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1 TYON LAHTOKOHDAT

Digitalisaation tulemisen myo6ta on yrityksia ja kansalaisia patistettu valmistautumaan digi-
talisaation. Vuonna 2019 on turha puhua digitalisaation tulemisesta. Digitalisaatio on jo
taalla ja osana jokaisen ihmisen ja yrityksen arkea. Tassa opinnaytetydssa kuvataan yk-
sinkertaisesti, mista digitalisaatiossa on kyse ja konkretisoidaan digitalisaation kasvupolku
tahan paivaan. Tuodaan esille esimerkkeja eri toimialoilla kaytettavista digitaalisista ratkai-
suista. Tutkimusosassa perehdytaan yrityksen IT-tuen digitaalisiin ratkaisuihin, miten Ser-

viceNow avulla saadaan tehostettua IT-tuen toimintaa.

Useimmilla keskisuurilla ja suurilla yrityksilla on oma IT-tuki. Kun tydntekija kohtaa tekni-
sen ongelman jota han ei itse paase ratkaisemaan voi han turvautua yrityksen IT-tukeen.
IT-tukeen otetaan yhteytta usein sédhkopostilla, puhelimella, verkkosivun kautta tai chatbo-
tilla. (Technopedia 2015) Nain on myos tutkimuksen kohdeyrityksessa. IT-tuella on kes-
keinen rooli yrityksen tuottavuuteen, jos jarjestelmat ja tydkalut ei toimi koituu yrityksille
suuria kuluja (Ferguson 2014). Kohdeyrityksessa on alettu miettimaan miten IT-tuen arkea
voisi nopeuttaa ja miten tikettien kasittelyaikaa saadaan pienemmaksi? Tutkimuksessa
kasitellaan yrityksille olennaisia tikettijarjestelmia ja niiden vaikutusta kohdeyrityksen IT-

tuen toimintaan. Miten asiat saataisiin toimimaan nopeammin?

Opinnaytetyon rakenne on kuvattu kuviossa 1. Johdannossa on esitetty opinnaytetyon
aihe, taustat, tutkimuskysymys seka tutkimiseen kaytetyt menetelmat. Teoriaosuus raken-
tuu kahdesta osasta. Kappale 2. kasittelee mité on digitalisaatio seka digitaalisuus ja mil-
laisissa tilanteissa se on arjessamme lasna. Kappale 3. kertoo IT-tuen toimintatavoista ja
odotuksista joita nykyaikaiselle IT-tuelle on asetettu. Teoriaosuus koostuu kotimaisten ja
ulkomaisten artikkelien, julkaisujen ja Wiki- sivujen pohjalta. Teoriaosuuden jalkeen tulee
tutkimusosuus, joka kasittelee kohdeyrityksen IT-tuen toimintaa. Tutkimus sisaltaa toteut-
tamisen vaiheet, tutkimustulokset, johtopaatokset ja kehitysehdotukset. 5. kappaleessa
yhteenveto, jossa tarkastellaan koko tyon luotettavuutta ja mahdollisia jatkotutkimuside-

oita.
Y5 a4 a'd
Johdanto Teoria Tutkimus Yhteenveto
)> <\f \)\.
Digitalisaatio Kohdeyrityksen
> <l  tukipyyntojen
IT-Tuki Iapimeno
\ A 4

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne.



1.1 Taustaa

Kohdeyritys on opinnaytetyon tekijan tydpaikka IT-alalla vaikuttavan yrityksen X, sisi-
sessa IT-tuessa jossa autetaan vain yrityksessa tyoskentelevia kayttajia. Kohdeyrityksen
tuessa on kaksi tahoa, Service Desk, joka hoitaa teknisid ongelmia ja kayttévaltuus, joka
hoitaa tunnuksiin liittyvia tehtavia. Toiminta on organisaatiorajat ylittdvaa eli osa tukipyyn-
ndista on siirrettdva muiden organisaation yksikdiden Service Deskin kautta heidan asian-
tuntijoilleen. Tutkittavan kohteen tydmaara on pysynyt samana tutkimuksen kasittelyai-
kana, eika tukihenkildston maara ei ole muuttunut. Tukipyynnét tulevat puhelimitse, sah-

kopostilla, tai itsepalveluportaalin kautta.

Yrityksessa otettiin kayttdéon 2017-2018 vuoden vaihteessa uusi palvelupyyntdjen hallin-
nointiin tarkoitettu tikettijarjestelméa ja samalla digitaalinen palveluportaali kayttajille. Por-
taali on ServiceNow pohjainen. Portaalin ulkoasu on tehty nayttdmaan hyvin paljon nyky-
aikaisilta verkkokaupoilta ja sen tarkoituksena on selkeyttaa ja helpottaa IT-tuen toimi-

vuutta asiakkaiden seka asiantuntijoiden nakokulmasta.

Tutkimuksen aihe rajattiin kollegoiden seka esimiehen kanssa kaydyssa keskustelussa,
jossa paatettiin mita tutkitaan ja miksi tutkitaan. Esiin nousi asioita, joista haluamme lisa-
tietoa, jotta palvelun laatua voidaan parantaa. Palvelun laatuun liittyviksi asioiksi valikoitui-
vat kayttajien tyytyvaisyys, tikettien lapimenoaika, mahdolliset integraatiosta johtuvat vii-
vastykset seka tikettien maara, joka vaikuttaa tuen nopeuteen. Esiin nostetuista asioista
paadyttiin kuitenkin rajaamaan pois kayttajatyytyvaisyys. Kayttajatyytyvaisyys on yrityk-

sessa tarkastelussa usein, joten sen osalta ei tarkempaa lisaselvitysta tarvita.

1.2  Tutkimuskysymys

Opinnaytetydssa tarkastellaan kohdeyrityksen kaytdssa olevan palveluportaalin merkitysta
l&pimenoaikaan eli aikaan, joka kuluu kayttajan jattamasta tukipyynnosta siihen, etta tuki-
pyynto on kuitattu ratkaistuksi kayttajalle. Tutkimuksen tarkoituksena on saada selko siita
mitka tekijat vaikuttavat Iapimenoon, miten sita voisi nopeuttaa ja onko uusi portaali edes-

auttanut sita.

Tutkimuksen tavoite on selvittaa miten tikettijarjestelma ja tilausportaali vaikuttavat tiket-
tien 1apimeno aikoihin. Tarkoituksena on saada tietoon mita voitaisiin tehda paremmin,
jotta prosessi nopeutuisi. Halutaan tieto onko I&pimeno aika muuttunut ja miten sita voisi
nopeuttaa entisestaan. Halusin toteuttaa tdman tutkimuksen koska palveluportaali on
I&sna jokapaivaisessa tydssani ja tiedan ettei tata aihetta ole liammin tutkittu



kohdeyrityksen sisalla. Lapimenoaikoja on kylla seurattu, mutta viikkotasolla. Niinpa nyt
tarkoituksena on saada kattavampi kasitys tilanteesta tutkimalla koko vuoden keskiarvoa

ja ldytamalla tekijat jotka oikeasti vaikuttavat siihen.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksessa kasitellaan haastatteluin kerattya aineistoa seka lukumaariin ja prosentti-
osuuksiin liittyvaa aineistoa. Tutkimusmenetelmat jaetaan usein kahteen paatyyppiin kvali-
tatiiviseen(Laadullinen) ja kvantitatiiviseen(Maarallinen). Tassa tutkimuksessa kvalitatiivi-
nen ja kvantitatiivinen tdydentavat toisiaan. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa riittdvan
suurta dataa.(Heikkila 2014). Maarallinen tutkimus perustuu laskemiseen jonka avulla
saadaan lukuarvoja sisaltavaa aineistoa. Tassa tutkimuksessa kvantitatiivista dataa on
kaikkien tikettien lapimenoajat vuosilta 2017 ja 2018. Kvantitatiivinen tutkimusprosessi

etenee seuraavasti:

1. Keskustelu jossa maariteltiin tutkittavat kohteet, tutkimuskysymyksen maarittami-

nen.
2. Laaditaan tutkimussuunnitelma ja paatetdan miten tutkitaan.
3. Numeerisen datan kerd@minen palveluportaalista vuosilta 2017 ja 2018

4. Kasittely, raakadatan kasitteleminen luettavampaan muotoon ja yhteenveto tulok-

sista kaavioon.
5. Johtopaatosten tekeminen
(Vilpas 2013)

Tutkimusaineiston analysointi tapahtuu tilastollisesti kuvaamalla. Saadun raakadatan ka-
sittelyn jalkeen tutkimusaineistoa kuvataan tilastollisesti ja luodaan havainnollistavia

graafeja. (Koppa 2015)

Tutkimusta varten jarjestetyt teemahaastattelut ovat laadullista aineistoa. Kvalitatiivinen
tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuksenkohdetta ja sen kayttaytymista. Kohde voi olla
esimerkiksi yritys, asiakas tai palvelu. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien maara on
usein pieni. (Heikkila 2014) Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan tutkittavien omia
havaintoja ja mielipiteita. Tieto saadaan henkilon kertomana jolloin tieto on syvempaa ja

sisaltda kaytannon tietoa asiasta. (Tuomi, Sarajarvi 2010)



Kysymykselleni olisi mahdollista 16ytda vastauksia monin eritavoin, koska vastaavia palve-
lun parantamiseen tehtyja tutkimuksia on tehty aiemminkin. Halusin kuitenkin toteuttaa ta-
man itse silld ndin saamme parhaan mahdollisen hyédyn kohdeyrityksen IT-Tuelle. Ta-
man takia jarjestin teemahaastatteluita yrityksen asiantuntijoille seka kayttajille. Teema-
haastatteluiden tarkoitus oli saada kaytannon mielipiteita ja kehityskohtia niin tikettijarjes-
telman puolelta (Asiantuntijat), kuin myds palveluportaalin puolelta (Kayttajat). Haastatte-
lut mahdollistavat kdytdnndn ndkemysten saamisen ja sita kautta kehityskohteiden suun-
nittelun. Teemahaastatteluihin oli annettu valmiit vastauspohjat joihin haastateltavat taytti-
vat itsendisesti omia ndkemyksidan palvelusta. Aineistoa kasiteltdessa piti huomioida
mitk& haastatteluista kasittelevat portaalin puolta eli ulkoista rajapintaa ja mitka sisaista eli

tikettijarjestelman puolta.

SWOT-Analyysi on yksi maailman suosituimmista analyysimalleista. Siina pyritdan tunnis-
tamaan analysoitavan kohteen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat. SWOT-
Analyysissa pyritdan tarkastelemaan kohdetta eri nakdkulmista. Esimerkiksi yritysta tar-
kasteltaisiin seka sisaisten ettd ulkoisten tekijdiden valossa. Analyysilla pystytaan helpot-
tamaan johtopaatdsten tekemista ja ratkaisu ehdotusten tuottaminen niiden pohjalta hel-

pottuu.

e Vahvuudet: Kayta hyvaksi, vahvista
o Heikkoudet: Valta, lievenna, poista
¢ Mahdollisuudet: Varmista niiden hyédyntaminen

e Uhat: Kierra, lievenna, poista
(pk-yritysten johtamis- ja kehittamistydkalupakki, OAMK)

Numeerinen data vuodelta 2017 oli keratty jo aikaisemmin Excel tiedostoon ja vuoden
2018 pystyin tulostamaan ServiceNow jarjestelmasta. Tukipyynndista vuodelta 2017 ja
2018 on hyvin tasmallista dataa, mista kanavasta ne on tulleet, kauanko kasittelyyn on ku-
lunut. Raakadataa oli kuitenkin huomattavasti liikaa ja liian yksityiskohtaista, mutta sen
pohjalta sain laskettua kuukausittaisen I&pimenoajan. Aineiston kasittely vaiheessa on

poistettu kaikki turha tieto, jotta aineiston kasitteleminen helpottuu.

1.4 Kasitteita

Tassa opinnaytetydssa puhutaan IT-tuesta ja Service Deskista, mutta nimityksia 16ytyy

kymmenittain. Kun haetaan synonyymeja kasitteelle Service Desk tulee vastaan esimer-
kiksi Help Desk, Support center, Kayttétuki, tech support. Henkilgita jotka tydskentelevat
IT-tuessa kutsutaan tassa tydssa asiantuntijoiksi, mutta tydonimikkeiltddn he ovat mm. jar-

jestelmaasiantuntijoita, tukihenkildita ja System Spesialisteja. (Powerthesaurus.org 2019)



Active Directory — Windows toimialueen kayttaja- ja laitetietokanta. Se mahdollistaa kes-

kitetysti palveluiden ja oikeuksien jakamisen.

Chat-bot — Tietokoneohjelma joka kay keskustelua ihmisen kanssa
Eskalointi — Siirtda asia toiselle taholle

Extranet - yrityksen suljettu sisdinen verkkopalvelu

ITIL - Information Technology Infrastructure Library, on kokoelma tapoja hoitaa IT-puolen
tyotehtavia

Kayttdja — Asiakas on palvelun saaja, tassa tutkimuksessa kohdeyrityksen tydntekija.

Lapimenoaika — Aika joka kuluu tukipyynndn avaamisesta siihen, etta tukipyynto on val-

mis ja raportoitu asiakkaalle.



2 DIGITALISAATIO
2.1 Mista oikeastaan on kyse?

Digitalisaation voidaan perustellusti sanoa olevan aika-, paikka- ja laiteriippumatonta tie-
donkasittelya ja tiedon jalostamista. Digitalisaation voidaan sanoa olevan my0s perinteista
tiedon tallentamista, siirtdmista ja kasittelyd muodossa, jota tietolaitteet, kuten puhelimet,
kamerat ja tietokoneet ymmartavat. Ja yhta lailla digitalisaation maarittelyna voidaan pitaa
myds tietoteknisia ratkaisuja, joilla voidaan liittada tietokoneet toisiinsa ja tietoverkkoja hy6-

dyntden jakaa ja analysoida tietokoneiden tuottamaa dataa.

Todellisuudessa digitalisaatiolle ei ole yhta ja ainoaa oikeaa maaritelmaa kuten seuraa-

vista neljasta eri digitalisaation esimerkkikuvauksestakin kay esille:

Talentree (2019) kuvaa kirjoituksessaan digitalisaation tarkoittavan digitaalitekniikan kayt-
toéonottoa yhteiskunnan jokaisella osa-alueella eli atk:n ujuttautumista uusiin tehtaviin. II-
miodn katsotaan alkaneeksi 1980-luvulla kotitietokoneiden kayttéonotosta. Yleinen harha-
luulo kuitenkin on, etta digitalisaatio tarkoittaa vain informaatioteknologioiden, kuten tieto-
koneiden, kayton lisdamista. Parempi tulkinta on, etta digitalisaatio maaritellaan kokonais-
valtaisena tekijana liikke-elaman ja yhteiskunnan muutoksessa ja kehityksessd myds siina

miten toimimme, ajattelemme ja koemme.

liImarinen ja Koskela (2015) toteavat, etta digitalisaatio-termia on ryhdytty kayttamaan
viime vuosina, mutta sille ei ole virallista tai edes kunnollista maaritelmaa. On kuvaavaa,
ettd sita selitetdan usein esimerkkien kautta, mutta ei sanota, mita se itsessaan on. Medi-
assa silla viitataan toisinaan verkkokaupan vaikutuksiin kivijalkakauppaan, uusien teknolo-
gioiden tuomiin mullistuksiin, teollisen internetin mahdollisuuksiin tai yhteiskunnan ja teolli-
suuden rakenteiden muutoksiin. Onpa se noussut yhdeksi teemaksi politiikassa, ja sita pi-
detdan yhtend Suomen talouden pelastajana. Wikipediassa tai Kielitoimiston sanakirjoissa
kasitetta ei tata kirjaa kirjoitettaessa vield ollut. Perimmainen ajuri digitalisaation taustalla
on digitalisoituminen. Digitalisoitumista tapahtuu, kun asioita, esineita tai prosesseja digi-

talisoidaan kokonaan tai osittain. Digitalisointi on analogisen konvertointia digitaaliseksi.

liImarinen ja Koskela(2015) kertoivat ettei Wikipediassa ollut kasitetta digitalisaatio. Kirjan
julkistamisen jalkeen sellainen on kuitenkin tullut ja Wikipedian (2019) wiki-sivujen mu-
kaan digitalisaatio tai digitalisoituminen tarkoittaa digitaalisen tietotekniikan yleistymista
arkieldaman toiminnoissa. Sen voidaan katsoa alkaneen 1980-luvun kotitietokoneiden kayt-
téonotosta. Lisaksi yhteisdllisyyden ja kansalaisdemokratian vaikutuskanavat ovat laajen-
tuneet. Digitalisaatio on poistanut aikaan, tilaan, tiedonsaantiin ja osallistumiseen liittyvia

rajoituksia kansalaisten vuorovaikutuksesta ympardivan yhteiskunnan kanssa.



Demos esittelee digitalisaatiota seuraavasti: Digitalisaatiota ei tule ndhda ahtaasti pelk-
ké&na olemassa olevien prosessien sahkoistamisena. Siksi julkisen vallan nakokulmasta
digitalisaatio tarkoittaa toiminnan uudistamista. Maaritelma on hyva, silla haasteet toimin-
nan kehittdmisessa eivat ole pitkdan aikaan liittyneet teknologiaan itsessaan, vaan siihen,
kuinka teknologiaa voidaan hyddyntaa. Digitalisaatio tarkoittaa nain ollen laajempaa muu-
tosta kuin pelkkaa tiedon digitalisointia. Se on digitaalisia ratkaisuja hyédyntava yksilon,
organisaation tai yhteiskunnan toimintatapojen muutos. (Koponen, Nuutinen, Jousilahti,
Malkamaki 2018)

Kun puhutaan digitaalisuudesta ja digisisalldistd, niin maarittelyssa tulisi muistaa, etta
kyse ei ole vain tietoteknisista ratkaisuista eikd edes niiden avulla tehtavasta tiedon jalos-
tamisesta vaan siitd, miten yrityksen (ja myds yksityisten tyontekijan) toimintamalleja kehi-
tetdan niin strategioihin, tuotemuotoiluun, markkinointiin kuin vaikkapa tyétehtavien roolit-
tamiseen liittyen. Jalostetun tiedon johtamisella pystytaan kehittdmaan yhteiskunnan, or-

ganisaation ja kunkin kayttajan omia prosesseja ja toimintamalleja.

2.2 Historiasta nykypaivaan
2.2.1 Mista kaikki alkoi

Yleisesti digitalisaation alkulahteena pidetaan 1990-lukua, jolloin kotisivuja aloitettiin toden
teolla tuottamaan ja niiden myo6ta alustoja/portaaleja, joiden kautta haluttu informaatio voi-
tiin tehokkaammin valittda halutuille kohderyhmille. Kuitenkin voidaan perustellusti todeta
myods se, etta digitalisaatio alkoi oikeastaan jo 1950-luvulla, jolloin Suomi sai ensimmai-
sen, Postisaastopankille hankitun IBM:n keskustietokoneen (1958) tai viimeistaan 1960-
luvulla, jolloin Suomi tietoteknistyi kiihtyvalla tahdilla niin yliopistoissa, teollisuudessa kuin

valtionhallinnossa (Wikipedia 2019)
2.2.2 PC-valmistuksen aloitus

Keskustietokoneiden tuomien lisdarvojen myéta valmistajat aloittivat 80-luvulla myds hen-
kilokohtaisten tietokoneiden valmistamisen, joka mahdollisti tietotekniikan arkipaivaistymi-
sen, joskin aluksi naita PC-laitteita kaytettiin vain yksinkertaiseen taulukkolaskentaan ja

tekstinkasittelyyn, jotka oikeastaan olivat ensimmaisia digitaalisia rutiinitydn tuottavuutta ja

laatua tehostavia ohjelmistoja. (Wikipedia 2019)

Digitaalisen nakékulman kannalta katsottuna Microsoftin Windows-kayttdjarjestelman

synty vuonna 1985 oli suuri askel. Windows oli jotain ennen nakematénta. Se oli



kayttéliittymaltdan graafinen ja mahdollisti useiden ohjelmistojen yhtaaikaisen kaytén (Mo-
niajon). Kyseista kayttojarjestelmaa voidaankin pitda osin modernin kayttajaystavallisen
kayttoliittymien ja ohjelmistokehityksen innoittajana ja todellisen moniajon mahdollistajana.
(Kotimikro 2016)

2.2.3 Kannettavien tietokoneiden esiinmarssi

Digitaalisten ratkaisujen mahdollistama aika- ja paikkariippumattomuus sai vankan tulevai-
suuden askeleen 80-luvun lopussa, kun kaikki merkittavat tietokonevalmistajat toinen tois-
tensa perassa alkoivat valmistaa kannettavia tietokoneita. Ensimmaiset kannettavat ol
kylld valmistettu mm. Osbornen ja IBM:n toimesta jo 80-luvun alkupuolella mutta kaupalli-
nen suuri vallankumous alkoi vasta 80-luvun lopussa, jolloin kannettavien tietokoneiden
koko pieneni ja tehot kasvoivat. (Kotimikro 2016) Kannettavat tietokoneet olivat myds
omalta osaltaan askel uudenlaisen etatyokulttuurin muodostamiseen, joskin sen aikaiset
tietoliikenneratkaisut eivat viela mahdollistaneet esim. toimivia puhelin- tai videopalaveri-
kaytantoja. (Tinari 2016)

2.2.4 Internet ja kotisivut tulevat

Internetin historia juontaa juurensa aina 1960-luvulta. Internet-historian synnysta on kaksi
eri tarinaa toisen tarinan mukaan Internetin kehityksen taustalla oli ydinaseiden kilpava-
rustelu USA:n ja Neuvostoliiton valilla ja tarina kertoo, ettd USA:N "RAND” ajatushautomo
suunnitteli jo vuonna 1962 asevoimien kayttddn tietoliikenneverkkoa, joka kestaisi ydinso-
dan mahdolliset uhat. (ITKP0002)

Toinenkin tarina taas kertoo Internetin historian juontavan 1960-luvun alkuun, mutta kehit-
tdmisen lahtokohtana oli viestien ja asiakirjojen nopea valitys yliopistomaailmassa. Téaman
tarpeen pohjalta herasi ajatus hajautetusta viestintaverkosta. Hanke eteni nopeasti seka
yliopisto ettd armeija maailmassa ja ARPAnet verkko saatiin valmiiksi 1969, jolloin ensim-
mainen verkkoyhteys synnytettiin kahden yliopiston valille (Los Angles ja Standford).
(ITKP0002) ARPARet levisi voimakkaasti myos siviilipuolella ja muuttuikin internetiksi
1980-1990 lukujen vaihteessa. (MTV uutiset 2000)

Todellinen Internet-aikakausi sai alkunsa vuonna 1994, jolloin Internet ylitti maailmanlaa-
juisesti uutiskynnyksen ja markkinoille tuli toimiva www-selain Netscape ja sen peraan heti
Explorer vuonna 1995 seka ensimmaiset laajasti kayttdon otetut hakukoneet Yahoo ja Al-
tavista (MTV uutiset 2000)

Yleisen kasityksen mukaan ensimmainen kotisivu juurikin tiedon jakelua silmalla pitaen.

Kyse oli maailman laajuisten tutkimustulosten jakelun tehostaminen ja idean tasta ja myds



tdman ensimmaisen kotisivun toteutti vuonna 1990 CERNiIn fyysikko Tim Berners-Lee.
Hanen suunnittelema kotisivu oli nimeltdan World Wide Web ja nain oli syntynyt pohja ko-
tisivutuotannolle. Voidaankin perustellusti sanoa, etta tasta alkoi kotisivutuotannon rajah-

dysmainen kasvu. (Makkonen 2010)

Kotisivutuotantojen kasvu oli tosi hurjaa. Googlen indeksissa oli jo vuonna 1996 noin 24

miljoonaa kotisivua. Digitaalinen vallankumous oli viimeistaan tuolloin kaynnistynyt.

Enta vuosi 2019. Hootsuiten datareportal-raporttien mukaan internet-kayttajien maara
kasvoi 01/2018 — 01/2019 huikeasti 367 miljoonalla kayttajalla ja tdma tarkoittaa sita, etta
vuonna 2019 maailmassa on noin 4.39 miljardia internet-kayttajaa. Internet on siis kutista-
nut maapallon yhdeksi hermoverkostoksi, jossa tietoa lahetetdan, vastaanotetaan, analy-
soidaan, jalostetaan ja tallennetaan. Kutistanut maapallon tietoverkoksi, jossa kaikki ha-

luttu tieto on lahetettavissa ja I0ydettavissa kaikkialle/kaikkialla. (Kemp 2019)
2.2.5 Mobiilipuhelimet ja tabletit osana digiratkaisuja

Suurin askel ajatellen aika-, paikka- ja laiteriippumatonta tiedon kasittelya oli internetin

ohella mobiilipuhelimien synnylla.

Keskiviikkona 3. huhtikuuta 1973 oli suuri paiva mobiilialan historiassa. Tuolloin nimittain
soitettiin kautta aikain ensimmainen kadessa pidettavalla puhelimella soitettu matkapu-

helu Motorolan kannettavan puhelimen prototyypilla.

Siita alkoi kannettavien puheluiden vallankumous ja kayttajamaarien kasvun myoéta puhe-
linverkkojen vaatimukset kasvoivat. Esim. Suomessa mobiililikennetta tukevan 450-ver-
kon ruuhkauduttua jouduttiin kehittdmaan nopeasti uusi tehokkaampi NMT-900 verkko,
jonka my6ta vuonna 1987 julkistettiin myos ensimmainen “"taskuun mahtuva” NMT-900
puhelin. (Korhonen 2003) Tahan liittyen digi- ja mobiilipuolen markkinoinnin historiaan on
kirjoitettu hieno mainostempaus, jossa Neuvostoliiton presidentti Mihail Gorbat3ov soitti
Mobira Cityman 900 puhelimella Suomen vierailunsa aikana Moskovaan. (Doz, Wilson
2017)

Kannettavat puhelimet hurmasivat kayttajat maailman laajuisesti. Tasta kertoo rajahdys-
mainen matkapuhelinliittymien maaran kasvu. Kansainvalinen televiestintaliitto ITU on ar-
vioinut maailmassa olleen noin 4,6 miljardia matkapuhelinliittymaa jo vuoden 2009 lo-
pussa. Markkinatutkijayhtioé Wireless Intelligence arvioi matkapuhelimen kayttajia olevan
jo yli nelja miljardia vuonna 2009. Matkapuhelinliittymien maara ylitti lankapuhelinliittymien
maaran Suomessa vuonna 1999 ja matkapuhelinliittymien maara yli kymmenkertaistui
vuosina 1995-2017. (ITU 2010)
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Vuonna 2019 arvioidaan maailmassa olevan yli 5 miljardia mobiilipuhelimen kayttajaa.
(Kemp 2019) Matkapuhelimen perusominaisuuksiin kuului aluksi luonnollisesti puheluiden
soittamisen ja niihin vastaamisen seka aikanaan uutena ominaisuutena tekstiviestit. Kehit-
tyneiden tietolikenneyhteyksien ja mobiiliverkkojen (3G, 4G ja 5G) seka internetin joh-
dosta kayttotarpeet kuitenkin kasvoivat ja kasvavat edelleen nopeasti ja tdna paivana aly-
puhelimet ovat kuin taydellisia tietokoneita. Niilla voi selata internettia, ottaa kuvia, pelata,
soittaa musiikkia, kuunnella radiota, kayttaa toimistosovelluksia kuten tekstinkasittelya tai
taulukkolaskentaa tai sahkopostia ja luonnollisesti niisséd on moniajo-ominaisuudet. Puhe-
limissa on my0s lukuisia muita sovellusmahdollisuuksia kuten vaikkapa kartta- ja paikan-

tamissovellukset sekd maksusovellukset.

Puhelimet ovat siis [8hentyneet kannettavia tietokoneita ja vastaavasti kannettavat tietoko-
neet ovat Iahentyneet puhelimia. Nama lahestymispolut ovat synnyttdneet myds "tabletti-
tietokoneet”, jotka omalta osaltaan myds lisdavat mobiilikayttajien maaraa tassa 2000-Iu-
vun digimaailmassa. Alypuhelimien laajat ominaisuudet olivat myés merkittavassa roolissa
Sosiaalisen median sovellusten kayttéonoton levidmiselle. Olihan puhelin aina mukana ja
omasi kamera- ja viestintapalvelut. Tana paivana voidaankin todeta, etta suuri osa esim.

Facebookin tai Twitterin postauksista tehdaan nimenomaan alypuhelimilla.

Rajahdysmaisesti kasvaneen laitteisto- ja kayttdjakannan myo6ta tietomaarat ja erilaiset
ohjelmisto- ja sovellusratkaisut ovat kasvaneet tahtitieteellisiin suhteisiin. Taman kasvun
johdosta jo 1990-luvun lopussa suuret IT-alan palveluntarjoajat ja teleoperaattorit alkoivat
tarjota erilaisia palveluita pilvipalveluina ja tdna paivana suurin osa niin kayttajien kuin yri-
tysten kayttamista sovelluksista toimii pilvipalveluiden kautta. Tama omalta osaltaan on
tuonut paitsi kustannustehokkuutta tietotekniikan kayttoéén myds valtavan tietoliikenne-

maaran kasvun tallennus- ja verkkopalveluiden tarjoajille.

Kaytannonlaheisimmat esimerkit siitd, kuinka helppoa erilaisia digimaailman sovelluksia
nykyisin on ostaa, 16ytyy mobiilipuhelimien sovelluskauppavalikoista (esim. Apple AppS-
tore ja Google Play). Pilvipalveluiden my6ta ohjelmisto- ja sovelluslisenssipolitiikka on
myds muuttunut taysin siitd, mita se oli 1980- ja 1990-luvuilla. Nykyisin yha useamman
yrityspuolen ohjelmiston/sovelluksen kayttd pohjautuu kuukausimaksu-pohjaiseen kaytto-
oikeusmaksuun ja vastaavasti yha useampi kayttajille suunniteltu sovellus on kayttajalle
ilmainen ja sovelluksen kehittdjan oma ansaintalogiikka perustuu kayttajamaarien mukana

tuomiin transaktiomaksuihin ja mainosnakyvyyteen.
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2.3 Digitalisaatio nykypaivana

THE ESSENTIAL HEADLINE DATA YOU NEED TO UNDERSTAND GLOBAL MOBILE, INTERNET, AND SOCIAL MEDIA USE

TOTAL UNIQUE INTERNET
POPULATION MOBILE USERS USERS

ACTIVE SOCIAL
MEDIA USERS

MOBILE SOCIAL
MEDIA USERS

7.676

BILLION
URBANISATION:

36%

5.112

BILLION
PENETRATION:

67 %

4.388

BILLION
PENETRATION:

57%

THE YEAR-ON-YEAR CHANGE IN KEY STATISTICAL INDICATORS

TOTAL
POPULATION

+1.1%

JAN 2018 — JAN 2019
+84 MILLION

UNIQUE
MOBILE USERS

+2.0%

JAN 2018 - JAN 2019
+100 MILLION

INTERNET
USERS

+9.1%

JAN 2018 - JAN 2019

+367 MILLION

3.484

BILLION
PENETRATION:

45%

ACTIVE SOCIAL
MEDIA USERS

+9.0%

JAN 2018 - JAN 2019

+288 MILLION

3.256

BILLION
PENETRATION

Ly

. we
| Hootsuite- gre, |

MOBILE SOCIAL
MEDIA USERS

+10%

JAN 2018 - JAN 2019
+297 MILLION

. we
| Hootsuite- are, |

Hootsuiten Digital 2019 raportin yhteenvetokuviin on koottu milta digitaalinen maail-
mamme nayttaa lukujen kautta. Internetin kayttajia on yli nelja miljardia. Yksittaisia mobiili-
laitteiden (Puhelimien) kayttajia vielakin enemman ja joka paiva internet-kayttajien maara

kasvaa yli miljoonalla kayttajalla. (Kemp 2019)
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2.4 Esimerkkeja digitaalisista ratkaisuista

Analogiset jarjestelmat ja perinteisesti tuotetut tuotteet, palvelut ja asiat muuttavat muoto-
aan digitaaliseksi. Useimmiten digitalisoitumisen syyt juontavat teknologian ja komponent-
tien hintatason laskuun ja teknologian tarjoamaan entistd suurempaan tiedonkasittelyn,
tiedon tallentamisen ja tiedon valittdmien tehoon. Jos asiaa katsotaan yrityksen toiminta-

prosessien kannalta tavoitteena on aina toiminnan tehostaminen ja laadun kehittdminen.

Digitalisaatiota ei tule siis katsoa vain teknologiaratkaisuna, vaan tarkastella sita organi-
saatioiden kaikkien toimintojen/liiketoimintojen ja johtamisprosessien kannalta. (limarinen,
Koskela 2015) limarinen ja Koskela kuvaavat viisaasti toiminnan muutosta seuraavasti:
"Digitalisaatiosta puhutaan, kun digitalisoituminen muuttaa ihmisten kayttaytymista, mark-
kinoiden dynamiikkaa ja yritysten ydintoimintaa. Muutosvoimansa digitalisaatio saa digita-
lisoitumisesta ja siten teknologiasta. Itse teknologia ei kuitenkaan aiheuta digitalisaatiota
vaan sen mahdollistamat tavat toimia. Digitalisaatiota voi tarkastella yksittaisen yrityksen,
markkinoiden ja toimialojen tasolla ja laajasti koko yhteiskunnan tasoilla. Jaottelu mikro- ja
makrotasoihin auttaa ymmartamaan digitalisaation dynamiikkaa. Makrotasolla se tarkoit-
taa yhteiskunnan, talouden rakenteiden, markkinoiden dynamiikan ja ihmisten kayttayty-
mismallien muuttumista ja sen selittamista digitalisoitumisen avulla. Mikrotasolla ilmi6éta
voi tarkastella yksittaisen toimijan kuten yrityksen kannalta. Talldin pohditaan, kuinka digi-
taalisuus muuttaa strategioita, ansainnan mekanismeja, tuotteita, palveluita, toimintamal-

leja, osaamista ja niin edelleen.” (Iimarinen, Koskela 2015)
Analogisista ratkaisuista digitaalisiksi:

Taman otsikon alla digitalisointi tarkoittaa ensisijaisesti jo tehdyn toiminnan tai tuotteen
tuottamista uudella mallilla. Digitaalisuus ei sindnsa tuo uutta ja mullistavaa itse esimerk-
kien toimintaan, vaan pyrkii tuottamaan toiminnon tai tuotteen nopeammin, tehokkaammin
ja kustannuksiltaan halvemmalla. Digitalisointia on varmasti ollut ohjaamassa tehokkuus-
ja kustannusnakokulman ohella myds kuluttajien kayttaytymisen muutos, jossa kuluttaja
haluaa vaivattomuutta ja "minulle kaikki heti nyt”. Nama nakdkulmat ilmenevat etenkin mu-

siikki-, valokuvaus- ja medialiiketoiminnoissa.
Esimerkkeja naista ratkaisuista:

e - Aanilevyt — Cd-levyt — suoratoistomusiikki

e - Valokuvat — digikuvat — valokuvien pilvipalvelut

e - Sanomalehdet — digilehdet ja internetin uutispalvelut
o - Kirja — e-kirja/aanikirja

¢ - Kivijalkakauppa/tavaratalo — verkkokauppa
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e - Perinteisesti taytettava veroilmoitus -> verkossa tehtava veroilmoitus
e - Kirje -> sadhkdposti -> Facebook-, Twitter- ja WhatsApp-viestit

e - Tuoteluettelot -> verkkosivut/verkkokauppa

Asiakaspalveluymparistoon liittyvia digitaalisia ratkaisuja

Kuten edella on jo kerrottu, digitalisaatio ei ole vain teknologisia ratkaisuja. Digitalisaatio
vaikuttaa yrityseldamassa liiketoiminnan jokaiseen toimintoon. Asiakaspalvelua ajatellen
palvelun saatavuus ja nopeus seka helppous ja raatalditavyys ovat asiakkaalle asiakas-

palvelussa tarkeimpia seikkoja.

Tutkimusten mukaan asiakaspalveluvaatimukset etenkin nuorten kayttajien suhteen ovat
korkealla. Nuoremmista asiakkaista (18-35 v.) 32% odottaa saavansa Some-kanaviin tai
nettisivujen asiakaspalvelun jattamiinsa kysymyksiin vastauksen alle 30 minuutissa. Nama
asiakasodotukset synnyttavat suuria toiminnallisia haasteita yritysten asiakaspalvelulle ja

palvelua pyritdan parantamaan robotiikan / Chat-bottien avulla.

Asiakkaiden vaatimustaso digitalisoitumisen my6ta on kasvanut. Nykyisin asiakkaat ha-
luavat "kaiken heti”. Tiedon saannissa (informaatio/vastaukset/hinnat yms.) ei kelpaa enaa
www.sivuilla ohjaistus asiakaspalvelun palveluajoista tai lisatietoja tarjoavasta numerosta.

Asiakaspalvelua on satava 24/7. ja kaiken liséksi laiteriippumattomasti. (Juutilainen 2019)

Tarkeinta on tuottaa asiakaspalvelua parantavat digiratkaisut niin, ettd ne huomioivat kayt-
tajan tarpeet seka elinkaaren vaiheen ja ennen kaikkea pystyvat tuottamaan asiakkaan

tarpeeseen nopeasti laadukkaan ratkaisun/palvelukokemuksen.

Esimerkkeja asiakaspalveluun liittyvista digitaalisista ratkaisuista ovat:

e Pankki- ja vakuutuspuolen asiakasportaalit esim. lainahakemusten tai vahinkoil-
moitusten tekoon liittyen.

e Lipunmyyntijarjestelmat liikenteeseen, kulttuuriin ja viihteeseen liittyen.

e Ajanvarausjarjestelmat mm. terveydenhuollon ja autohuoltojen palveluiden osalta.

¢ Neuvontapalvelut service desk/help desk -tyylisesti toteutettuna niin puhe-
lin/chat/kuin robottiohjattuna.

e Vahittdiskaupan verkkokaupparatkaisut

e Logistiikan tilaus- ja toimitusseurantaratkaisut

e Asiakaskohtaiset portaalit (extranet), joiden kautta mm. tilauksia, tukipyyntdja ja

palveluasteita hoidetaan ja seurataan.
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¢ Intranet portaalit (josta lisda Yrityksen sisaisen tuen case-esimerkissa), jotka toimi-

vat yritysten siséisina viestinta-, arkistointi- ja neuvontakanavina.

Markkinointiin liittyvia digitaalisia ratkaisuja

Digitalisaatio nékyy vahvasti etenkin mainonnassa ja suoramarkkinoinnissa. Perinteisen
printtimainonnan ja geneerisen suoramarkkinoinnin roolit ovat pienentyneet ja nykyisin pu-
hutaan monikanavaisesta ja personoidusta markkinoinnista, jossa panostukset kohdentu-

vat eri kanaviin.

Kantarin tekeman TNS 2018 tutkimuksen mukaan perinteiset markkinoinnin kanavat olivat
menettaneet markkinaosuuttaan digikanaville. Tutkimuksen mukaan marraskuussa 2018

digimainonnan osuus oli noin 40 % mainontaan kaytetyistarahoita. (Kyseessa oli Q3 2018,
jolloin mainontaan kaytettiin yhteensa 253 miljoonaa euroa). Digimainonnan (40 %) osuus

jakautui seuraavasti:

- Sosiaalinen media 9 %
- Hakukonemainonta 14 %

- Muu verkkomainonta 16 %

Asiakaskayttaytymisen muutos seka merkittavasti parantuneet mahdollisuudet viestinnan
kohdentamiseen ja mittaamiseen ovat myds omalta osaltaan kasvattaneet digitaalisten

medioiden/kanavien roolia. (Kantar TNS 2018.)

Asiakaskayttaytymisen tunnistaminen, eri kanavien merkitys ja tiedolla johtaminen ovat
yha tarkedmmassa roolissa, kun markkinoinnin panostuotos-laskelmia tehdaan. Tama
heijastuu myds tilastointitarpeisiin. Medioilta tietoja on kuitenkin saatavilla edelleen rajoite-
tusti vain maksetusta mainonnasta. Nain kokonaiskuvan saaminen esim. Suomen markki-
nointiviestinnan osalta on vaikeaa ja yritysten tulee panostaa itse ynd enemman mm. in-

bound-markkinointinsa tulosten analysointiin.

Varmaa kuitenkin on se, digikanavien rooli markkinoinnissa ja mainonnassa kasvaa.

Lahde kolmeen edelliseen kappaleeseen (limarinen, Koskela 2015)

Digiratkaisut tuovat merkittdvasti apuja nimenomaan markkinointitoimenpiteiden kohden-
tamiseen ja toimenpiteiden suunnitteluun ja valintaan. Digimarkkinoinnissa asiakkaan
kayttaytymisesta jaa aina jalki ja tama mahdollistaa erittain tarkan tulosten seurannan ja

sitd kautta luo pohjan tiedolla johtamiseen. (Maatta)
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Esimerkkeja markkinointiin liittyvista digitaalisista ratkaisuista:

Markkinoinnin automaatiojarjestelmat (Esim. Hubspot, MailChimp ja Sharp Spring), joiden
avulla lisatadan asiakaskayttaytymisen ymmarrysta ja tuotetaan asiakkaan kayttaytymisen

pohjalta juuri asiakkaan mielenkiintoon liittyvaa markkinointi-informaatiota.

e Sosiaalinen media (Facebook, YouTube, LinkedIn, Instagram...)

e AdWords--, banneri- ja naytté mainonnan ratkaisut

e Hakukoneoptimoinnin ratkaisut

e Master-tiedolla johtaminen (markkina- ja asiakastiedon keruu, analysointi ja analy-

soinnin pohjalta tehtavat liiketoiminnalliset toimenpiteet)
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3 IT-TUKI

Nykyajan IT-tuki on vastuussa koko tietoteknisestad eldamankaaresta, eli ajasta jona tiettya
laitetta tai palvelua kaytetaan. Tuki alkaa valitsemalla sopivat laitteet ja asentamalla ne or-
ganisaation vaatimusten mukaisesti kayttdéon. Taman jalkeen taytyy asentaa kaikki tarvit-
tavat lisatarvikkeet ja sovellukset, joita tydntekemiseen vaaditaan. Jatkuva IT-tuki pitaa
huolen siita, etta laitteet ja sovellukset ovat toiminnassa, ajan tasalla ja tiedostot turvassa.
Tuki paattyy siihen, kun sovellus tai tydasema jaa tarpeettomaksi. Taman jalkeen kierros
|&htee taas uudelleen liikkeelle. (Knapp 2010)

Vuonna 1990 IT-organisaatiot ymparimaailmaa ottivat kayttddnsa ITIL kaytannot. ITIL- ly-
henne tulee sanoista Information Technology Infrastructure Library, se on kokoelma ta-
poja hoitaa IT-puolen tehtavia ja alun perin sen laajuus olikin 30 kirjaa. (Knapp 2010) Kay-
tanndssa ITIL on toimintatapa, joka kasittda koko IT-palveluiden elinkaaren. ITIL:n tar-
joama systemaattinen tapa toimia auttaa yrityksia hallitsemaa mahdollisia riskeja, asiakas-

suhteita ja luomaan mahdollisimman kustannustehokkaan kokonaisuuden. (Arraj 2013)

ITIL on vuosien aikana muuttunut. Uusin versio on vuonna 2019 julkaistu ITIL 4. Ensim-
maisen kerran ITIL tiivistettiin vuonna 2000 kun julkaistiin ITIL V2, tdma kokonaisuus oli 7
kirjaa. ITIL V3 julkaistiin vuonna 2007 ja sita paivitettiin vuonna 2011, tdma kokonaisuus
oli enaa 4 kirjaa. Viimeisin ITIL version on julkaistu vuonna 2019, se on ensimmainen huo-
mattavasti muuttunut kokonaisuus. ITIL 4 sen keskeiset kasitteet ovat prosessien automa-
tisointi, palvelunhallinnan parantaminen ja IT-osaston integrointi liiketoimintaan. Se tuo

kuitenkin mukanaan paivitysta edelliseen, jotta perusta vastaa nykyajan teknologiaa.

Palveluiden kehittyessa digitaalisemmiksi IT-tuen tarve kasvaa. Yritykset kamppailevat di-
gitalisaation kanssa ja siksi IT-toiminnot ovat erityisen keskeisessa roolissa. Nykyajan IT-

tuella on kolme keskeista asiaa mihin pitaa kiinnittda huomiota.

1. Tekniikan taytyy olla kehittynytta, automaation ja analyysien pyorittdmiseen tarvi-
taan valtavasti kaistaa ja tehoa. Kaikki mik& nykyajan IT-Tuessa pyorii vaatii teknii-
kalta suorituskykya.

2. Kommunikointia. Jarjestelmien ja mahdollisesti organisaation tahojen taytyy kom-
munikoida nopeasti keskenaan, jotta palvelu olisi mahdollisimman nopeaa ja laa-
dukasta. Mikali teknisesta ongelmasta johtuva tilanne hidastaa tai pahimmassa ta-

pauksessa keskeyttaa tuotannon se maksaa yrityksille paljon.

3. Tehokkuus oli aikaisemmin tarkein mittari, mutta nykyaan kaikella on merkitysta.
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Ennen Myéén
1 1
T L
3
:
"

Lahde: (Andersson, Tuddenham 2014)

Ylla oleva kuva pyrkii kuvaamaan sita mita piirteité arvostettiin IT tekemisessa en-

nen ja miten nykyaan kaiken tarvitsee olla prioriteetti numero 1.
3.1 Tikettijarjestelmat

Tikettijarjestelma on paikka, jossa Service Desk pystyy hallitsemaan saamiaan tukipyyn-
toja. Jokaisesta tukipyynnosta muodostetaan tiketteja, joiden siirtely taholta toiselle on
helppoa koska niiden muoto ei paase tikettijarjestelmassa muuttumaan. Eri tikettijarjestel-
mia on olemassa monia. Jokaisella yritykselld, joissa kasitellaan asiakkaiden/kayttajien tu-
kipyyntdja on syyta olla kaytdssa tikettijarjestelma. Jarjestelman avulla on helppoa seu-
rata tukipyyntdjen elamankaarta. Tikettijarjestelmat tallentavat historiatiedoiksi kaikki tiketit
ja niiden ratkaisut, joten myds tulevaisuudessa saatavien tikettien sulkeminen on helpom-

paa jo valmiin vastauksen ldytyessa vanhoista tiketeista.

Tiketti on yksittdinen tehtava tai ongelma. Tiketti voi olla mita vain, esimerkiksi oikeuden
tilaus, salasanan vaihto tai hajonnut tietokone. Tikettijarjestelma mahdollistaa priorisoin-
nin. Eli miten suuri vaikutus tiketilld on esimerkiksi tuotannon pyérimiseen. Prioriteetti 1,
on yleensa korkea ja prioriteetti 4, on alhainen. ( Spier, Vincent, Foley, Rolsky & Cham-
berlain 2008) Joskus kayttdjien tiketit saattavat olla haastavuudeltaan tai laajuudeltaan
sellaisia, ettei ensimmaisen tason tuen taidot riita, tallaisessa tapauksessa tiketit eskaloi-

daan ylemmille tasoille. Siirron syy voi olla esimerkiksi ensimmaisen tason
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kayttdoikeuksien vajavaisuus, jolloin korjaustoimen piteet eivat onnistu vaikka taitojen
puolesta ratkaisu onnistuisikin. (Juhta 2012) Tyypillisesti tukitasoja on kolme. Ensimmai-
sen tason tuki on Service Desk johon kayttajat ovat yhteydessa, sen tehtava on pyrkia rat-
kaisemaan ongelmat heti. 2. tason tukeen ei kayttgjilla ole yhteyttéd vaan ensimmaisen ta-
son tukihenkil6t voivat siirtda tdnne ongelmia joita he eivat itse pysty ratkaisemaan. 2. ta-
son tukihenkil6illd on usein palvelinoikeuksia ja nakyvyytta jarjestelmiin joita 1. tason hen-
kildstolla ei ole. Mikali 2. tason tukikaan ei pysty ratkaisemaan ongelmaa on viela 3. taso
joka on usein yrityksen korkein tukitaso. Heidan vastuullaan on koko yrityksen IT-arkkiteh-
tuuri eli kaikki jarjestelmat ja palvelut joita yrityksen sisélla kaytetaan. Heilld on myos pal-
velin hallintaan kaikki oikeudet. (Mehrotra 2018)

ServiceNow jarjestelma:

2003 vuonna perustettu yritys. ServiceNow:n tarkoituksena on tuottaa pilvipalveluna pa-
rempaa ITIL -prosessien seurantaa. ServiceNow on yksi tunnetuimmista tikettijarjestel-
mistd. ServiceNow mahdollistaa helpon automatisoinnin ja tikettien kattavan kulkuseuran-
nan. ServiceNown vahvuus on sen muokattavuus. Se tarjoaa erilaisia litdnnaisia, joilla on
mahdollista laajentaa palvelua jota ServiceNow:lla valitetdan.( ServiceNow. 2018a) Esi-
merkkina automatisoinnin litdnnainen “Intelligent Automation Engine” mahdollistaa yrityk-
sille jarjestelman itseoppimisen. Automatisoinnin avulla on mahdollista toteuttaa tarkasti
maariteltyja kaavoja, joiden tavoitteena on ohjata toimintoja eri organisaatio-osien valilla.
ServiceNow tarjoaa myo6s asiakkaille suunnatun portaalin, joka on tarkoitettu yhteydenot-
toihin ja palvelupyyntdjen tekemiseen. Samaisesta portaalista asiakkaat voivat jattéda pa-
lautetta toiminnasta. ServiceNow tarjoaa myds mobiili mahdollisuutta ja on saatavilla iOS
ja Android-laitteille. (ServiceNow. 2018b)
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4 TUTKIMUS

Opinnaytetyon tutkimusosuuden tarkoituksena on 16ytaa tekijoita, jotka vaikuttavat koh-
deyrityksen IT-tuen tukipyyntojen ratkaisuaikoihin, eli lapimenoaikaan. Tapausta tutkitaan
vuosien 2017 ja 2018 eroilla, koska silloin on otettu kayttéon uusi tikettijarjestelma. Lisaksi
tarkoituksena on I0ytaa tekijoita joilla lapimenoaikaa voitaisiin lyhentaa. Tutkimusosuuden
alussa on kerrottu kohdeyrityksen taustasta. Sen jalkeen siirrytaan tutkimuksen toteutta-
miseen ja johtopaatoksiin. Lopuksi esitelldan vield mahdolliset kehitysehdotukset ja arvioi-

daan tutkimuksen luotettavuutta.
4.1 Kohdeyritys

Kohdeyrityksella on IT-tuki jonka vastuulla on kayttboikeudet seka tydbasemien ongelmat
ja koko elinkaarenhallinta. IT-tukitoiminnot on yritykselld toteutettu niin sanotusti inhouse-
periaatteella eli IT-tuen henkildstd on yrityksen omaa henkildstda. Tukitoiminnon resur-
soinnissa on pyritty siihen, ettd henkildston erikoisosaamisen alueet ovat parhaimmalla
mahdollisella tavalla kaytdssa ja vastuut onkin jaettu niin, etta tukitoiminnoissa on kaksi
erilaista osaamistiimia: tekniset taidot omaava tiimi ja kayttévaltuutushallinnan vahemman
teknistéd osaamista omaava tiimi. Edella mainittu tehtdva/osaamisjako ei nay luonnollises-
tikaan ulospain yrityksen sisaisille asiakkaille, vaan on tukitoimintojen oma sisainen jako,
osaamisen edelleen kehittamista ja palvelupyyntdjen ratkaisujen sujuvuuden turvaamista

ajatellen.

Vuonna 2017 tilaus tehtiin sdhkopostilla, kirjaus tehtiin tikettijarjestelmassa ja kuittaus val-
mistumisesta valitettiin kayttajalle taas sdhkopostilla. 2018 eteenpain tilaus, kirjaus ja kuit-
taus valmistumisesta toteutetaan kaikki ServiceNow jarjestelmassa. Kohdeyrityksella on
kaytdssa ServiceNow pohjainen palveluportaali, joka kayttajan nakdkulmaa ajatellen py-
ritty toteuttamaan mahdollisimman toimivaksi ja helppolukuiseksi. Palveluportaalissa kayt-
taja pystyy tekemaan tilauksia, hairidilmoituksia ja keskustelemaan kayttévaltuushallinnan
tukihenkilille. Tilattavia tuotteita ovat laitteet kuten puhelimet ja tietokoneet, oikeudet eri
jarjestelmiin, uusia yhteispostilaatikoita ja aloittavien tyontekijéiden tunnuksia. Hairidilmoi-
tuksia tarvitsee kun kohtaa jarjestelman jossa on ongelma, on unohtanut salasanansa tai
jos toimitiloissa on ongelmia teknistenlaitteiden kanssa. Portaalin tarkoituksena on sel-
keyttda IT-Tuen toimintaa kayttgjille. Kaikki tuelle kuuluvat tehtavat ja pyynnét pystytaan
avaamaan portaalin kautta. Avonaisilla tiketeilla on mahdollista keskustella sen henkilon

kanssa kuka asiaa hoitaa.

Tuen nakokulmastakin toimintamalli on selked ja toimiva. Kukin pdasee tekemaan itsel-

leen sopivia tehtavia. Tukiportaalin ansiosta tikettien lajittelu kdyttdvaltuus ja tekniseen
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puoleen on helppoa. Portaalin kautta luotujen tikettien ulkoasu on selkea koska ne teh-
daan valmiiksi luotuihin pohjiin. Tiketeilld on helppo lahettaa kayttajalle viesteja esimer-

kiksi jos hanta ei tavoiteta puhelimitse.
4.1.1 Tekninen tuki

Teknisen puolen tehtavia ovat muun muassa tydasemien ongelmat sovelluksissa, lisalait-
teissa ja verkkoyhteyksissa. Tekninen tuki hoitaa sovellusten asennukset ja vaurioituneet
laitteet. Teknisen tuen palvelut ovat kohdeyrityksen IT-tuessa saatavissa joko puhelimen
valitykselld tai tikettien kautta, jolloin ongelmaan liittyen tehdaan tiketti palveluportaalissa
ja tdman tiketin mukaisesti teknisen tuen asiantuntija on sitten yhteydessa kayttajaan, jolla
kyseinen ongelma on. Teknisissa ongelmissa on yleista, ettd otetaan etdyhteys ongelmal-
liseen tydasemaan. Etayhteydellad asiantuntija paasee ndkemaan missa ja miksi ongelma
ilmenee, seka tarvittaessa tekemaan vaadittavat korjaustoimenpiteet. Yleensa tehtavat
vaativat pikaista vasteaikaa, joten puhelin ja etdyhteys mahdollistavat nopean korjauksen,

jottei liiketoiminta hairiinny.
4.1.2 Kayttovaltuus

Kayttdvaltuuksia hoitavat tekevat enemman t6ita taustalla. Heidan perinteisia tydtehtavi-
aan ovat tunnusten hallinta ja oikeuksien luvittaminen. Laitteiden tilaukset ja automatisoi-
tujen sovellusten jakaminen tydasemille jonne asennukset on tilattu. Kayttévaltuushallin-
nan henkildihin saa yhteyden portaalin kautta chatilla ja tiketein. He eivat kayta tydssaan

etayhteyksia vaan hoitavat kaiken eri jarjestelmissd omalta koneeltaan.
4.2 Aineisto
4.2.1 Keraaminen

Tutkimusta varten tarvitaan kahdenlaista dataa, maarallista ja laadullista. Maarillinen el
numeerinen aineisto kerattiin kahdesta paikasta. Vuoden 2017 aineisto saatiin jo valmiiksi
kerattyna suoraan yritykseltd, mutta vuoden 2018 aineisto piti hakea ServiceNow jarjestel-
masta. Aineisto oli Excel muodossa. Numeerista tietoa on kahdelta vuodelta yhteensa

93 775 rivia ja sen sisaltdma data ei ollut kaikin puolin validia tutkimusta varten. Raakada-
tan sisaltdmat tiedot olivat Catalog Item (Mita on tilattu), Created (Milloin tilaus on tehty) ja

Closed (Milloin tilaus on suljettu).
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Catalog ltem | * |Created * | Closed -l
Local Admin _ 3. tammikuuta | 9. tammikuuta '_
Microsoft CSP | 9. tammikuuta | 9. tammikuuta
management | i |
Yritys User ' 3. tammikuuta | 9. tammikuuta |
Privileges _ _
Cloud Connect | 9. tammikuuta | 9. tammikuuta

Meet Personal |

Turvaposti . 9. tammikuuta| 9. tammikuuta|
Intra user right 9. tammikuuta a. tammikuuta_;.
New EXT ' 9. tammikuuta | 9. tammikuuta
crployee _ _
YA Oma Yritys ' 9. tammikuuta | 9. tammikuuta |
user right

(Aineiéton raakadata, numeerinen)

Nailla tiedoilla saamme kuvan siitd mika on todellisuus vuosien 2017 ja 2018 tikettien 1api-
menossa. Pelkkd numeerinen data ei kuitenkaan anna riittavaa kasitysta siitéd mitka asiat
l&pimenoon vaikuttavat ja miten sita voisi nopeuttaa, sen takia tutkimusta varten on myds
hankittu laadullista aineistoa teemahaastatteluiden avulla. Haastateltavista kolme on tyo-
tehtavassa jossa paasevat kayttdmaan palveluportaalia usein. Heilta siis saatiin hyva
kayttajan nakemys portaalin toiminnasta. Toiset kolme ovat asiantuntijoita jotka tydskente-
levat palveluportaalin kautta tehtyjen tikettien parissa. Heidan nakemyksensa oli yhta lailla
oleellinen, jotta saadaan myds asiantuntijoiden ndkemys tikettijarjestelman toimivuudesta.
Laadullinen aineisto kerattiin teemahaastatteluilla. Teemahaastatteluille on ominaista va-
paa muotoinen keskustelu, vaikkakin tarkoituksena on kasitella ennalta paatetyt aiheet.
(KvaliMOTYV 2010). Teemahaastattelut toteutettiin syyskuussa 2019 ja niiden aiheeksi oli
paatetty IT-tukipalveluiden toimivuus ja tarkennettuna portaali jossa tilauksia tehtiin ja ka-
siteltiin. Kasvotusten toteutettuihin haastatteluihin paadyttiin siksi, ettéd ne koettiin tehok-
kaaksi tavaksi saada vastauksia ja kasvotusten lisdkysymysten esittdminen vaarinymmar-
rysten ehkaisemiseksi oli helppoa. Jokaiselle haastateltavalle annettiin paperi ja kyna, pa-
periin oli tulostettu valmiiksi SWOT-analyysin pohja missa oli nelja ruutua, vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Naihin ruutuihin vastaajat tayttivat ndkemyksiaan ja
kokemuksiaan palveluportaalista, mitd hyvaa ja huonoa se on tuonut. Minkalaisia ongel-
mia siina voisi olla ja mita etuja sen toiminnot voisivat tuottaa. Tahan haastattelumalliin
paadyttiin, koska SWOT analyysin tekeminen oli vastaajien kanssa nopeaa ja mahdollisti
heille vapaamuotoiset vastaukset. Haastatteluissa Iahdettiin hakemaan vastauksia mo-
lemmilta puolilta portaalia ja samojen pohjien tayttaminen kayttajien ja asiantuntijoiden

kanssa mahdollisti kattavat vastaukset.

Teemahaastatteluiden jalkeen pyydettiin vield yksi asiantuntija strukturoituun haastatte-

luun, koska han oli vahvasti [asnd ServiceNow:n kayttdonotossa ja kehityksessa.
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Lomakehaastattelua varten oli siséllytetty avoimia kysymyksia, joihin vastauksia haettiin
laadullisessa muodossa. (KvaliMOTV 2010). Haastattelun tarkoituksena oli saada viela
mielipide "mita olisi voitu tehda toisin” asiantuntijalta joka oli mukana toteuttamassa muu-

tosta.
4.2.2 Kasittely

Numeerista dataa analysoitaessa on analyysimenetelmana kaytetty kuvailevaa tilastoana-
lyysid. Numeerinen data pyritddn saamaan helposti ymmarrettdvaan muotoon, kokoa-
malla ne taulukoihin ja graafeihin. Menetelmalle tavallisia tunnuslukuja ovat frekvenssit el
tapausten lukumaarat, aritmeettiset keskiarvot seka hajontaluvut. (KvantiMOTV, 2010.)
Analysoinnin apuna on kaytetty Excel taulukkolaskentaohjelmaa. Numeerisen datan

93 775 rivista taytyi tehda helposti luettava joten ensimmaiseksi laskettiin kaikille tiketeille
aika, joka kului Created ja Closed sarakkeiden valilla. Exceliin luotiin sarake "Paivaa” se
kertoo kuinka monta paivaa tiketin kasittelyyn on kulunut ennen sulkemista. Taman jal-
keen analysoinnissa kaytetiin luotettavuutta mittaavaa otantamenetelmaa ja tutkimustulok-
sista poistettiin kaikki yli 90 paivaa auki olleet tiketit, koska voidaan olettaa pitkan aikavii-
veen johtuneen teknisesta virheesta, jossa tiketti on suljettu toisaalla, mutta se on silti jaa-
nyt auki ServiceNow jarjestelmaan. Yli 90 paivaa auki olleita tiketteja oli vuonna 2017 yh-
teensa vain 8 kappaletta ja vuonna 2018 vastaavasti 42 kappaletta. (Stat.fi 2007)

A B 5 D E

1 |Catalogltem | ¥ |Created ¥ |Closed |~1|Pdivéd | v |Sarake ~
Data centers 24. tammikuuta 31. tammikuuta

4096 | 6| 1
Traffica user 30. tammikuuta 31. tammikuuta

4097 | right : 2| 1

4098 Shared mailbox 26. tammikuuta| 1. helmikuuta | 5| 2
Shared mailbox 26. tammikuuta 1. helmikuuta

4099 | membership | 5| 2
Shared mailbox 26. tammikuuta 1. helmikuuta

4100 membership L | 5| 2
Shared mailbox 31. tammikuuta 1. helmikuuta

4101 |membership ! | 2 2
Tellus user right 31. tammikuuta 1. helmikuuta

4102 . | 2| 2

(1.vaihe aineiston kasittely)

Riveja on edelleen paljon, joten nyt taytyi saada supistettua tieto yhteen kuvaan. Aikai-
semman kasittelyn pohjilta oli mahdollista tehda aineistosta kaaviot, joista toinen kuvaa
tikettien lapimenoaikaa ja toinen avattujen tikettien maaria. Molemmissa kaavioissa tiket-
teja kasitelldan kuukausi tasolla. Kaavioihin liitettiin molemmat vuodet 2017 ja 2018, jotta

vertailu olisi mahdollisimman helppoa ja erot nahtavissa myo6s visuaalisesti.
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Tiketin l&pimenoaika Avatut tiketit

(Valmiit kaaviot)

Tassa tutkimuksessa numeerinen data toimii fakta tietona, mutta se ei yksinomaan riita
toteuttamaan tutkimusta. Numeerinen data kertoo nyt ettd vuositasolla Iapimenoaika on
noussut. Kun tikettien lapimenoajan kaaviota tarkastelee huomaa selvan eron vuosien
kayrissa. Vuosilomalain (2005/162 § 4 ) maaraama lomasesonki alkaa 2.5. ja paattyy
30.9. vuonna 2018 tuossa valissa tapahtuu selkeitd muutoksia kun taas 2017 noudattaa

selkeaa ja tasaista kaavaa.

Kasitelldaan ensin vuotta 2017. Tikettien lapimenoaika on pysynyt tasaisena, ollen koko
vuoden keskiarvolla 3.83 paivaa. Tikettien maarat sen sijaan reagoivat selvasti kesatyon-
tekijéihin ja loma-aikoihin. Yritys palkkaa vuosittain n.250 kesatyontekijaa, joille jokaiselle
taytyy tilata oikeuksia n. 1-10 ja sovelluksia 0-5. Tama aiheuttaa siis tuhansia tiketteja pel-
kastaan kesatyontekijdista. Vuonna 2017 tilaukset tehtiin usein vasta tydsuhteen alettua ja
se nakyy avattujen tikettien kaaviossa selvana piikkind Huhti-Kesakuussa. 2017 Kesa-
kuun piikki oli 7217 tikettid. Kesa- ja talvilomien aikaan taas tilausmaarat ovat huomatta-

vasti alhaisempia, koko vuoden pohjaluvut olivat Heindkuussa 1840 tikettia.

Vuoden 2018 |apimenoajat sen sijaan olivat kokovuoden keskiarvolla 4,74 paivaa. Lapi-
menoaikoja tarkastellessa huomaamme jo tammikuun alkavan huomattavasti korkeam-
malta kuin vuonna 2017, josta se tasaisesti laskee kesakuulle. Kesakuu taas kaantaa
suunnan nousujohteisesti. Maarat sen sijaan ovat noudattaneet samankaltaista kaavaa
kuin vuonna 2017 lukuun ottamatta portaalin mukana tuomaa mahdollisuutta ennakoida
esimerkiksi kesatyontekijoiden tunnuksia. Kesatyontekijoiden tunnukset pystyttiin tilaa-
maan jo ennen tydsuhteen alkua, joten heti tydsuhteen alkaessa paastiin perehdyttdmaan
ja téihin. Tdman johdosta kesdkuun piikkia ei ole tullut. Vuoden 2018 huippu jai lokakuun
5049 tikettiin.

Mitka tekijat vaikuttavat?

Tammikuun 2018 keskiarvo on selkeasti korkeampi kuin vuoden 2017, tammikuussa uusi
jarjestelma myds otettiin kayttoon ja sen myo6ta tikettien lapimenoaikojen viive nakyy sel-

vasti. Kun asiantuntijat ovat tottuneet tikettijarjestelmaan ja sen tuomiin uusiin
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ominaisuuksiin on lapimenoajat saatu tasaisesti laskettua kesakuuhun. Kesakuun ylamaki
alkaa ja kestaa syyskuuhun asti, tdma osuu sattumoisin samaan ajankohtaan kuin asian-
tuntijoiden kesalomat, eli asiantuntijoita on ollut huomattavasti vahemman téissa mika na-
kyy kohonneessa lapimenoajassa. Kun lomakausi loppuu kaantyy lapimeno taas selvasti
laskuun ja tavoitetaankin koko 2 vuoden huippulukemat joulukuussa 2018. Numeerisen
datan avulla emme kuitenkaan saa riittavaa tietoa lapimenoon vaikuttavista tekijoista, jo-

ten niita lahdetaan kasittelemaan teemahaastatteluista saatujen tietojen perusteella.
4.3 Haastattelut

Teemahaastatteluista saadut mielipiteet ja kommentit ovat haastattelujen jalkeen A4 pa-
pereilla. Vastaukset koostuivat padosin lauseista, mutta halusin tiivistaa ne selkeyden
vuoksi yhdeksi tai kahdeksi sanaksi. Esimerkiksi kayttdjien SWOT taulukossa, mahdolli-

suudet osiossa sana "Ennakointi” oli ilmaistu alkuperaisesti nain:

“Kun uusi tyéntekijd aloittaa voin tilata heti tunnukset kun sopimus on kirjoi-
tettu, kaikki on siis valmiina kun tyét aloitetaan”

Samaisessa taulukossa heikkouksien kohdalla "Lomakkeiden paljous” puolestaan ilmais-
tiin nain:

”Joka kerta kun koitan tilata jotakin tilaan ensin vddrélld lomakkeella ja sen

jélkeen vasta oikealla. Olisi kiva jos noita voitaisiin karsia”

Kaikissa vastauksissa oli tuotu selvasti esiin mita lauseilla haettiin takaa, joten lauseiden
tiivistdmisessa ei ollut ongelmia. Taman jalkeen vastaukset koottiin SWOT analyysimallin
mukaisiin ruutuihin PowerPoint ohjelmalla. Nain aineiston kasittely ja lukeminen selkeytyy.
Seuraavaksi avaamme haastateltavien ruudukkoon saamia asioita ja niiden merkityksia.
Mita niilla tarkoitetaan ja miten ne mahdollisesti vaikuttavat lapimenoaikoihin. Asiantuntijat
kayttavat samaa jarjestelmaa kuin asiakkaat, mutta ulkoasu on erilainen. Asiantuntijoille

nakyy tikettipuoli ja kayttajille tilauspuoli.
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431 Kayttajat

Kayttajien SWOT

Vahvuudet Heikkoudet
. Selka portaali ° Kaikesta vaaditaan tiketti
° Kaikki yhdesta paikasta ° Lomakkeiden paljous

° Chat tukikanava

Mahdollisuudet Uhat
° Ennakointi ° Tekniset ongelmat (eskalointi)
. Palautteet

IT-tuen asiakkaat, eli kayttajat kokevat palveluportaalin vahvuuksiksi helppokayttoisyy-
den, chat tukikanavat seka sen ettd kohdeyrityksessa kaikki tilataan taalta. Portaalissa on
hakutoiminto jota hyddyntamalla pystyy kayttaja hakemaan tarjotuista palveluista mita ta-
hansa. Chat tukikanava koetaan hyvaksi tavaksi kysya tilausten tilanteesta tai apua tilauk-
sen tekemiseen. Portaali tarjoaa myds mahdollisuuksia palautteiden jattamiseen ja ti-
lausten ennakointiin. Palautteita jattamalla kayttajat saavat parhaiten mielensa kuulluksi ja
mahdollisia parannuksia toimintaan. Ennakointi sen sijaan mahdollistaa minka tahansa ti-
laamisen etukateen, tarkeisiin esiintymisiin pystytaan tilaamaan tukihenkilé paikanpaalle
varmistamaan kaikkien esityslaitteiden toimivuuden tai uuden aloittavan tyéntekijan tun-
nukset saadaan toimintaan heti tydsuhteen aloituspaivana. Heikkouksiksi on nostettu lo-
makkeiden paljous ja se, etta kaikesta vaaditaan tiketti. IT-tuen puolesta on ymmarretta-
vaa ettd kaikesta vaaditaan tilaus silla se on tapa seurata tuen tydmaaria, mutta kayttajien
keskuudessa se koetaan tyodllistavaksi ja vaikeaksi. Samoin lomakkeiden paljous vie tilaa-
jilta aikaa, oikeusryhmia on paljon ja kaikki tapahtuvat omalta lomakkeeltaan. Uhkana
koetaan tekniset ongelmat, esimerkiksi jos tiketti taytyy siirtda toiselle Service Deskille tai
ulkoiselle tekijalle on riskind eskaloinnissa tapahtuvat ongelmat. Naita poistettiin numeeri-

sesta datasta yhteensa 50 kappaletta.
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4.3.2 Asiantuntijat

Asiantuntijoiden SWOT

Vahvuudet Heikkoudet

. Selkedt tiketit . Vaarin taytetyt lomakkeet
® Hallittavuus
. Resurssointi
® Palautteet

Mahdollisuudet Uhat
. Uudet lomakkeet . Vaarinkaytokset
. Automatisointi
. vanhojen tikettien ratkaisut

Asiantuntijat puolestaan pitdvat vahvuutena tikettien selkeyttd, hallittavuutta, resursointia
ja saatuja palautteita. Kun tilaus tehdaan portaalinkautta kayttamalla sille tarkoitettua lo-
maketta sen ulkoasu ja tiedot ovat taytetty juuri niin kuin tarvitsee ja tdma helpottaa asian-
tuntijoiden tyota. Tikettijarjestelmassa on helppo siirrella tiketteja silla tikettien ulkoasu ei
paase muuttumaan ja kaikki jo tehdyt toimenpiteet paastaan kirjaamaan jokaiselle tiketille
tietoon. Resursoinnilla tarkoitetaan tikettijarjestelmasta 16ytyvia "valilehtia” eli sivuja joihin
kasaantuu vain tiettyja tilauksia esimerkiksi laitetilaukset 16ytyvat valilehdelta "Laitetilauk-
set” ja oikeustilaukset on jaoteltu omiin kategorioihin. Palautteiden avulla tukitiimi pystyy
kehittdmaan palveluaan jatkuvasti. Tikettijarjestelman tarjoamiksi mahdollisuuksiksi ku-
vattiin uusien lomakkeiden luominen eli, kun tulee uusia tuotteita tai palveluita on niille uu-
sien lomakkeiden tekeminen helposti mahdollista. ServiceNow tikettijarjestelma keskuste-
lee Active Directoryn kanssa, tdma mahdollistaa sovellusten ja salasanan resetointien au-
tomatisoinnin. Kun esimies on hyvaksynyt tilauksen lahettaa ServiceNow komennon Ac-
tive Directorylle ettd sovellus voidaan asentaa. Jokainen vanha ratkaistu tiketti on tallessa
jarjestelmassa, jos vastaan tulee tilanne minka ratkaisemisessa on ongelmia, on mahdol-
lista etsid valmista vastausta suoraan vanhoilta tiketeilta. Asiantuntijoiden ainut mainittu
heikkous on vaarin taytetyt lomakkeet, jotka aiheuttavat turhaa lisatyota. Jos kayttaja
tayttaa tiedot virheellisesti tai vajavaisesti on vaadittujen tietojen peraan kyseltava ja se
vie aikaa. Tallaiset tilanteet tulevat usein "vapaan sanan” lomakkeilla minne kayttajan on
mahdollista kirjata vapaamuotoinen teksti mita tarvitaan ja minne. Uhkana asiantuntijat

nakevat vaarinkaytdkset, portaalissa on mahdollista tilata toisen kayttajan nimissa. On
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huomattu ettei esimiehet aina katso tarkasti mita tilauksia alaiset tekevat ja se mahdollis-

taa myds vaarin kaytokset.

Teemahaastatteluiden jalkeen pidettiin lomakehaastattelu asiantuntijalle joka oli mukana
toteuttamassa muutosta ServiceNow jarjestelmaan. Hanet esitetaan tassa tutkimuksessa

"Henkilé 1”. Tama asiantuntija on yha edelleen vastuussa jarjestelman kehityksesta ja sen

toimivuudesta

Kysymys 1: Minka uskot vaikuttavan siihen, ettéd 2018 lapimenoaika on hitaampi kuin

vuonna 20177

”Uusi portaali toi mukanaan ldjépdin uusia ominaisuuksia. Niiden kéytén oppi-
minen ja sisdistéminen vaatii aikaa. 2018 meilld oli vaikeuksia saada toimi-
maan kaikki automaatiot eri jérjestelmien vdlill” (Henkil6 1)

Kysymys 2: Jatkoa kysymykselle 1, nosta esiin muutama yksittéinen tekija joiden kanssa
oli ongelmia?

“Jokainen tilattu oikeus tarvitsee hyviksynndn tilaajan esimieheltd. Uusi por-
taali mahdollistaa sen, ettd hyviksynnén kysely IGhtee automaattisesti esimie-
helle. Témdn kanssa oli ongelmia jotta saatiin jérjestelmd ja hyvdksyjét ym-
mdrtdmddn miten kuuluisi toimi. Hyvéksyjilld kesti tilausten hyvdksyminen ja
se pidensi lépimenoaikaa.” (Henkilé 1)

”Toinen tekijé oli automaatio kahden jéirjestelmdn vdlillé. Yrityksellé on aktiivi-

sessa kdytdssd kaksi portaalia. Joista toinen oli kéytéssd toisella organisaation

osalla ja toinen meilld. Vilillé tikettejd joudutaan pomputtelemaan niiden vé-

lilld ja sen toimintaan saaminen oli suuren tyén takana ja vieldkin satunnaisia

katkoja tulee. Tiketti suljetaan toisessa portaalissa, mutta siitd jéid avonainen
tiketti vield ServiceNow:hun.” (Henkilé 1)

Kysymys 3: Mita olisi voinut tehda toisin?

“Ainut mitd tulee mieleen on, ettd olisimme ottaneet jérjestelmdn kéyttéén en-
sin “pilottina” rajatulle ryhmdlle. Tdmd olisi véhentényt automaatiosta ja itse-
palveluiden toimivuudesta aiheutuvia ongelmia.” (henkilé 1)

Pilotointi tarkoittaa jaksoa, jonka aikana palvelua testataan pienemmilla ryhmilla ennen
kuin palvelu vakioidaan paivittaiseen kayttéon. Pilotin aikana on tarkoitus 10ytaa vikoja ja
tehda korjauksia, jotta varsinainen kayttddnotto sujuisi vaivattomasti. (Ville Kumpulainen,
Collapick 2018)

Itsepalveluilla tarkoitetaan tassa asiayhteydessa jarjestelmia, joiden avulla kayttaja pystyy
tekemaan asioita ilman asiantuntijoiden tukea. Esimerkkina salasanan vaihtaminen. Kayt-

taja menee sivustolle www.vaihda.yritysX.fi ja tunnistautuu esimerkiksi yritysvarmenteella.
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Tunnistautumisen jalkeen unohtuneen tai vanhentuneen salasanan vaihtaminen on mah-

dollista.
4.4 Johtopaatdkset ja kehityskohteet

Tutkimusdata tutkittavalta kaudelta kertoo I&pimenoaikojen kasvaneen, joka on osin yllat-
tavaa. Tata tukemaan saatiin haastatteluissa kattava listaus kayttajien ja asiantuntijoiden
mielipiteitda ServiceNow portaalin ja tikettijarjestelman toiminnasta. Naista vastauksista
[&hdettiin miettimaan mitka ovat kohtia, jotka vaikuttavat Iapimenoaikaan joko positiivisesti

tai negatiivisesti.
Lapimenoaikaan positiivisesti vaikuttavia:

e Chat

e Palautteet

o Selkeat tiketit
e Hallittavuus

e Resurssointi

e Automatisointi

e Vanhojen tikettien ratkaisut

Ylldolevassa listassa on asioita joiden vaikutus lapimenoon on lyhentava. Chat tukikana-
vana nopeuttaa viivastyneiden tilausten kasittelya, koska kayttajat paasevat chatin kautta
kysymaan missa tilaukset menevat. Palautteet oikein luettuina ja hyddynnettyina auttavat
kehittdmaan palvelua, niiden avulla IT-tuki saa kayttajiltd parannusehdotuksia ja palaut-
teita mitka toiminnot toimivat hienosti. Tikettijarjestelman kautta tilatut tiketit selvan ulko-
asun johdosta mahdollistavat nopeammat ratkaisut, kun kaikki tarvittava tieto on heti saa-
tavilla. Hallittavuus, vanhat tiketit ja resurssointi mahdollistavat yllattavissa tilanteissa asi-
antuntijoiden tydskentelyn pelkastaan tietylla osa-alueella. Jos tekniset ongelmat kasaan-
tuvat voidaan kayttovaltuus puolelta ottaa tydntekija tekemaan teknista tyéta, han nakee
tiketeiltd mita niille on tehty ja miten vanhat vastaavat tilanteet on ratkaistu, vaikkei olisi
ollut niiden kanssa tekemisissa aikaisemmin. Automatisointi vahentaa tai parhaassa ta-
pauksessa poistaa kokonaan asiantuntijan tarpeen tilauksia kasiteltdessa. Automatisoin-
nin avulla oikeus-, sovellus ja mahdollisesti laitetilaukset voidaan hoitaa ilman asiantunti-
jan apua. Naihin asioihin on siis syyta kiinnittdd huomiota ja pitda huoli niiden toimivuu-

desta myds tulevaisuudessa.
Lapimenoa pidentavia asioita sen sijaan on:

e Automatisointi
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e Ennakointi

o Kaikesta vaaditaan tiketti

o Vaarin taytetyt lomakkeet

e Eskaloinnin tekniset ongelmat

e Resurssointi

Automatisointi on mainittu myo6s lapimenoa Iyhentavien listassa, tdma johtuu siitd, etta jos
automaatio hajoaa sen huomaamiseen saattaa menna aikaa jolloin lapimeno pitenee. En-
nakoinninkin voisi kuvitella olevan lapimenoa lyhentava, mutta kun tiketti avataan aikaisin
ja suljetaan vasta kun se on toimitettu sen Iapimeno nakyy pitkdna. Esimerkiksi Yritys X
palkkaa tyontekijan 1.toukokuuta. ja sovittu tyon aloitusajankohta on 1.heindkuuta. on en-
nakoitu tunnustilaus auki kaksi kuukautta ennen sen sulkemista. Todellisuudessa se hel-
pottaa asiantuntijoiden ty6ta, mutta vaaristaa lapimenon aikoja pidemmaksi. Tikettien pal-
jous on mainittu pidentavien listassa, koska lahtokohtaisesti kaikki kohdeyrityksen tilauk-
set menevat esimiesten hyvaksyntdan. Kun hyvaksyjille tulee paljon tiketteja hyvaksytta-
vaksi, virheiden mahdollisuus kasvaa ja valilla jaa tiketteja hyvaksymatta. Hyvaksymatta
jaaneet tiketit jaavat roikkumaan esimiehen sahkdpostiin ja yleensa niita kysellaan Chat
tukikanavan kautta, missa ja miksi kestaa. Vaarin taytetyt lomakkeet ovat suuri ongelma,
kayttajat jattavat tarvittavia tietoja kertomatta tai tilaavat vaarilla lomakkeilla, tdma johtaa
aina siihen, etta pitaa olla yhteydessa kayttajaan pyytadkseen lisatietoja tai sulkemaan ti-
laus ja pyytaa kayttgjaa tilaamaan uudelleen. Ennen kuin kayttdjaa saadaan kiinni lisatie-

tojen saamista varten saattaa kulua monesti viikkojakin.
4.5 Tutkimuksen tulokset

Kohdeyritys haluaa kehittaa IT-tukensa toimintaa jatkuvasti. Tavoitteena olisi mahdollisim-
man automatisoidut palvelut ilman toisen tai kolmannen osapuolen tarvetta. ServiceNow
jarjestelma on askel lahemmaksi tavoitetta, vaikkakin tutkimustulosten perusteella lapime-
noaikojen voidaan todeta kasvaneen. Kasvaneet lapimenoajat eivat kuitenkaan kerro siita,
ettd muutos olisi ollut negatiivinen tai etta tulokset olisivat olleet pettymys organisaatiolle.
Tutkimuksessa tutkittiin vuosia 2017 ja 2018 eli tutkimuksen ajankohdan johdosta kasitte-
lemme valittdmia vaikutuksia. Jos mukaan olisi otettu myo6s vuosi 2019 olisi tulos voinut
olla toinen. Halusin kuitenkin pohtia niitd asioita mitka heti muutoksen jalkeen nakyivat.
Tutkimuksessa esille nousseita tekijoita vaikuttaviin tekijéihin olivat, uuden jarjestelman
tuomat tekniset ongelmat seka uuden jarjestelman kayttéénoton sisaistdminen asiantunti-
joille. Uusi on aina uutta ja kuten haastattelussa Henkilo 1 kertoo olisi yrityksessa voitu
ensin toteuttaa pilotointi jarjestelmalle, talla oltaisiin pysytty opettamaan asiantuntijoille

ServiceNow:n alkeet jo ennen jarjestelman tuotantoon laittamista. Samoin olisi voitu



30

vahentaa kahden tikettijarjestelman valisia integraatio ongelmia. Haastattelusta saatujen
tulosten perusteella ja niita tutkiessa voimme todeta, etta Iapimenon kasvamiseen vaikut-
tavia tekijoita on myds positiivisia, kuten ennakointi. Tiketti avataan jo hutikuussa tyonteki-
jalle joka aloittaa kesakuussa. Asiantuntijat saavat tehda tiketin ajoissa, mutta se suljetaan

vasta kun tiedot on luovutettu tydntekijalle.
4.6 Kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tutkimuksessa teemahaastatteluiden yhteydessa esiin tulleet vahvuudet on
syyta pitda toiminnassa jatkossakin. Mahdollisuuksia ja heikkouksia kannattaisi Iahtea ke-
hittdmaan, jotta mahdollisuudet saataisiin vahvuuksiksi ja heikkoudet karsittua pois. Uh-
kana koettuja vaarinkaytoksia pitaisi karsia muuttamalla esimies-hyvaksynnan suuntaan
jossa tilauksien tekijaa hallinnoitaisiin tarkemmin. Automaatiota tulisi kehittda, koska auto-
maatio on parhaimmillaan asiantuntijoista riippumatonta ja sen toimiessa IT-tuki pystyisi

olemaan kokoajan saatavilla.

Tydn teoriaosuudessa mainittua eri tukitasojen valistd kommunikointia tulisi kehittaa. Jos
on tilanne jonka selvittdmiseen 1. tason henkildlla menee turhaa aikaa olisi hyva jos asi-

antuntija voisi suoraan kysya apua 2. tason tuesta.

Chat palveluun olisi syyta kehittda chat-bot jolloin tukihenkilbita vapautuisi pois chatista ja
he paasisivat keskittymaan tikettien ratkaisuun. Chat-bot myés mahdollistaisi helpomman

tikettien luomisen kayttajille, kun kirjoittaessa chattiin robotti tekisikin tiketin valmiiksi.
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5 YHTEENVETO

Eldamme talla hetkelld ajassa jossa IT-tuki on todella iso osa mitd tahansa organisaatiota.

Sen on pakko toimia kustannustehokkaasti ja nopeasti. Tuen on pakko pysya mukana tek-
nologian muutoksessa kun tulee uusia jarjestelmia ja laitteita, mutta tuki ei kuitenkaan saa
olla liilan suuri kulu organisaatiolle. Kehittyvaa teknologiaa pystytaan hyédyntdmaan myos

IT-tuessa automaation ja robotiikan avulla.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia syita jotka vaikuttavat tukipyyntéjen Iapimenoon. Ta-
voitteen tayttamiseksi taytyi 16ytaa tutkimusongelma, mitka tekijat vaikuttavat lapimenoon.
Vastauksia haettiin hyddyntamalla kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia menetelmia. Tavoitteena
oli myds 16ytaa tekijoita joilla voitaisiin nopeuttaa palvelua ja parantaa asiakkaiden koke-

musta kohdeyrityksen IT-tuesta.

Teoriaosuus koostui kahdesta paaaiheesta, jotka kasittelivat digitalisaatiota ja IT-tuen ar-
kea. Niilla tavoiteltiin selkeaa kuvaa siitd mista tutkimuksessa on kyse, onhan IT kuitenkin
vahvasti osana digitalisaatiota. Digitalisaatiossa kerrottiin miten nykyhetkeen on tultu ja
miten digitalisaation ratkaisut nakyvat eri toimialoilla. Tutkimus kuitenkin keskittyy IT-tuen
digitaaliseen portaaliin, joten kappaleessa 3. kasitellaan tarkemmin juuri IT-tuen ratkai-

suja.

Tutkimusosuus toteutettiin hyddyntden kvalitatiivista ja kvantitatiivista menetelmaa. Kvan-
titatiivinen aineisto keratiin jo olemassa olevasta datasta. Data oli tulostettu Excel tiedos-
toon ja se sisalsi varsin yksityiskohtaista dataa lapimenoajoista. Analysointiin kaytetiin niin
ikdan Excelid, jonka avulla aineisto saatiin esitettya graafisessa muodossa. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen avulla saimme selville, etta lapimeno on kasvanut uuden ServiceNow
portaalin my6ta. Numeerisesta datasta ei kuitenkaan saatu syita selville, joten tutkimusta
tukemaan tarvittiin kvalitatiivinen tutkimus jonka aineisto kerattiin teemahaastatteluilla.
Haastatteluilla saatiin vastauksia niin IT-tuen, kuin tuen asiakkaiden nékodkulmista. Johto-
paatoksia tehtiin miettimalla tekijoita jotka haastateltavat listasivat ylos, listattuja asioita
l[&hdettiin avaamana kaytannon toimenpiteilld ja silla miten ne nakyvat lapimenossa. Saa-
tiin vastaukseksi ominaisuuksia jotka ovat tulleet uuden ServiceNow portaalin my&ta. Moni
pidentavista tekijoista helpottaa IT-tuen ty6ta ja ovat asiantuntijoista riippumattomia, eli
voidaan todeta ServiceNow:n uusien ominaisuuksien olevan ty6ta vahentavia, mutta lapi-
menoa vaaristavia ja huomiotta jatettyina ratkaisuaikoja pidentavia ominaisuuksia. Merkit-
tavin Pidentava tekija oli ennakointi, joka vaaristaa pahimmassa tapauksessa lapimenoa

usealla kuukaudella.
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5.1 Lahdekritiikki

Opinnaytetydssa on kaytetty lahteena yli 15 vuotta vanhaa kirjallisuutta ja verkkoaineistoa.
Nykyaikana kaikki yli 10 vuotta vanha kirjallisuus tietotekniikasta herattaa kysymyksen, pi-
taisikd sen sisaltda kyseenalaistaa. Osa lahteiden sisalldsta on varmasti vanhentunutta,

mutta monet kadytannot ovat ajattomia ja toimivat 1ahteena nykypaivanakin.

Monet tdman opinnaytetyon lahteista ovat sahkoisia ja sahkoisiin lahteisiin on suotavaa
suhtautua varauksella ja kiinnittdd huomiota mista tieto on lahtoisin. Esimerkiksi jos |ah-
teena on haastattelu, taytyy ottaa huomioon, ettei haastateltavan vaittamat ole valttamatta

faktatietoa.
5.2 Pohdinta

Opinnaytetyd oli onnistunut, koska saaduista tuloksista I6ydettiin vastaus alkuperaiseen
tutkimuskysymykseen. Lisaksi saatiin vastauksia, jotka selittivat ilmiédn vaikuttavia syita.
Haastavaa tutkimisesta teki aikaisempien tutkimusten puute. Olisin kaivannut tueksi aikai-
sempia tutkimuksia I&pimenoajoista tai niihin vaikuttavista tekijoista. Tutkimuksella kuiten-
kin saatiin kehitysehdotuksia, joista voi olla apua kohdeyrityksen IT-palvelun nopeuttami-

sessa tulevaisuudessa.

Opinnaytety0 prosessina oli haastava juurikin puutteellisten aikaisempien tutkimusten joh-
dosta ja todella suuresta maarasta numeerista dataa. Tasta johtuen teoriaosuus kertoo
digitalisaatiosta ja IT-tuesta, olisin halunnut sisallyttaa sinne aikaisempia tutkimuksia 1api-
menoajoista, mutten niita 16ytanyt. Pyrin siihen, ettd teoriaosuus antaisi kuitenkin kattavan
yleiskuvan digitaalisista ratkaisuista ja IT-tuen toiminnasta. Oppimisprosessina tyé auttoi
oppimaan erityisesti kohdeyrityksen IT-ratkaisuista ja tilastoista. Raportin kirjoittamiseen
suunniteltu aikataulu osoittautui kiireelliseksi, opintojen ja téiden paallekkaisyyden takia.
Tyon tulos kuitenkin antaa kohdeyritykselle varmasti lisdarvoa ja kehitysehdotukset tule-

vaisuudessa etua.
5.3 Jatkotutkimusideat

Télle tydlle jatkoa saataisiin hyvin pohtimalla, mita toimintoja voitaisiin automatisoida ja
miten nykyisid automatisoituja toimintoja voisi kehittda. Seuraava tutkimus tavoittelisi pal-
velun nopeuttamista, kun tassa tutkittiin tekijoitd mitka vaikuttavat lapimenoaikaan. Nyt ta-
man tutkimuksen tuloksiin viitaten pitaisi [ahtea kehittdmaan ja korjaamaan, niitéd nopeutta-

via ja hidastavia tekijoita.
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LITTEET

Liite 1: Teemahaastattelut

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhkat

Teemahaastatteluiden vastaukset:
Liite 2: Asiantuntijat:

"kun Portaalissa tekee tilauksen sen ulkoasu on selkeé ja se siséltédé kaikki tarvittavat tie-
dot”

"Tiketteja on helppo hallita eri tasojen/tukihenkilbiden vélilla”
"kun joku jono kasvaa voidaan laittaa liséa tekijéité paikalle.”
"Palautteista saa rakentavaa ja positiivista palautetta”

"Kuka tahansa voi tilata oikeuksien poiston ja jos esimies ei ole tarkkana ja hyvéksyy niin

toisen tunnukset sulkeutuvat”

"Kun joku tayttéa lomakkeen niin etté puuttuu puolet tiedoista tai tilaa puhelimen oikeuslo-

makkeella”
"Automaatio!!l”
"Uusia lomakkeita voidaan luoda helposti tarpeen tullen”

"Vanhoista tiketeistd on apua melkein joka péiva, kun koittaa ratkaista vaikeita keikkoja”
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Liite 3: Kayttajat:

"Kun uusi tybntekijé aloittaa voin tilata heti tunnukset, kun sopimus on kirjoitettu, kaikki on

siis valmiina, kun tyét aloitetaan”

*Joka kerta kun koitan tilata jotakin tilaan ensin vé&érélléd lomakkeella ja sen jélkeen vasta

oikealla. Olisi kiva jos noita voitaisiin karsia”

"Portaali on selkeé ja tieddn jo mista kaikki 16ytyy, kiva myds kun suomeksi ja englanniksi”
"Chat”

"Palautteet”

*Viimeksi kun tarvitsin apua niin meni yli kk ennen kuin sain apua. Oli jaényt tiketti 2. ta-

solle.”

Liite 4: Lomakehaastattelu:

toimivuudesta

Kysymys 1: Minka uskot vaikuttavan siihen, ettéd 2018 lapimenoaika on hitaampi kuin

vuonna 20177

“Uusi portaali toi mukanaan l&jépéin uusia ominaisuuksia. Niiden k&ytén oppiminen
ja sisdistdminen vaatii aikaa. 2018 meillé oli vaikeuksia saada toimimaan kaikki au-
tomaatiot eri jarjestelmien vélilld” (Henkilé 1)
Kysymys 2: Jatkoa kysymykselle 1, nosta esiin muutama yksittainen tekija, joiden kanssa
oli ongelmia?
*Jokainen tilattu oikeus tarvitsee hyvéksynnén tilaajan esimieheltd. Uusi portaali mahdol-
listaa sen, ettd hyvéksynnén Kysely ldhtee automaattisesti esimiehelle. Témén kanssa oli
ongelmia, jotta saatiin jarjestelma ja hyvéksyjét ymmartdméaén miten kuuluisi toimi. Hyvék-

syjillé kesti tilausten hyvédksyminen ja se pidensi ldpimenoaikaa.” (Henkil6 1)

“Toinen tekijé oli automaatio kahden jérjestelmén vélilla. Yritykselld on aktiivisessa kay-
tossé kaksi portaalia. Joista toinen oli kdytéssé toisella organisaation osalla ja toinen
meilld. Vélilla tikettejé joudutaan pomputtelemaan niiden vélilla ja sen toimintaan saami-
nen oli suuren tybn takana ja vielékin satunnaisia katkoja tulee. Tiketti suljetaan toisessa

portaalissa, mutta siité jaa avonainen tiketti vield ServiceNow:hun.” (Henkil6 1)

Kysymys 3: Mita olisi voinut tehda toisin?
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"Ainut mité tulee mieleen on, etta olisimme ottaneet jarjestelmén kadytt66n ensin ’"pilottina”
rajatulle ryhmélle. Téma olisi vdhentdnyt automaatiosta ja itsepalveluiden toimivuudesta

aiheutuvia ongelmia.” (henkilé 1)

Liite 5: Tikettien lapimenoaika ja avatut tiketit 2017 ja 2018

Avatut tiketit

Tiketin l&dpimenoaika




