otsikko (title)
Tiketin kasittelija
(assigned)
Palvelupyynndn
tunniste (ID)
Otsikko (title)

Palvelupyynnén
tunniste (ID)

Otsikko (title)

Asiakkaan yhteystiedot

(contact)

Palvelupyynndn
tunniste (ID)
Otsikko (title)

Prioriteetti (priority)

Palvelupyynnin
tunniste (ID)

Otsikko (title)

Asiakkaille

Asiakkaille

Asiakkaille

Asiantuntijoille

Asiantuntijoille

Asiantuntijoille

Asiantuntijoille

Taulukko 3. Automaattiviestit

Palvelupyyntéja voidaan siirtda hallitusti

maadritellyn vastuukartan mukaisesti.

Siirrettdessa tiketin

palvelupisteeltd toiselle ennalta

tila muutetaan

automaattisesti avoimeksi. Kasittelyn alkaessa henkild joka vastaanottaa tiketin,

laittaa tilaksi tyon alla, jolloin asiakas saa sahkopostiviestin tbiden alkamisesta,

kuitenkin vain ensimmaisella kerralla. Jos siirtoa suoritetaan viela esimerkiksi

kolmannelle osapuolelle, ei asiakas saa uudestaan viestid tyon aloittamisesta.

Kolmannelle osapuolelle eli yhteistyokumppaneille siirtdminen hoidetaan siten,

ettd asiantuntija siirtdd palvelupyynnon sahkoépostilla ja tiketti laitetaan tilaan

"odottaa kolmannen osapuolen toimenpiteita”. (SSKKY 2010d.)
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Palvelupyyntbjenhallinnassa on olemassa erilaisia rooleja ja vastuita.
Jonomanagerirooli on yksi niista, se vastaa yhden tai useamman palvelujonon
toiminnasta. (SSKKY 2010d.)

Jonomanagerin roolissa olevan henkilon tulee seurata:

e mita palvelupyyntéja ei ole otettu tyon alle

e mitkd palvelupyynnét on otettu tyon alle, mutta eivat ole viela
valmiita

e mitka palvelupyynntt pitdisi saada valmiiksi lahiaikoina,
vasteaikoihin n&hden

e mitka tiketit ovat juuri tulleet. (SSKKY 2010d.)

Jonomanagerin tehtdvia hoitavan henkilon tulee tarvittaessa osoittaa
palvelupyyntdja vastuuhenkildille ja varmistaa, ettd he ovat tavoitettavissa.
Sovimme, ettd jonomanageri on Helpparin paivystdja, jolloin rooli on vaihtuva
viikoittain. Jonomanagerin velvollisuus on siis vastata oman palvelujononsa
téiden etenemisesta ja tarvittaessa osoittaa tehtdvia jononsa ratkaisijoille.
Jonomanageri eroaa tiketin omistajasta siina maarin, etté tiketin omistaja vastaa
palvelupyynnésta asiakkaalle ja on myds vastuussa yksittaisen palvelupyynnon
toteuttamisesta koko sen elinkaaren ajan. Kiintedn omistajuuden ansiosta
lyhentaa todennetusti palvelupyynnén kokonaiskasittelyaikaa. Naiden asioiden
lapikaymisen jalkeen kerrottin  taas kotildksyt helpottamaan seuraavaa
palvelupistetydpaja tydskentelya. (SSKKY, 2010d.)

3.4 Neljas palvelupistetyopaja

Neljannen palvelupistetydpajan aiheena oli palvelupyynt6jenhallinnan
viimeistely, jossa kdvimme |&pi kaikki aikaisemmat asiat ja lisdsimme matkan
varrella mieleen tulleita asioita. Isoimpana palvelupistetyOpajan asiana ol
hairibnselvitysprosessi, jonka ymmartamista helpottamaan syntyi kaksi

prosessikuvaa.

Hairionselvityksessd sovelletaan seuraavaa paaprosessia, kuviossa 4. on

kuvattu kaksivaiheisen paaprosessin ensimmainen osa.
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Tiedote lazjasta hairiosta
~

Kayttajaiasiakas

Lisaselvitys &
arviointi E Y
1 Tiketin
sulkeminen
| Hairiofiketti |
Toimii ariofiket
suljettu
Luokiteltu ! Kokeile Eitoimi
% vastaanotossa ' Kylla ratkaisua
g hairidksi .
= Palvelupyynni e
[
= —{ nottaminen | Tay_de_nﬂ)_fs&
] ol Pricrisointi
. — Tiketin Onky
T'_k9hnpa|V|tY5 s tunnettu
Tila: Tysnalla paivitys Ei vikalhairip

Katso

ratkaisukannasta
& julkaistut laajat
hairiot

Falvelujcno
—taso 2tai 3

Kuvio 4. Hairibselvitysprosessi 1 (SSKKY 2010e).

Hairibnselvitysprosessia kaytetaan vain niille palvelupyynndille, jotka on
luokiteltu hairidtyyppiin. (SSKKY 2010e.)

Ensimmaisena tehtavana on nimeta palvelupyynnon kasittelyn vastuuhenkil6 ja
kirjata palvelupyyntd palvelupyyntéjen hallintajarjestelmaan hairidtikettina.
Varsin usein palvelupyynndn vastaanottava asiantuntija kaynnistaa tiketin
luomisen jo asiakkaan yhteydenoton aikana palvelupyynnon
vastaanottoprosessissa, ennen kuin on ollut taysin selvaa, mita tyyppia ko.
hairibksi osoittautuva palvelupyyntd on. On tavallista, ettd palvelupyynnén
vastaanottanut asiantuntija myds ottaa varsinaisen tehtavan omalle vastuulleen.
SSKKY:sséa palvelupyyntojenhallintajarjestelméa lahettdd automaattisesti viestin

kasittelyn aloittamisesta asiakkaalle. (SSKKY 2010e.)

Vastuuhenkild selvittéa mahdollisesti palvelupyynnon jattajdn kanssa
tarkemmin, mista on kysymys. Samalla vastuuhenkil6 maarittdd tarkemmin
palvelupyynndon kohteen tikettiin. Mikali osoittautuu, ettd palvelupyyntd
koskeekin esim. neuvontaa tai toimeksiantoa, palvelupyynnon tyyppi muutetaan

ja siirrytdéan toimimaan kyseisen prosessin mukaisesti. (SSKKY 2010e.)
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Seuraavaksi hairid priorisoidaan aikaisemmin tassa dokumentissa kuvatun
prioriteettirakenteen mukaisesti. Mikali palvelupyynté on siirretty toiselta
palvelupisteelta tai -jonolta, hairié on jo priorisoitu. Tassa tapauksessa palvelu-
pyyntéa nyt kasittelevan palvelupisteen tehtdvana on tarkistaa priorisointi ja
mahdollisesti laajemman tietamyksensa perusteella muuttaa sita. Mikali
osoittautuu, ettd kyseessa on hyvin laaja hairio, tasta tulee julkaista tiedote.
(SSKKY 2010e.)

Seuraavaksi pyritaan selvittdmé&én, onko mahdollisesti kyseessa jo tunnettu
virhe tai onko samanlaisia hairidilmoituksia tullut vime aikoina useampia. Jos
hairibnselvitys kuuluu sitd kasittelevalle palvelujonolle ja ko. vastuuasian-

tuntijalle, hairion selvittdminen jatkuu seuraavasti:

Kayttaja/asiakas

i Ongelman- i

T

Uusi
tilapaisratkaisu

v R ,

Toteutus & Tiketin Paivita
= " ;
testaus sulkeminen ratkaisukantaa;

Suljethu tiketi Ratkaisu-
— artikkeli

Etsi ratkaisu /
poista hairia

Palvelupiste tai tukitaso 2 tai 3

Ongelman- i
hallinta

Eskalointi Palataan taman
toiselle  ——»Hairionselvitys| prosessin alkuun,
palvelujonolle H vastuutaho vaihtuu
Tikedin paivitys

Palvelujono

Kuvio 5. Hairiéselvitysprosessi 2 (SSKKY 2010e).

Seuraavana tehtdvanad on pyrkia poistamaan hairi6 mahdollisimman nopeasti.
Mikali hairibn perimmainen syy jaa loytymattd, mutta hairid poistetaan
kayttamalla vaihtoehtoista tapaa (valiaikaisratkaisu), hairidtiketti suljetaan,

mutta ko. suljettavaan hairioon liitetddn sitd koskeva ongelma ja ko. ongelma
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ratkaistaan ongelmanhallintaprosessilla, jota me emme ole viela kuvanneet
SSKKY:ssé. (SSKKY 2010e.)

Jos taas asiantuntija ei saa hairiota poistettua itselleen luontevassa ajassa (ja
sopimuksessa maadritettyjen vasteaikojen puitteissa) selvitetdan, pitaisiko
hairion selvittaminen siirtda toisen asiaan perehtyneemman tahon vastuulle
(esim. korkeammalle tukitasolle). Mikali uutta selvittdvaa tahoa tai palvelujonoa
ei endd loydy, kaynnistetddn ongelmanhallintaprosessi. Tama tarkoittaa sita,
ettd avoimeksi jaavan hairion liséksi luodaan siihen liittyva uusi ongelmatiketti ja

asiaa selvitetddn ongelmanhallinnan keinoin. (SSKKY 2010e.)

Useimmiten hairion aiheuttaja I6ytyy ja siihen 16ytyy jonkinlainen korjaava
ratkaisu. Hairiota ei kuitenkaan saa poistaa suoraviivaisesti selvittamatta
aiheuttaako se muutoksia olemassa olevaan toimintaymparistoon. Mikali
tarvitaan muutos, siirrytddn muutoksenhallintaprosessiin, jota sitakdan ei ole
viela kuvattu SSKKY:ssa. Mikéli muutosta ei tarvita, hairiobn poistamiseen
tarvittavat toimenpiteet toteutetaan ja erityisesti testataan. Taman jalkeen tiketti

suljetaan ja tasta lahetetaan viesti kayttajalle. (SSKKY, 2010e.)

3.5 Siirtyminen Altiris 7- versioon

Neljannen palvelupistetydpajan jalkeen tuli ilmi, ettd HelpDeskistd on
iimestymassa nopeallakin aikataululla uusi versio seitsemén, jonka
ominaisuudet ovat huomattavasti paremmat, kuin vanhalla versiolla kuusi. Tasta
johtuen Salon seudun koulutuskuntayhtyma péaatti odottaa kayttéonottoa vahan
myohempaan syksyyn ja jatkaa projektiin liittyvid tapaamisia konsultti Antti
Nummirannan kanssa. Tapaamisia piti lisdtd sen vuoksi, etta tdhan mennessa
tehdyt valmistelut ja maaritykset tulisivat vdhdn muuttumaan uuden version

myota.

Koska versio on vield uusi, niin HelpDeskin tyontekijéiden konsoli, josta ndkyvat
mm. avoinna olevat tiketit, erilaiset raportit tehdyista toista, sulkeutuneet tiketit
ja niin edelleen, jouduttiin valitsemaan englanninkieliseksi, koska maaritykset

suomenkieliseen konsoliin ovat kesken. Asiakkaan ndkyma saatin lahes
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kokonaan suomenkieliseksi. Jos tdmé& ei olisi onnistunut, olisi tyytyminen ollut
versioon 6, koska koko kuntayhtymassa englanninkielen taito ei ole kaikilla
kovin hyva ja englanninkielisyydesta olisi saattanut tulla paljon sanomista
asiakkaan  puolelta. Ja tavoitteena on parantaa palvelua ja

asiakastyytyvaisyytta, ei suinkaan hankaloittaa sita kielen takia.

Seuraavan tyopajan yhteydessa tuli uusina asioina raportit ja se, minkéalaisista
raporteista tiketit 16ytyvat helpoiten. Ensimmaéinen raportti olisi My Open tickets,
johon kuuluvat omat tai omien palvelujonojen kasittelysséa olevat tiketit. Toisena
taas My Open Incidents-Answer received, johon kuuluvat omat kasittelyssa
olevat tiketit, joihin on vastattu asiakkaan tai 3. osapuolen toimesta. Kolmantena
My Open Incidents- no answer in 3 days, johon kuuluvat omat kasittelyssa
olevat tiketit joihin ei ole vastattu 3 tyopaivaan. Naiden jarjestelman mukana
valmiiksi tulleiden raporttien lisaksi IT- tuen oman toiveen mukaan lisattiin viela,
omat tai omien palvelujonojen avoimet tiketit, sekd ne joiden vasteajat ovat
ylittyneet. Sitten erikseen viela konsolista |0ytyy raportit, kaikista tiketeista,
joiden kéasittely ei ole paattynyt, kaikista ratkaistuista, sekd vikojen TOP 10
luokituksien mukaan. (SSKKY 2010f.)

Versiossa 7 oletusprosessina on mukana myds asiakastyytyvaisyyskysely, jota
kuntayhtymassakin paadyttiin hydodyntamaan. Tama asiakastyytyvaisyyskysely
on vapaaehtoinen, josta tulee ilmoitus aina tiketin sulkeuduttua.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyritddn parantamaan asiakaspalvelua ja
korjaamaan mahdollisesti esille tulleita vikakohtia palvelussa.

Asiakastyytyvaisyyskysely siséltda seuraavat kuvan 1 asiat.
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Asiakaskysely
Tervetuloa

Tiketti numereo: IM-000071

Kiites etukiteen asiakaskyselyyn osallistumi tal Arvicipal
Lisitieto on pakollinen jos annat 3 pistetti tai alle.

Kuinka tyytyviinen olit? Erittain tyytymaiton<.

#Saitko tarvitsemasi avun @1

*Saitko avun rittivan nopeasti? @1
*Dletko tyytywiiinen ongelmasi ratkaisuun? @1
Lisatietoja:

©2

©2

©2

©3

©3

O3

D4

©a

©a

L lua asteikolla 1 - 5, jossa 1 = erittiin tyytymitdn ja 5 = erittain tyytyviinen,

>Erittain tyytywidinen

©s

©s

©s

Jatka

Task [240]: Pending Customer Feedback: IM-000071 [H=0 R3]

Kuva 1. Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselysta haluttiin lyhyt ja ytimekas, jotta siihen jaksettaisiin
mahdollisimman hyvin vastata. Lisatieto- kohta on pakollinen vain, jos jostakin

osa- alueesta antaa arvosanaksi alle kolme.
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4 Testaaminen

Jarjestelman testaamisella tarjotaan tietoa asiakkaalle tuotteen tai palvelun
laadusta. Testaustekniikka sisaltéaa jarjestelman suorittamista loytaakseen siita
ohjelmointivirheita. Testaamisella voidaan myos osoittaa, etta
palvelu/tuote/jarjestelmd tayttdd kaupalliset ja tekniset vaatimukset ja
jarjestelma toimii niin  kuin kuuluukin. Jarjestelman testaaminen voidaan
suorittaa missa tahansa vaiheessa, riippuen testaustavasta. Kuitenkin suurin
osa testaamisesta suoritetaan, kun kaikki maaritykset ovat valmiina ja

ohjelmointivaihe on tehtyna (Ohjelmiston testaaminen 2010.)

Testaamisen tavoitteena on 10ytaa jarjestelmassa ilmenevét hairiot ja viat, jotta
ne voidaan korjata. Tavoite on kuitenkin hankala saavuttaa, koska testaamalla
voidaan osoittaa, miten jarjestelméa toimii tietynlaisessa ymparistéssa, mutta
silla ei voida osoittaa miten se toimii muissa ymparistdissa tai olosuhteissa.
Jarjestelmien viat saattavat johtua my6s yhteensopivuudesta toisen
jarjestelman, uuden kayttojarjestelman tai web-selaimen uuden version kanssa.
Esimerkiksi Helpparin automaattikirjautuminen toimii vain Internet Explorerilla,
eika esimerkiksi Mozilla Firefoxilla. Selaimilla on niin hyvét, kuin huonotkin
puolensa. Vaikka automaattikirjautuminen toimii Internet Explorerilla, niin IE:n
huonona puolena on se, etta tietyista painikkeista aukeavat taulukkomuotoiset
valikot, eivat ndyta suoraan kaikkia tietoja, vaan ne taytyy kasin laittaa
nakymaan, kun taas esimerkiksi Mozilla Firefox nayttdd kaikki tiedot

automaattisesti yhdesta painikkeesta. (Ohjelmiston testaaminen 2010.)

Oma testaamiseni liittyy HelpDesk- jarjestelman kaytettavyyden testaamiseen,
koska jarjestelma hankittiin ulkopuoliselta toimittajalta valmiina, niin ettéd pelkat
maarittelyt tulivat SSKKY:Itd Antti Nummirannan avustuksella. Taman vuoksi

koodin testaamiseen ei ole mahdollisuutta.
4.1 Testauksen tavoitteet

Testaamisellani haluan tarkastella asiakkaiden ensi reaktioita jarjestelmaa
kohtaan, jotta heiltd saadun palautteen avulla, voidaan jarjestelmaéa kehittaa

kayttajaystavallisemmaksi. Tarkedd onkin testata asiakkailla jarjestelmaa niin,
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ettd he eivat ole sitd ndhneet ennen. Jos taas testaamista suoritetaan
myOhemmassa vaiheessa, kun jarjestelm& on ollut kdytdéssa jo jonkin aikaa,
tulokset ovat jo huomattavan paljon erilaisemmat, koska kayttdéon on jo totuttu ja
mahdollisesti apuakin saatu muilta asiakkailta. Jarjestelman tavoitteena on olla
mahdollisimman helppokayttbinen, jotta myo6s asiakkaat sitoutuisivat sen
kayttoon.

Testaamiseen valitsen kolme eri asemissa tydskentelevdad Salon seudun
koulutuskuntayhtyman tyontekijdd. N&in saadaan monipuolisuutta tuloksiin,
koska eri ihmisilla on erilaiset atk-taidot. Testitapauksia tulee olemaan kolme
erilaista, jotka ovat jokaiselle testiasiakkaille samat. Naissa testitapauksissa
tullaan tarkkailemaan kaytettdvyyden kannalta eri osa-alueita ja sen liséksi
testikayttgjille annetaan viela vapaan palautteen mahdollisuus. Itse olen
mukana testitilanteessa, jos testikayttaja tarvitsee jotakin apua, autan hanta,

tastakin raportoin testituloksissa.
4.2 Testiasiakkaat

Ensimmaiseksi testiasiakkaaksi valitsin 34-vuotiaan Kirsi Lahtirannan. Han
tyoskentelee Salon seudun koulutuskuntayhtyméssa aikuisopiston puolella
projektisuunnittelijana. Kirsi on tydskennellyt SSKKY:ssa kolmen vuoden ajan.

Kirsi on koulutukseltaan kasvatustieteiden maisteri.

Toiseksi testiasiakkaaksi valitsin 43-vuotiaan Anu Toivarin. Anu tydskentelee
my0Os aikuisopiston puolella, mutta han toimii nuorten ohjaavan koulutuksen
kouluttajana. Anu on tydskennellyt kouluttajana aikuisopistolla 8 vuotta. Anu on

koulutukseltaan ammatillinen erityisopettaja.

Kolmas testiasiakas on Salon seudun koulutuskuntayhtymén siivoustyonohjaaja
Jutta Nurmi. Jutta on 42-vuotias ja han tydskentelee SSKKY:ssa
kuntayhtyméapalveluiden  puolella. Jutan  koulutustaustaan  kuuluu
laitoshuoltajan ammattitutkinto, seké siivoustydnohjaajan erikoisammattitutkinto.

H&an on tydskennellyt kuntayhtymassa 3 vuotta.
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4.3 Testitapaukset

Testitapauksiksi valitsin erilaisia tehtavia, joita asiakkaiden olisi hyva osata
tehda, Helpparin kayton kannalta. Tehtdvat olivat aika yksinkertaisia, mutta
asiakkaiden kannalta helppari on aika yksinkertainen jarjestelma. Seuraavassa

lueteltuna asiakkaille tehdyt testitapaukset.
Testitapaus 1

Palvelupyynnon jattdminen: Sinun nayttosi on rikki niin, etté se vilkkuu ja tama
hankaloittaa tyontekoasi. Pystyt kuitenkin tekem&an palvelupyynnén omalla

koneellasi. Avaa helppari ja tee edella mainitusta tapauksesta palvelupyyntd.

e Oliko palvelupyynnon jattaminen helppoa?
e Oliko mielestdsi sahkoposteilla ajan tasalla pitaminen
riittavaa? Tuliko viesteja lilkaa/liian vahan?

Testitapaus 2

Palvelupyynnon uudelleen avaaminen: Et ollut tyytyvdinen annettuun
ratkaisuun, vaan haluat avata palvelupyynnén uudestaan. Haluat tilalle
kokonaan uuden naytdn, koska vanha naytto ei alkanut pelkéalla johtojen

kiristyksella toimimaan.

e Onko palvelupyynndn uudelleen avaamis-vaihtoehto
mielestasi hyva?
e Koitko taman helpoksi?

Testitapaus 3
Asiakaspalautteen jattdminen: Olet saanut ilmoituksen, ettd tikettisi on

valmistunut. Jotta tiketti voidaan sulkea heti, tarvitsee sinun hyvaksya tiketin

ratkaisu. Hyvaksy ratkaisu ja jata taman jalkeen asiakaspalautetta.

e Mita mieltd olet asiakaspalautemahdollisuudesta?
o Kysyttiinkd siind mielestasi oikeita asioita? Mika oli

mahdollisesti turhaa, mita olisit halunnut lisata siihen?
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e Entapa jos et olisi halunnut jattda palautetta, oliko tarpeeksi
selkeasti ilmaistu miten taman kohdan voi ohittaa? Tuliko

sellainen olo, etta palautetta on pakko jattaa aina?
Yleiset kysymykset Helpparista:

o Milta kayttoliittym& mielestasi vaikutti?

e LOytyiko tarvittavat tiedot riittdvan nopeasti?

e Onko kayttoliittyméassa turhia asioita, joita mielestasi ei
tarvitsisi?

e Onko automaattikirjautuminen mielestasi hyva?

e Pdaaseekd Helpparin mielestasi riittdvan  helposti?
(selaimeen kirjoittaa vain helppari)

e Koetko tarvitsevasi koulutusta Helpparin kaytosta? Vai

pystyyko kayton oppimaan pelkilla ohjeilla?

Lopuksi testiasiakkailla oli viela mahdollisuus kertoa omia kommenttejaan

vapaasti, mita tuli testaamisen aikana mieleen.

4 .4 Testauksen tulokset

Kaikki testiasiakkaat kokivat palvelupyynnon jattdmisen helpoksi, vaikka he
nakivat ensimmaista kertaa Helpparin. Testiasiakkaiden mielestad sahkoposteilla
asiakkaan ajan tasalla pitaminen oli hyva asia ja viesteja tuli riittavasti. Tiketin
uudelleen avaaminen oli testaajien mielestd hyva asia, koska silloin ei tarvitse
kirjoittaa kaikkia tietoja uudelleen, vaan vanhan tiketin tiedot sailyvéat uudelleen

avaamisessakin. Tama koettiin myos helpoksi.

Asiakaspalautteen antamisesta testiasiakkaat olivat yhta mieltd, ettda sekin on
hyva asia. Tata perusteltin mm. silla, ettd asiakaspalautteen antaminen on hyva
tapa saada kehitettya palvelua. Asiakkaiden mielipiteind
asiakaspalautelomakkeesta oli, etta se on riittdvan lyhyt ja siind on kysymyksia
sopivasti. Se koettiin myos vaivattomaksi vastata ja selkeaksi. Siind ei ollut

mitdan turhaa, eika lisattdvaa testikayttdjien mielesta. Ainoana negatiivisena
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asiana asiakaspalautelomakkeesta testaajat kertoivat, etta jonkinlainen "poistu”-
painike saisi olla, jos ei haluakaan aina jattaa asiakaspalautetta. Asiakkaat
kokivat epéselkeaksi sen, ettd ainoa painike joka lomakkeessa on, on “jatka”.
"Jatka”- painiketta voi painaa, vasta kuin lomakkeen pakollisiin kohtiin on
vastattu. Jos ei palautetta halua jattaa, ainoa poistumisvaihtoehto on sulkea

lomake oikean ylakulman sulje- painikkeesta.

Testiasiakkaiden mielestd kayttoliittyma on helppokayttdinen, selkea seka
riittdvan yksinkertainen. Heidan mielestaan kayttéliittymasta Ioytyy tarvittavat
tiedot ja asiat riittdvan helposti, eivatkd he huomanneet siind mitdén turhaa.
Jarjestelman automaattikirjautumista he pitivat todella hyvana, koska erilaisia
salasanoja ja kayttajatunnuksia joutuu muistamaan tai kayttdmaan paivittain
muutenkin jo liikaa. He pitivat myo6s jarjestelmaan paasemista helppona, koska
selaimeen Kkirjoittaa osoitteeksi vain helppari, niin ei tarvitse muistaa pitkia
osoitteita. Koulutuksen tarvetta testiasiakkaat eivat kokeneet, vaan heidan

mielestaan kayton pystyy oppimaan hyvin pelkkien ohjeiden avulla.
4.5 Omat havainnot testaamisprosessista

Testihenkildissd oli hieman eroavaisuutta rohkeudessa, miten uskalletaan
lahted tekem&an asioita, ilman ettd tiedetd&n varmaksi mita pitda tehda. Kaksi
henkiloistd kaipasi enemmén tukea ja vahvistusta sille, miten toimivat. YKksi
henkiloista oli hyvin oma- aloitteinen ja selviytyi itsenaisesti, sen jalkeen kun olin
aluksi kertonut toimintamallista. Loppujen lopuksi kuitenkin kaytté sujui kaikilta

ithan hyvin.

Aluksi huomasin yhden henkilon hd&mmentyneen siitd, etta kayttéliittymaa ei
saata kokonaan suomennettua, vaan joukkoon jai myds kohtia, jotka ovat
englanniksi. Mutta testaamisen pdaatyttya hankin huomasi, etta kayttajan
kannalta tarvittavat asiat ovat kaikki suomeksi. Toinen hammentava asia yhden
testikayttajan mielestd oli tuo tiketti-sanan kaytt6é. Han ei ymmartanyt sanan
tarkoitusta, ennen kuin kerroin hanelle, mitd se tarkoittaa. Palvelupyynto olisi
ollut asiakkaan mielestd helpommin ymmarrettavissa. Mutta uskon, etta tiketti-

sanan kayttoonkin opitaan ajan kanssa ihan hyvin. Testiasiakkaat kokivat tAman
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eduksi, ettd paasivat mukaan téahan testaamiseeni, koska nyt heidan on
helpompi lahted kayttaméaan Helpparia oikeasti, eika tarvitse opetella sita en&é
uudestaan. Myos sellainen ajatus tuli ilmi testaamisen aikana, ettd jos heidan
olisi tarvinnut lahted kayttdmaan Helpparia ilman tatd testaamista, olisi
yhteydenotto todennakoisesti tapahtunut vanhaan tapaan puhelimella. On
huomattu, ettd Salon seudun koulutuskuntayhtyméssa siirtyminen uuteen

toimintamalliin vie aikaa.

@‘ iga[i#d?KUNTAYHTYMA Asiakas Essi  Account  Logout

Home > Péésivu

RFQE
Search Text : ‘ [ Search ] Current report: My Requests,
Generated by 'Asiakas.Essi@sskky.fi' at 9.12.2010 13:23:06. Total: 0 records.

Report is Empty

Contact Support ~ Help  Make Home Page
Copvriaht & 2010 Svmantec. All riahts reserved.

Kuva 2. Helpparin loppukayttajan kayttoliittyman etusivu

Kuten kuvasta 2 huomaa, niin kayttgjien kayttolittymaan on jadnyt hieman
englanninkielisia kohtia, joka sai aikaan testikayttdjien osalta myos
hammennystd. Hyva&n& asiana asiakkaiden kayton kannalta olisi, jos
kayttoliittyma saataisiin @ kokonaan suomeksi, joka tuli esiin myds

testiasiakkaiden keskuudessa.
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| @ Tikettien hallinta
* 4 Luo uusi tiketti
*Keta ongelma koskee? © Minua  © Muuta kayttajaa

* Mika on ongelma?

*Koskee kayttdjaa: Asiakas Essi

[

*Tiedot joista on apua ongelman ratkaisemiseen.

4 A@|B I U se ~A-w-|EEEeE| EX ks

[T Toivomasi valmistumisaika:

Koskee Sijaintia: Sijaintia ei asetettu

Koskee Osastoa: Osastoa ei asetettu

Vaihda Siiainti
Vaihda Osaste

~Kiireellisy * Lisdtieto dokumentit ja kuvat:
© Eikirreellinen © visils ‘ Lisaa Tiedosto
© Tyon tekoa haittaava © Luokka tai ryhma
® Tyon teon estava © Toimipiste

Kuva 3. Tiketin luominen

Kaikkien kanssa testaamiseen aikaa kului noin tunnin verran. Siihen sisaltyi

myds toimintamallin kertominen kayttajille. Testaamisessa aikaa kului myo6s

siihen, kun jouduin itse valilla muokkaamaan tikettia ja kirjautumaan omalla

toisella tunnuksellani sisdan. Testaaminen suoritettiin asiakkaiden osalta

luomallani testiasiakastunnuksella.
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5 Lopuksi

Tassa kappaleessa kasittelyn kohteena ovat mahdolliset jatkokehittdmiskohteet
ja opinnaytetyoni hyoédyntdmismahdollisuudet. Tarkoituksena on kertoa viela
oma arviointini tyon kulusta ja lopputuloksista. Arvioin myds omaa oppimistani
koko projektin ajalta. Luvussa kerron myo6s Helpparin tdman hetkisesta
tilanteesta vahan.

5.1 Helpparin tamanhetkinen tilanne

Helppari on nyt ollut kaytdssa vajaa kaksi kuukautta ja kehitettdvaad tulee
vastaan koko ajan. Erilaisia puutteita on ilmennyt jonkin verran, esimerkiksi
aakkosien ja jarjestelman yhteistoimivuudessa. Olemme joutuneet myos
soveltamaan kayttéa jonkin verran, koska esimerkiksi luvatut palvelupyyntdjen
tilat eivat ole paivitettavissa niin, kuin luvattiin. Jarjestelméé kehitetddn koko

ajan ja yritys on kova saada se toimimaan hyvin.

Isoin haaste on vieldkin saada kaikki asiakkaat sitoutumaan ja kayttdmaan
Helpparia. Henkilokohtaiset puhelimet soivat vieldkin ja tietohallinnon
tyontekijoiden omiin sdhkdposteihin tulee jonkun verran pyyntdja, myos hihasta
vetoja tapahtuu vield. Naissa tilanteissa kayttdjia opastetaan parhaan mukaan
kayttamaan Helpparia. Mutta kuten sanotaan, hiljaa hyva tulee.

5.2 Arviointia projektista ja oppimisesta

Kuten opinnaytetydssani on kerrottu, Helpparin kayttbénotosta on
tietohallintotiimille ja asiakkaille paljon hyotyd. Suurimmaksi haasteeksi tulee
nousemaan se, miten asiakkaat sitoutuvat kayttamaan Helpparia.
Testaamisesta kay kuitenkin ilmi, etta kayttbkokemus voi olla positiivinen,
kunhan vain asiakas itse uskaltaa yrittdd kayttdd Helpparin lomake-
vaihtoehtoa. Asiakkailla on havaittavissa muutoksen vastaisuutta, josta pitaisi
paasta yli. Monelle vanha tuttu menetelmd on parempi, kuin opetella
kayttamaan uutta jarjestelméda. Haasteita on siis odotettavissa ja hyva

suunnitelma siitd, miten toimitaan, jos joku vield ottaa yhteytta vanhoilla
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menetelmilla, olisi hyva olla olemassa. Tarkedd onkin, ettd asiakkaita
neuvotaan ystavallisesti siirtymaan uusiin yhteydenottomuotoihin,

mainostamisen ja informoimisen ohella.

Kokonaisuudessaan Helppari-projekti ja opinnaytetyoni tekeminen sujui
viivastymisista huolimatta melko hyvin. Projekti on ollut mielenkiintoinen ja siina
on jaksanut olla mukana, vaikka loppuvaiheilla tuli valilla sellainen olo, eiko
tama nyt jo voisi olla ohi, ettd paastdan toden teolla kayttamaan Helpparia.
Projektin aikana tuli huomattua myoés se, etta projekteilla on tapana viivastya ja
alkuperaiset deadline-paivamaarat eivat valttamatta ole aivan samoja, kuin mita

ne lopuksi ovat.

Kokemusta taméanlaisista jarjestelmista ei itsellani ole aikaisemmin ollut muuta,
kuin asiakkaan roolissa, joten uutta informaatiota on tullut paljon. Tama oli myos
ensimmainen isompi projekti, jossa olin osallisena, joten olen oppinut paljon
myds projektityoskentelystd ja kaikesta siitd, mita siind tarvitsee ottaa

huomioon.
5.3 Kehittamisideoita

Jatkokehittamis-ideana itselleni nousi esiin sellainen, ettd asiakkaille voisi
jarjestdd esimerkiksi puolen vuoden kayton jalkeen kyselyn, jossa heilla olisi
mahdollisuus vaikuttaa Helpparin kayttoliittyméaan ja muuhun siihen liittyvaan
toimintaan. Kysely voisi sisdltda esimerkiksi seuraavanlaisia kysymyksia. Milta
helpparin kayttd on tuntunut? Oletko ollut tyytyvainen kayttéliittymaan? Onko
kaytossa ilmennyt asioita joita haluisit Helpparissa tai sen toiminnassa
muuttaa? Vastausten pohjalta voisi sitten lahted tekemaan sitd tarkeaa

kehittamisty6ta, jotta asiakastyytyvaisyys nousisi.

Toisena kehittdmisideanani olisi Helpparin toinen vaihe, jossa asiakkaiksi
mukaan otetaan myds oppilaat ja tehtdvien eskalointi tulee olemaan mahdollista
myds muille henkil6ille, kuin tietohallintotiimin jasenille. Se tulee olemaan

todennakoisesti yhta pitka jatkoprojekti, kuin tdma ensimmainen vaihe ja siksi
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siitd saisi hyva kehittdmiskohteen, jossa asiaa tulee olemaan varmasti
riittavasti. Kuitenkin pidan ensimmaista kehittamisideaani tarkedmpéana

asiakaslahtoisen ajattelutavan kannalta.

Opinnaytetyostani voi olla hyotya niille, jotka ovat aloittamassa samankaltaista
projektia, koska sen lukemalla saa mielestani kokonaisvaltaisen kuvan siita,
mitd projekti tulee sisdltam&an. N&in ollen projektin alussa tiedetdén, mita

tuleman pitaa.
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