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1 JOHDANTO

Uuden Service Desk tyontekijan tietotaito ei vélttdmatta ole riittavalla tasolla
tyotehtavien hoitamiseen, ellei hanelld ole aikaisempaa tyokokemusta vastaa-
vista tehtavistd. Tietotekniikka -alan tutkinto antaa hyvat valmiudet ja perus-
ymmaérryksen jérjestelmien toiminnasta. Koulutuksessa opitut asiat poikkea-
vat kuitenkin tyoelamdssa vastaantulevista tyotehtavista ja ovat tyontekijalle
uuden oppimista. Ohjelmistojen peruskaytto voi olla uudelle tyontekijalle tut-
tua mutta hallintapuolesta ei ole kokemusta tai ohjelmistosta on julkaistu uusi
ohjelmaversio, jossa ominaisuudet ovat muuttuneet.

Opinnéaytetyon tavoitteena on koostaa ohjeistus uudelle tyontekijalle kayttaji-
en yleisimmista ongelmista. Ohjeistuksen avulla uusi tyontekija pystyy pa-
remmin tutustumaan tuleviin tyotehtaviin ja k&yttdmaan sitd apuna kohdates-
saan listattuja ongelmia. Ratkaisumalleja tullaan péivittamaan yrityksen in-
tranetissd uusien ongelmien ilmetessa ja ohjelmistoversioiden muuttuessa.

Kéayttdjien yleisimmat ongelmat selvitetddn vapaamuotoisella kyselyll& Servi-
ce Desk tyontekijoille. Ongelmien listauksessa ei huomioida tietyn asiakkaan
kayttaman erityisohjelman aiheuttamia ongelmatilanteita.

2 LOGICA SUOMI OY

Logica on eurooppalainen IT -palveluyritys, joka

toimii 36 eri maassa. Yrityksen palveluksessa on

maailmanlaajuisesti 41 000 tyontekijad. Suomessa be brilliant together
toimipaikkoja on 20, joissa henkilost6d on 3200.

Suomen maayhtion padkonttori sijaitsee Helsin-

gissé. (Toimipisteet Suomessa.)

Logica tarjoaa asiakkailleen konsultointipalveluja toiminnan ja palveluiden
kehittdmiseksi, integroi tietojarjestelmid ja toimii asiakkaidensa ulkoistus-
kumppanina. Asiakkaina Logicalla on useita johtavia eurooppalaisia yrityksia
ja julkishallintoja. (Logica lyhyesti.)




2.1 Service Desk

Service desk on asiakkaan tekninen tuki tietotekniikkaan liittyvissa ongelmis-
sa. Kéyttdjien ongelmat voivat koskea tydaseman kayttod, laitevikaa, tietolii-
kenneyhteyksié tai oheislaiteessa ilmenevid ongelmia kuten tulostusta. Kéyt-
t4ja voi ottaa yhteyttd Service Deskiin puhelimitse tai sahkopostitse.

Kun kayttaja soittaa Service Deskiin, yritetddn ongelma ratkaista heti puhelun
aikana. Ongelmat ovat usein kriittisia ja haittaavat kdyttajan tyotehtévien te-
kemista oleellisesti tai estdvat sen kokonaan. Jos ongelma on kayttajan tyo-
asemalla esimerkiksi jossakin sovelluksessa, asiakaspalvelija ottaa kayttajan
koneelle etdyhteyden ongelman selvittamista varten. Ongelman syy pyritdan
selvittdméaan ja korjaamaan se. Ongelmasta kirjataan tyopyynto, johon merki-
taan kaikki tehdyt toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi. Jos ongelma saa-
daan ratkaistua puhelun aikana, tyopyynt6 suljetaan puhelun paattyessa. Jos
ongelmaa ei pystyta kohtuullisessa ajassa ratkaisemaan, Kirjataan ongelmasta
tarkka kuvaus mitd on jo tehty ongelman ratkaisemiseksi. Tyopyynt0 ohjataan
seuraavalle tukitasolle, jossa ongelmaan syvennytddn paremmin ja tutkimi-
seen voidaan kayttdd enemman aikaa.

Sahkopostilla tulevat yhteydenotot eivéat yleensa vaadi vélitontd kontaktia
suoraan kayttajaan. Sahkopostilla tulevat tydpyynnét koskevat usein kayttooi-
keuksien lisdyksié tai poistoja, sovellusasennuksia, tilausten vélittamista laite-
toimittajille tai kerrotaan lisétietoja jo késittelyssé oleviin tyopyyntdihin. Uu-
sista kontakteista Kirjataan ty0pyynto, josta jarjestelma lahettad automaattisen
séhkdpostiviestin tapauksen aloituksesta ja seuraavan kun tyépyyntd on suori-
tettu. Useimmiten nama eivét vaadi kayttajilta toimenpiteita.

3 TYOKALUT

Service Deskin tarkeimmét tyokalut ovat puhelin ja tietokone. Tietokoneella
kéytetddn useita ohjelmia, joilla p&éstdan yhteyteen kayttdjan koneen kanssa
sekd hallinnoimaan kéyttaja- ja séhkopostitileja. Kéaytettdvien ohjelmien avul-
la paastaén kasiksi erilaisiin tietokantoihin ja pidetédan yhteytta kayttajiin, lai-
tetoimittajiin sek& tyokavereihin.




3.1 IT Service Management 7

[Z1 Incident (New) = |[&] =
> Incident (New) s

BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT - Incident Management

Incident Request

Kuva 1. Aloitusndkymd ITSM7-ohjelmassa uuden tydpyynnon Kirjauksesta.

BMC Remedy IT Service Management 7.0 eli lyhyemmin ITSM7 on ty6-
pyyntojen Kirjausjarjestelma. Saapuvista puheluista ja séhkdposteista tehdaan
uusi tyopyynto tai saadut tiedot lisatddn jo olemassa olevaan tyopyyntéon. Jo-
kaiselle tyopyynndélle muodostuu Incident ID -numero, jonka avulla tydpyyn-
t0d voidaan jalkeenpdin etsid. TyOpyyntdon kirjataan asiakkaaksi (customer)
henkild, johon tydpyyntd kohdistuu. Jos tydpyynnon tilaaja on eri henkild
kuin asiakas, Kkirjataan hé&net tyopyynnon kontaktihenkiloksi (Contact). Tyo-
pyynnon avauksesta lahtee automaattisesti séhkopostiviesti tiedoksi asiakkaal-
le ja kontaktihenkil6lle, jos heidén yhteystiedoissaan on séhkdpostiosoite tay-
dennettyné.

Tyopyynnon tietoihin (work info) kirjataan kaikki tyopyyntoon tehdyt toi-
menpiteet, lahetetyt sahkopostit, soitetut puhelut ja niiden siséllot. Hyvin kir-
jattujen tietojen perusteella toisen asiakaspalvelijan on helpompi perehtya on-
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gelmaan ja tarvittaessa jatkaa tydopyynnon suorittamista. Jokaiseen Kirjauk-
seen muodostuu aikaleima, jonka avulla voidaan tarvittaessa jaljittaa tehtyja
toimenpiteita.

Kun tyopyynto on saatu valmiiksi, kirjataan ongelman ratkaisusta (resolution)
lyhyt kuvaus. Tyopyynnon sulkemisesta lahtee jalleen séhkdpostiviesti asiak-
kaalle ja kontaktihenkil6lle, josta kdy ilmi ongelmaan I6ydetty ratkaisu.

3.2 Orange Contact

*0C CONTACT CENTER SOLUTION. - Ver, 4.3.0.4 [Logica)

Tiedosto  Asetukset
D @B D 68
Yleinen Jonotilanne |Agentit | Tilastot Viestit Palvelut Kontakkit Tehtavat Soita Hallinta e
Sisaankirjautuneet asiakaspalvelijat : [] Nayta kaikki agentit
Mimi Tila Aika Nimi Tila Aika
® (5046) Hasa PALAVER] / KOULUTUS  04:30:12 @ () Hama 00:00
) (6053) Kallio PUHELU (Sisaan) 00:04 @ (5737) Loponen 05:29.02
® (5083) Manninen PALAVERI / KOULUTUS 0316 @ (7961) Packalen 03:28:51
5 (7919) Pirkkalainenn  PUHELL [Sis3an) 08:57 D (6062) Virkki 04:20:40
Tilahaliinta :
Kontaktinhaitotila
TAUKO %
VARATTU
RUDKATUNTI
[ ERP & ] Muut [ Service Desk 14 Sahkopostt  [] Service Desk 2 Emails
[C] ERP Powered [[] Remate Support West [7] Service Desk 15 [[] Service Desk 3+11
P || Eus Sahkopostit [[] SD Valtuushallinta [[] Service Desk 15 Sahkdposti  [] Service Desk 3+11 Sahkipc
‘- DN EONEAET [T Hyvinvointi [[] Service Desk 14 [[] Service Desk 2 [] Service Desk 4
Contact Center Solution s ! 2>
© rex @ REC ® ACD @ REAL Kontaktinhaitotila 12:56:46 | 26.1.2012 | .:

Kuva 2. Ndkyma puheluiden valitysjarjestelmésté.

Orange Contact eli OC, on jarjestelma joka ohjaa saapuvat kontaktit asiakas-
palvelijoille. Orange Contact mahdollistaa omat kanavat puheluille, séhkdpos-
teille, tekstiviesteille, fakseille, Internetille, Kirjeille ja chatille. Service Des-
kin k&ytossa on linjat puheluille ja sahkoposteille.




Kéyttdja kirjautuu sisaan jarjestelmaan ja merkitsee itsensa vapaaksi, mika
nakyy vihrednd pallona kayttdjan nimen edessa. Kun asiakaspalvelija ottaa
puhelun vastaan, tunnus muuttuu keltaiseksi. Puhelun loputtua kayttéja siirtyy
jalkikirjaustilaan, jolloin hanelle ohjautuu uusi puhelu jos muita asiakaspalve-
lijoita ei ole vapaana. Kéyttaja voi merkita itsensa varattu tilaan, siirtyé tauol-
le, ruokatunnille tai esimerkiksi palaveriin. Talloin hénelle ei ohjaudu puhe-
luita ja kdytettdvyyden tunnus nakyy punaisena.

Jarjestelma tilastoi kaikki kéayttajan tekemét toimenpiteet. Kéyttdjén tilastoista
nahdaén kuinka monta kontaktia han on ottanut, kauanko ne ovat kesténeet tai
esimerkiksi paljonko taukoihin on kaytetty aikaa. Orange Contactissa voidaan
jokaiselle asiakaspalvelijalle mééritella erikseen asiakkuudet joiden puhelui-
hin han vastaa. Jos vastattavia linjoja on useampia, voidaan niille maaritella
erilaisia painoarvoja.

3.3 Active Directory

virkki Juha-Matti Properties 21x]

Published Cettificates | MemberOf | Dialin | Obiect | Security |
Envilonment] Sessionsl Remote contloll Terminal Services Profilel CUM+|

Communications | Personal Information
Personal Information 2 ] Personal Information 3 l
General | Address l Account I Profile | Telephones I Organization
g Virkki Juha-Matti
First name: Initials: |
Last name: |Vilkki
Display name: |VirkkiJuha-Matti
Description: |Asiakastuki
Dffice: |
Telephone number: I Other... |
E-mail: |
‘Web page: I Other... |

0K | camcel | spph | Hep |

Kuva 3. Kéyttéjan tietoja Active Directoryssa.




Active Directory eli AD, on tietokanta jolla hallitaan kayttédjatileja ja verkon
resursseja. Active Directory on Microsoftin tekema jarjestelma Windows-
kayttojarjestelman ymparistoihin. Active Directoryssa kaytetaan hierarkkista
jarjestelmaa, jossa ylimpana on toimialue. Toimialueen alle jakaantuu kaikki
muu tieto. Toimialueen alle haarautuvat organisaatioyksikét ja niihin kuuluvat
kayttajat ja resurssit, kuten tietokoneet ja tulostimet.

Active Directoryn avulla maaritellaén kayttajien oikeudet paasta yrityksen jar-
jestelmiin tai niiden osiin. Active Directorysta ndhdaan esimerkiksi kayttajan
tunnus yrityksen verkkoon, madritellddn salasana, kayttdjan yhteystiedot ja
organisaatiotiedot.

3.4 Microsoft Exchange

Em:hange Management Console =] B3
File Action View Help
e Al ol 71 vl
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Qa bject(s) Found. ;| | &2 New Remote Move Reques...
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| {
Kuva 4. Kayttajan sahkopostilin ominaisuudet.

Microsoft Exchange on séhkdpostitilien hallintajarjestelma. Sen avulla luo-
daan uusia sdhkopostitileja kayttajille tai muutetaan olemassa olevia tileja.
Kéayttajalle pitad olla luotuna kayttajatunnus Active Directoryssa jotta sahko-
postitilin luonti on mahdollista. Kayttajalle luotuun sahkopostitiliin kayttaja




paasee tydasemalle asennetun outlook-ohjelman kautta tai Internet selaimen
kautta kaytettdvan sovelluksen kautta, jos yrityksell& sellainen on ké&ytossa.

Exchangen kautta voidaan esimerkiksi tarkastella tilin tietoja, muuttaa sahko-

postilaatikon kokoa, ohjata saapuvia viestejd toiseen osoitteeseen ja hallita
kayttajan oikeuksia ndhda toisia postilaatikoita.

3.5 Microsoft Outlook

i Fle Edit View Go Tools Actions Help peaq for help
i 3ANew - | @i 23 X | CuReply CReplytoAll i Forward | B3 W | 1 Send/Receive ~ (&) | [l Search sddress books - @5
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Kuva 5. Outlook 2007 perusnakyma

Exchangella luotua séhkdpostitilia kaytetddn tydasemalla olevan Outlook oh-
jelman kautta. Outlook on monipuolinen s&hkdpostiohjelma, jonka avulla
kayttaja voi lahettdd sahkoposteja, jéarjestelld aikatauluja kalenterin avulla ja
yllapitéd ihmisten yhteistietoja osoitekirjassa.

Outlookiin voidaan yhdistaa useampia sdhkdpostilaatikoita. Kayttaja voi lisata
itselleen esimerkiksi yhteiskayttoisid postilaatikoita, joiden viestit nékyvat
usealle kayttajéalle. Outlookissa kayttdja voi muokata kansiorakennetta mie-
lensda mukaan, luoda lisdd kansioita, kopioida tai poistaa niitd. K&ytt4ja voi




myos luoda erillisid arkistokansioita joihin han voi tallentaa séilytettavia vies-
teja. Arkistokansiossa sailytettavat viestit eivat kasvata kayttdjan sahkoposti-
laatikon kokoa.

3.6 Microsoft Office Communicator

Office Communicator

. Virkki, Juha-Matti Available
‘\‘ > E]’ Type a note @‘
4 Recent Contacts
Pekka Offline
Ville Offline
@ Outi Busy
@ Katja Avaiable
@ Marko Avaiable
) Memi Away
@ Maiju Avaiable
Joona Offline
) Eero Away
@ Fimmo Avaiable
> 3-VUORO
I> ACCESS MANAGEMENT

Kuva 6. Yhteystietoja Office Communicatorissa.

Siséisessa viestinnassa kaytetdan apuna Microsoft Office Communicatoria eli
MOC:ia. MOC on reaaliaikainen viestintatyokalu, jolla voidaan Kirjoittaa
viestej& yhdelle tai useammalle henkildlle samanaikaisesti. Kirjoitettu viesti
tulee nakyviin vastaanottajalle valittomasti. Kaikki keskustelun viestit naky-
vat keskustelun osapuolille viestiketjussa ja saapuneissa viesteissa nakyy
myos aikaleima.

Office Communicator helpottaa paivittaistd kommunikointia tiimin ja yrityk-
sen sisalla. Se vahentdd sahkopostin ja puhelimen kayttod. Communicatorista




néhdaan onko kyseinen henkil6 tavoitettavissa, esimerkiksi kokouksessa tai
kokonaan poissa linjoilta.

4 YLEISIMMAT ONGELMAT

4.1 Kysely Service Deskissa

Jotta kasitys yleisimmistd ongelmista ei perustuisi pelké&stddn omaan tyoko-
kemukseeni, kysyin myds kollegoideni mielipidettd. Kysely lahetettiin sdhko-
postilla koko Service Deskille. Jakelulista tavoitti noin sata henkilé.

Sahkdpostissa pyysin kollegoitani miettiméén yleisimpia syitd miksi kayttajat
ottavat yhteyttd Service Deskiin puhelimitse tai séhkdpostilla. Pyysin teke-
mé&an noin kymmenen kohdan listauksen kayttajien yleisimmistd ongelmista
ja tietysti pidemmankin listauksen sai tehda. Rajasin kyselyé niin etté listatta-
vat ongelmat eivét riipu asiakasyrityksestd vaan ovat yhteisid ainakin suu-
rimmalle osalle kéyttajista. Johonkin tiettyyn erikoissovellukseen liittyvia on-
gelmia ei voida tdhan tutkimukseen ottaa mukaan. Esimerkiksi AutoCAD -
sovellukseen liittyvia ongelmia ei voida huomioida, koska se on erikseen
asennettava sovellus eikd kuulu normaalin tydaseman perusohjelmistoon.
Vastaavasti Internet Explorer—selain on yleisesti kéytdssa Windows—
tybasemissa ja siihen liittyvat ongelmat voidaan ottaa tutkimukseen mukaan.

4.1.1 Kyselyn tulokset

Vaikka kysely lahetettiin kahteen kertaan, kahden viikon valillg, jai vastaus-
prosentti alhaiseksi. Vain noin kaksikymmenta prosenttia kyselyn saaneista
vastasi kyselyyn. Saadut vastaukset olivat kuitenkin hyvin samanlaisia ja vah-
vistivat omaa nakemysténi yleisimmistd yhteydenottojen syista.

Unohtunut salasana ja lukkiutunut kayttajatili ovat selkeésti kaksi yleisinta
ongelmaa, mutta muille jarjestysta on hankala méaarittdd. Saatujen vastausten
perusteella yleisimmét syyt kayttdjien yhteydenottoihin ovat seuraavat:




. Kayttdjan salasana on unohtunut.

. Kayttajan tili on lukkiutunut.

. Yhteiskayttopostilaatikkoa ei ole yhdistetty Outlookin kansiolistaukseen.
. Kayttajalla ei ole arkistointi-kansiota Outlookissa.

. Yrityksen ulkopuoliset verkkosivut eivat nay.

. Kayttooikeudet sovellukseen tai postilaatikkoon puuttuvat.

. Sovelluksien asennuspyynnot.

. Verkkoyhteydet eivét toimi.

. Tulostus ei toimi.

0. Jokin ohjelma ei toimi tai ei kdynnisty lainkaan.
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Jalkeenpéin vastauksia luettaessa huomattiin, ettd vastaukset oli kirjattu osit-
tain hyvin yleiselld tasolla. Esimerkiksi “Outlook —ohjelmaan liittyvat ongel-
mat” —tyyppiset vastaukset olivat yleisid. Vastauksesta ei kdy ilmi miké varsi-
nainen ongelma on. Kayttdja ei osaa lisata liitetiedostoa viestiin, yhteisposti-
laatikko puuttuu kansiolistauksesta tai ohjelma kaynnisty lainkaan. Kaikki
edelld mainitut ja monta muuta voitaisiin listata saman Outlook ongelma -
otsikon alle.

Service Deskiin tulee paljon yhteydenottoja kun kéyttajalla on ongelmia tu-
lostuksen tai verkkoyhteyksien kanssa. Tallaisiin ongelmiin ei ole yksiselit-
teista ratkaisua ja ne vaativat monen asian tarkistamista ja kokeilemista.

Yksi kategoria yhteydenotoille ovat erilaiset tilaukset. Tilataan uusia tyo-
asemia, tulostimia, kayttajatunnuksia tai ohjelmistoasennuksia. Naita ei tietys-
ti lasketa ongelmiksi vaan ovat tiedon valittamist4 oikealle taholle. Tilausten
késittelytavat voivat erota eri asiakkaiden valilla.

Kysely olisi pitanyt muotoilla tarkemmin ja pyytaa Service Deskin tyonteki-
JOité listaamaan ongelmat joihin voidaan antaa selkeé ja yksiselitteinen ratkai-
su. Esimerkiksi jos kayttdjan ongelmana on yhteyden puuttuminen johonkin
tietylle verkkolevyasemalle, voidaan selkednd ratkaisuna pitéa sitd, miten luo-
daan yhteys puuttuvaan verkkolevyasemaan kyseiselle tydasemalle.




4.2 Ongelmien malliratkaisut

Tdassa osiossa kaydaan lapi ongelmia ja pyyntdjd, joihin voidaan antaa selkea
ratkaisu. Joihinkin tapauksiin on useampi ratkaisumalli, johtuen esimerkiksi

ohjelmistoversioiden eroista.

4.2.1 Kayttgjan salasanan vaihto

Kéyttdja on unohtanut salasanan tai on uusi kéyttaja jolla ei ole vield salasa-

naa lainkaan.

4% Active Directory Users and Computers )

<) Flle  Action View Window

Help

=101 ]

=18

= AEBXTEE|2

eBbvan

-] Saved Queries

El@ omnisecy, pvt
(&) Accounts
#-(&] Administration
&#)-(_] Builtin
D Computers
[#-(&) Documents Control
[#-(&) Domain Controllers
@ Engineering
@#1-(_] ForeignSecurityPrincipals
@& 1T
&#)-(&) Materials

< |

% Active Directory Users and Computers [

o

Accounts 1 objects

MName l Description

Add ko a group...
Disable Account

Reset Password. ..

Move...
Open Home Page
Send Mail

All Tasks

| Cut

[Resets the password For the current selection.

I Delete

Kuva 7. Salasanan vaihto.

Rename

Properties

Help
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Avaa Active Directory

Klikkaa hiiren kakkospainikkeella toimialueen nimen paalla. Valitse
”Find”.

Valitse hakualueeksi "Users, Groups and Contacts” ja kirjoita kiytta-
jan nimi tai kayttdjatunnus ’search”-kenttaan.

Klikkaa hiiren kakkospainikkeella henkilon nimed. Valitse “Reset
Password”.

Kirjoita uusi salasana kahteen kertaan ja valitse tarvittaessa “User
must change password on next log on”. Paina OK.

4.2.2 Kayttgjatilin lukituksen poisto

Kéyttdja ei paase kirjautumaan tydasemalle tai avoinna olevat sovellukset al-
kavat kysella kayttajatunnusta ja salasanaa.

1.
2.

3.

o1

Avaa Active Directory

Klikkaa hiiren kakkospainikkeella toimialueen nimen paélla. Valitse
”Find”.

Valitse hakualueeksi ”Users, Groups and Contacts” ja kirjoita kaytta-
jan nimi tai kayttdjatunnus “’search”-kenttaan.

Tuplaklikkaa kayttajan nimeé tai klikkaa hiiren kakkospainikkeella
henkildn nimed ja valitse "Properties”.

Valitse Account —valilehti.

Ota valinta pois kohdasta ”Account is locked out”. Vahvista painamal-
la ”Apply”.

x|

Member OF | Dislin | Envionmert | Sessions | Remote control
Termnal Services Profle | COM+ | Addtional Accourt Info
Genersl | Addess Account | Profie | Telephones | Orgarization

User logon name:

| virkkiju | @netti.fi |
User logon name pre-Windows 2000):

| NETTI | virkkiju

LogonHous.. | logOnTo.. |

4 bk B b b b 8

Kuva 8. Kayttajatilin lukituksen poisto.




4.2.3 Kayttajan lisaaminen ryhmaan

Tapoja on kaksi, kayttajalle lisatadn ryhma tai rynméan lisatédéan kayttaja, tassa
jalkimmainen.

1.
2.

3.

o1

Avaa Active Directory

Klikkaa hiiren kakkospainikkeella toimialueen nimen paélla. Valitse
”Find”.

Valitse hakualueeksi “Users, Groups and Contacts” ja kirjoita ryhmén
nimi ’Search” —kenttaan.

Tuplaklikkaa ryhmé&n nimed tai klikkaa hiiren kakkospainikkeella
ryhmén nimed ja valitse ”Properties”.

Valitse "Members” —vililehti. Paina ”Add”.

Kirjoita kenttddn kayttajatunnus tai kdyttdjan nimi ja valitse “Check
names”. Jos samalla nimelld 10ytyy useita kdyttijid, avautuu lista josta
voit valita oikean kayttajan. Hyvaksy painamalla OK.

4.2.4 Kayttgjan poistaminen ryhmasta

Tapoja on kaksi, ryhmasta poistetaan kayttéja tai kayttajalta poistetaan ryhma,
tassa jalkimmainen eli painvastoin kuin edellisessé.

1.
2.

3.

o

Avaa Active Directory

Klikkaa hiiren kakkospainikkeella toimialueen nimen paalla. Valitse
”Find”.

Valitse hakualueeksi ”Users, Groups and Contacts” ja kirjoita kaytta-
jan nimi tai kayttdjatunnus “search”-kenttaan.

Tuplaklikkaa kayttajan nimeé tai klikkaa hiiren kakkospainikkeella
henkilon nimed ja valitse ”Properties”.

Valitse "Member of” —valilehti.

Valitse listalta ryhmén nimi ja paina "Remove”.




4.2.5 Office Communicatorin aktivointi

Published Certificates | Member Of | Dialin | Object | Security
Environment ] Sessions I Remote control | Terminal Services Profi|e| COM+

Personal Information 2 I Personal Information 3
General | Addess | Account I Profile I Telephones I Organization
Communications I 0365 | Personal Information

¥ Enable user for Office Communications Server

Sighin name:
Isip:hannu. @ | nettifi j
Server or pool:
| 2vm———ssesessesesesesmsesesnsenn | Ry
— Meetings
[V Allow anonymous participants
Policy: | Default Policy _'J

View... |

Note: Meeting settings cannot be changed unless the global setting
allows per user configuration.

Additional options: Configure. .. |

| 0K I Cancel I Apply I Help I

Kuva 9. Communicatorin aktivointi.
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Avaa Active Directory

2. Klikkaa hiiren kakkospainikkeella toimialueen nimen péaalla. Valitse
”Find”.

3. Valitse hakualueeksi "Users, Groups and Contacts” ja kirjoita kaytta-
jan nimi tai kayttdjatunnus “search”-kenttaan.

4. Tuplaklikkaa kayttdjan nimea tai klikkaa hiiren kakkospainikkeella

henkil6n nimed ja valitse ”Properties”.

Valitse ”Communications” —Vvélilehti.

Valitse “Enable user for Office Communications Server”.

7. “Sign-in name” —kohtaan tulee k&yttdjan séhkopostiosoite, siséltéen

sip: -etuliitteen. Esimerkiksi sip:etunimi.sukunimi@domain.fi

”Server of pool” —kohtaan valitaan kéytettava palvelin.

Vahvista muutokset painamalla ”Apply”.

oo
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4.2.6 Uuden sahkopostitilin luominen

Jotta uusi sahkopostitili voidaan luoda, pitd4d Active Directoryssa olla henki-
I6lle luotuna kayttajatunnus johon postilaatikko voidaan kytkeé.

1.
2.

L

10.

11.

12.
13.

Avaa Exchange

Valitse Exchange Consolessa “Recipient Configuration” ja “Mailbox”.
Klikkaa hiiren kakkospainikkeella Mailboxin paalla ja valitse ”New
Mailbox”.

Valitse ”Linked Mailbox”.

Laita valinta kohtaan ”Specify the Organizational unit rather than us-
ing a default one” ja paina Browse -painiketta. Valitse oikea organi-
saatio.

Téytd kohdat “First name” ja “Last name”. Kirjoita “User logon na-
me” kohtaan kdyttdjatunnus, joka on luotu Active Directoryyn.

Jata “Password” -kentét tyhjiksi. Paina Next.

Tarkista ettd ”Alias” —kentissd on sama tunnus kuin “User logon na-
me” —kohdassa.

Laita valinta kohtaan ”Specify the mailbox database rather than using
a database automatically selected” ja paina Browse-painiketta. Valitse
postilaatikon koko ja postikanta. Paina Next.

“Trusted forest or domain” —kohdassa paina ”Browse” —painiketta ja
valitse kaytettdva toimialue.

”Linked domain controller” —kohdassa paina ”Browse” -painiketta ja
valitse toimialueen palvelin.

”Linked master account” —kohdassa paina ”Browse” —painiketta ja hae
kéayttdja Active Directorysta kirjoittamalla ”Search” —kenttaan kaytta-
Jjén nimi ja paina "OK”.

Tarkista ettd tiedot ovat oikein ja paina ”New” —painiketta.

Paina “’Finish” —painiketta.




4.2.7 Yhteispostilaatikon kayttooikeuksien lisays

Full Access -kayttooikeudet

Full Access —kéyttéoikeuksilla annetaan Active Directoryyn perustetulle kayt-
tajaryhmalle ja tata kautta kayttajaryhmén

jasenille kayttooikeudet postilaatikkoon. Talloin kéyttaja voi lisatéd postilaati-
kon Outlookin kansiolistaukseen ja saa oikeuden lukea postilaatikkoon saapu-
neita viesteja. FullAccess —oikeudet eivat kuitenkaan anna postilaatikkoon l&-
hetysoikeuksia.

1. Avaa Exchange Management Shell.

2. Kirjoita komentoriville: Add-Mailboxpermission -ldentity "laatikon
nimi" -User “domain\kayttdjaryhma” tai "domain\kayttajatunnus" -
Accessrights Full Access.

3. Paina Enter. Jos virheilmoituksia ei tule, k&yttdoikeudet on
onnistuneesti maaritetty.

4. Oikeudet voidaan tarkistaa Exchange Management Consolen kautta.

Kéayttooikeuksien paivitys komentoikkunasta konsolin puolelle saattaa

kestaa useita minuutteja, joten varaudu viiveeseen.

Avaa "Mailbox” Recipient Configurationin alta.

6. Etsi postilaatikko, jolle annoit oikeudet ja paina hiiren oikealla
painikkeella postilaatikon pééllé ja valitse “Manage Full Access
Permission”.

o

Send As -kayttooikeudet

Send As —kéyttooikeuksilla annettaan AD:lle perustetulle kayttajaryhmalle ja
tata kautta kayttajaryhman jasenille Send As —oikeudet postilaatikkoon. Send
As —oikeuksilla ké&yttdja saa oikeudet lahettdd kyseisen postilaatikon nimissa
séhkoposteja. Tallgin Outlook —clientin uuden viestin lahetysasetuksissa tay-
tyy olla kaytettavissa Lahettdja —kenttd (Nayta — Lahettdja—kenttd), jotta vies-
tid lahetettdessa voidaan valita kyseinen postilaatikko l&hettdjéksi.

1. Avaa Exchange Management Shell.

2. Kirjoita komentoriville: Add-ADPermission "postilaatikko™ —User
”domain\kayttdjaryhma” tai "domain\kayttdjatunnus™ -Extendedrights
”Send As”.

3. Paina Enter. Jos virheilmoituksia ei tule, kdyttdoikeudet on
onnistuneesti méaaritetty.




4. Oikeudet voidaan tarkistaa Exchange Management Consolen kautta.
Kéayttooikeuksien paivitys komentoikkunasta konsolin puolelle saattaa
kest&& useita minuutteja, joten varaudu viiveeseen.

5. Avaa ”Mailbox” Recipient Configurationin alta.

6. Etsi postilaatikko, jolle annoit oikeudet ja paina hiiren oikealla
painikkeella postilaatikon paéll4 ja valitse “Manage Send As
Permission”.

4.2.8 Mail for Exchange palvelun aktivointi

Pasi {(Hki) Properties E3
" General | User Information | Address and Phone I Organization | Account |
Member Of ] E-Mail Addresses | Mailbox Settings I
Mail Flow Settings Mailbox Features I Calendar Settings |
¥4 Properties... . Enable () Disable
Feature I Status I
| Dutlook Web App Enabled
. Exchange ActiveS Enabled
L]:]Unified Messaging Disabled k
v MaPI Enabled
ACIPOP3 Enabled
ACLIMAPS Enabled
1] Archive Disabled
Description

Exchange ActiveSync enables access to a Microsoft Exchange mailbox from a
mobile phone. To configure Exchange ActiveSync, click Properties.

Kuva 10. MfE aktivointi.

Avaa Exchange Management Console.

Valitse Recipient Configuration.

Valitse Find ja kirjoita kayttajan nimi tai kayttajatunnus.
Kaksoisklikkaa kayttajan nimeé avataksesi kayttajan tiedot.
Valitse Mailbox Features —valilehti.

Valitse Exchange Active Sync ja vaihda Status Enabled tilaan.
Vahvista tehty muutos painamalla Apply.
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4.2.9 Sahkopostitilin ja puhelimen valisen yhteyden poista-

minen

Ratkaisuna kun kayttdjan séhkopostit tai kalenterimerkinnat eivat synk-
ronoidu Outlookista puhelimeen.

NoookrwnpE
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Avaa Exchange Management Console.

Valitse Recipient Configuration.

Valitse Find ja kirjoita kayttdjan nimi tai k&yttajatunnus.

Klikkaa kayttajan nimed hiiren kakkospainikkeella.

Valitse Manage mobile device.

Valitse listalta oikea laite.

Varmista ettd valinta on kohdassa Remove mobile phone part-
nership.

Valitse Remove.

Nyt kayttajan pitdd kaynnistdd synkronointi puhelimen asetuksista
jotta yhteys muodostuisi uudelleen.

4.2.10 Outlook-profiilin luominen

Uuden profiilin luominen auttaa moniin ongelmiin, viestit eivat l&hde tai saa-
vu, palvelimeen ei saada yhteytté tai vanha profiili ei lataudu lainkaan.

ONoGaRwWNE

Avaa Ohjauspaneeli.

Valitse Posti.

Valitse Nayta profiilit.

Yleiset-vélilehdella valitse Lisaa.

Anna profiilille nimi ja paina OK.

Kirjoita kdytettdvan sdhkopostipalvelimen nimi.

Kirjoita ké&yttajan nimi tai kayttajatunnus ja valitse Seuraava.
Valitse Valmis ja OK.




4.2.11 Lisapostilaatikon yhdistaminen

Kéayttajaltd puuttuu jokin yhteiskayttopostilaatikko, koska hanelle on lisétty
oikeudet uuteen laatikkoon, Outlook on asennettu uudelleen tai tyasema on
vaihtunut.

Outlook 2003 ja 2007

Microsoft Exchange -palvelin B x|

Yleiset ~Lisaasetukset lSuojaus | ¥hteys | Etsposti |

Postilaatikot
Avaa nama lisapostilaatikot:

Lisaa.., I
e

Pojsta

—Valimuistin avulla toteutetun tilanvaihdon asetukset
Lisaa postilaatikko X|kihtoa

Lis&4 postilaatikko:

OK | Peruuta |

Tmmm:rosoft Exchange Server
-palvelinta.

Offline-kansiotiedoston asetukset.,.. |

OK | Peruuta | Kayta I

Kuva 11. Postilaatikon lisaaminen.

1. Valitse Tyokalut valikosta Sahkopostitilit.

Valitse Tarkastele tai muuta valittuja sahkopostitilejd, paina Seu-
raava.

Valitse luettelosta Exchange-tili ja paina Muuta.

Paina Lisa4 asetuksia.

Avaa Liséasetukset-vélilehti ja valitse Lis&a.

Kirjoita haettavan postilaatikon nimi ja paina OK.

Paina Seuraava ja Valmis.

Sulje Outlook ja kdynnisté se uudelleen.
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Outlook 2010
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Tiedosto-vélilehdell& valitse Tiedot.

Valitse Tilinasetukset ja avautuvasta alasvetovalikosta uudelleen
Tilinasetukset.

Sahkdposti-valilendella valitse Exchange-tili ja valitse Muuta.
Paina Lisa4 Asetuksia.

Lisdasetukset-valilehdelld paina Liséé.

Kirjoita lisattavéan postilaatikon nimi ja paina OK.

Paina Vahvista, Seuraava ja Valmis.

Sulje Tilinasetukset-ikkuna ja kdynnista Outlook uudelleen.

4.2.12 Arkistokansion luominen

Kéyttajan sédhkdpostilaatikko on tdynna ja se sisaltad tarkeitd viesteja, jotka
pitéd sdilyttdd myohempéa kayttoa varten.

Outlook 2003 ja 2007

1.
2.
3.

Valitse Tiedosto-valikosta Datatiedoston hallinta.

Outlookin datatiedostot-ikkunassa paina Lisaa.

Uusi Outlookin datatiedosto-ikkunassa valitse datatiedoston muoto
ja paina OK.

Valitse sijainti jonne tiedosto tallennetaan ja anna sille nimi, paina
OK.

Omien kansioiden luominen —ikkunassa anna kansiolle nimi joka
nakyy Outlookin kansiolistauksessa. Madrita tiedoston salausase-
tukset ja anna tarvittaessa kaytettava salasana. Paina OK.




Account Settings New Outlook Data File | =
Data Files _Types of storage:
Outlook Data Files Office Outlook Personal Folders File (.pst)

Qutlook 97-2002 Personal Folders File (.pst)

E-mail | Data Files |RSS Feeds | SharePoint Lisf|
Description L\\s
g Add... ﬁ Settings... Q Set as Defaul Provides more storage capacity for items and folders.
Supports multilingual Unicode data. Not compatible with
Name Flehame QOutlook 97, 98, 2000, and 2002.
Archive Folders archive.pstin D:\{}
Postilaatikko - Virkki, Juh... outlook.ostin D:\| [ oK J [ Cancel ]
SharePoint Lists SharePoint Lists.p|/
.
Kuva 12. Arkistokansion luominen.

Outlook 2010

=

ok w

4.2.13 Al

Tiedosto-vélilehdelta valitse Tiedot.

Valitse Tilinasetukset ja avautuvasta valikosta uudelleen Tilinase-
tukset.

Datatiedosto-valilendelté valitse Lisaa.

Valitse sijainti jonne tiedosto tallennetaan ja anna tiedostolle nimi.
Paina OK ja Sulje.

lekirjoituksen luominen ja kayttoonotto

Lisataan allekirjoitus automaattisesti jotta kayttajan ei tarvitse lisatd yhteystie-
tojansa jokaiseen viestiin erikseen.

Outlook 2003

N

o

Valitse Tyokalut-valikosta Asetukset.

Valitse Sahkopostin muoto —vélilehti.

Valitse Kéyté luotaessa muotoa —luettelosta muoto, jossa allekir-
joitusta kaytetaan.

Allekirjoitus-kohdassa valitse Allekirjoitukset ja paina Uusi

Anna allekirjoitukselle nimi.




6. Valitse haluamasi vaihtoehto kohdasta Valitse, miten luot allekir-
joituksen.
7. Valitse Seuraava.
8. Kirjoita Allekirjoituksen teksti-ruutuun haluamasi teksti. Valitse
Valmis.
— T 1 Viestin allekirjoitus | Oma viestipohja l
ﬂ Q—J jj l/_/?f | Yalitse muokattava allekirjoitus WYalitse oletusallekirjoitus
”L; l((L)lrr‘t:e Kayntlkorm Kalenteri A||EKI£JOItU5 PH Sahkdpostii I j
Sisallyta Uudet wiestit: I j
Vastaanottaja... I I L.l X I L‘
Kopio... II Poista Uusi I Tellenna: I Nimeéuudelleenl
Aihe: I Muokkaa allekirjoitusta
| Calbri ~o -|B 73 Adomasttren ¥ || £ = = | sdayntkort | (5 2,
unxha: ;;;t; avxi :kxksi ssssssssssssssssssssssss il
Firma Oy
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Peruuta

Kuva 13. Allekirjoituksen lisadminen.

Outlook 2010
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Avaa uusi sahkdpostiviesti. Valitse Viestit-vélilehdelta Allekirjoi-
tus ja tdman alta Allekirjoitukset.

Viestin allekirjoitus-valilehdelta valitse Uusi.

Anna allekirjoitukselle nimi ja paina OK.

Kirjoita Allekirjoituksen muokkaaminen-ruutuun allekirjoituksen
teksti.

Valitse OK.

Jos haluat sisallyttaa allekirjoituksen automaattisesti viesteihin, va-
litse Viestit-valilehdeltd Allekirjoitus ja valitse Allekirjoitukset.
Valitse Oletusallekirjoitus-kohdasta Séhkdpostitili-luettelosta sah-
kopostitili, jonka viesteihin haluat lisaté allekirjoituksen.

Valitse Uudet viestit-listasta haluamasi allekirjoitus.

Jos haluat siséllyttad allekirjoituksen vastauksiin ja vélitettaviin
viesteihin, valitse allekirjoitus Vastatut/vélitetyt-luettelosta. Muis-
sa tapauksissa valitse (ei mitaan).




4.2.13 Automaattisen poissaolovastauksen kayttéonotto

Lis&tdan automaattinen poissaoloviesti kun kayttaja on esimerkiksi lomalla.

Outlook 2003
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Valitse Tyokalut-valikosta Ulkona-tilan hallinta.

Valitse Olen poissa.

3. Kirjoita Vastaa automaattisesti kerran kullekin l&hettdjalle —
ruutuun viesti, jonka haluat lahetettavéan poissa ollessasi.

N

Tyékalut LToiminnot Ohje

Lihet3 tai vastaanota »
Pikahaku »
W Osoitteisto Ctrl + Vaihto + B

v Jdirjestele
51 Sasnnét ja iimoitukset...
Ukona-tilan hallinta... %

Postilaatikon koon hallinta...

Kuva 14. Poissaoloviestin lisdys.




Outlook 2007 ja 2010

Ulkona-tilan hallinta

() Al3 15heta automaattisia poissaclovastauksia
(®) Lahets automaattinen poissaclovastaus
Lahetd vain talla aikavalilla:

Alkamisaka: |ma17.09.2007 | | 16:00 v/
Paattymisaika: ma 24.09.2007 v [8:00 v

Vastaa automaattisesti kerran kullekin |3hett3jalle kayttaen seuraavia viesteja:

Oman organisaation sisélla }_Oman organisaation ulkopuolella (kaytassa)|

Tahoma vils ~|B I U A iz S EE

— mmm *— 3

[ OK ] [ Peruuta ]

Kuva 15. Poissaoloviestin lisdys.

Valitse Tiedosto-vélilehti.

Valitse Automaattiset vastaukset.

Valitse L&hetd automaattisia vastauksia.

Kirjoita organisaation sisélla —valilehteen vastaus, jonka haluat lahe-
tettdvan tyokavereille, kun et ole toissd. Voit valita myos aikavalin ,
jona viestin lahetys on kaytdssa.

5. Kirjoita Oman organisaation ulkopuolella —vélilehdelle vastaus, jonka
haluat lahettaa poissa ollessasi.

Eall el




4.2.14 Osoitteiston lisdaminen

Lisatadn kayttajan aikaisemmin tallentamat yhteystiedot tyéaseman uudelleen
asennuksen jalkeen tai tydaseman vaihduttua.

Outlook 2003
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Valitse Tyokalut-valikosta Sahkdpostitilit.

Valitse Kansio-kohdasta Lisad uusi kansio tai osoitteisto, valitse Seu-
raava.

Valitse osoitteistotyypiksi Outlook-osoitteisto.

Valitse Lisa4 osoitteistoja.

Valitse sijainti josta osoitteisto lisétdan ja valitse sitten Seuraava ja
OK.

Lopeta Outlook ja kaynnista se uudelleen ennen kuin lisattya osoitteis-
toa voidaan kayttaa.

Outlook 2007
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Valitse Tyokalut-valikosta Tilin asetukset.

Valitse Osoitteisto-valilehdeltad Uusi.

Valitse osoitteistotyypiksi Outlook-osoitteisto.

Valitse Lisda osoitteistoja ja paina Seuraava.

Valitse sijainti josta osoitteisto lisatdan ja valitse osoitteisto-tiedosto,
jonka haluata lisatd, paina Seuraava.

Lopeta Outlook ja kdynnistd se uudelleen ennen kuin lisattya osoitteis-
toa voidaan kayttaa.

Outlook 2010
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Valitse Tiedosto-valilehti.

Valitse Tilin asetukset ja uudelleen Tilin asetukset.

Valitse Osoitteisto-valilehdeltd Uusi.

Valitse lisattava osoitteistotyypiksi Outlook-osoitteisto.

Valitse Lisad osoitteistoja ja valitse Seuraava.

Valitse sijainti josta osoitteisto lisataan.

Valitse lisattava osoitteisto ja paina Seuraava.

Lopeta Outlook ja k&ynnisté se uudelleen ennen kuin voit kayttaa li-
s&amaasi osoitteistoa.




4.2.15 Group Policy —asetusten palauttaminen

Yrityksen ulkopuoliset verkkosivut eivat ndy selaimessa.

el el

Valitse Kaynnista-valikosta Suorita.

Kirjoita cmd ja paina OK.

Kirjoita gpupdate /force ja paina Enter.

Odota ettd toiminto on suoritettu loppuun ja kdynnista tyéasema uu-
delleen.

4.2.16 Verkkolevyn yhdistaminen

Kéayttajalta puuttuu yhteys tietylle verkkolevylle.

Windows XP

Eall el

oo

Avaa kuvake Oma Tietokone.

Valitse Tyodkalut.

Valitse Yhdista verkkoasemaan.

Valitse yhteydelle kirjaintunnus ja anna kansiopolku johon yhdiste-
taan.

Laita valinta kohtaan Yhdisté Kirjautuessa.

Paina Valmis.




Windows 7

Organize v System properties Uninstall or change a program Map netwqk drive Open Control Panel

Creates a shortcut to a shared folder

¢ Favorites 4 Hard Disk Drives (2) Sl R
B Desktop 0SDisk (C:) ’ Data Do
8 Downloads o - -
= 275 GB free of 326 G| . .
] Recent Places U % Map Network Drive
&2 My Site 4 Devices with Removabl
4 Libraries @ DVD RW Drive (E:) What network folder would you like to map?
? :Aoct-lments 4 Network Location (2) Specify the drive letter for the connection and the folder that you want to connect to:
usic
[&=] Pictures Common (\WMSIO(| ’ =
 Videos | — bityes z )
“&®, 884 GBfreeof290] Folder: \\palvelimennimi\kansic v Browse...
1% Computer Example: \\server\share
@ N 5 Reconnect at logon
‘M Networl
[T] Connect using different credentials
Connect to a Web site that you can use to store your documents and pictures.

Kuva 16. Verkkolevyn yhdistaminen.

Avaa Tietokone kuvake.
Valitse ikkunan ylavalikosta Yhdist4 verkkoasemaan.
3. Valitse kirjaintunnus uudelle yhteydelle ja anna kansiopolku johon

N

yhdistetaan.
4. Laita valinta kohtaan Yhdisté kirjautuessa.
5. Paina Valmis.
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4.2.17 Active Desktopin palauttaminen

Active Desktopin palauttaminen ei onnistu Palauta-painikkeesta.

N

~No

2 Registry Editor

File Edit Yiew Favorites Help
(=1 &) My Computer
- @] HKEY_CLASSES_ROOT
- [@-(C] HKEY_CURRENT_USER
- @] HKEY_LOCAL_MACHINE
i {C] HKEY_USERS
- @] HKEY_CURRENT_CONFIG
SRR 11203625k
{1 HKEY_LOCAL_MACHINE
= HKEY_USERS
-] .DEFALLT
@] 5-1-5-18
=] 5-1-5-19
-] AppEvents
{1 Console
-] Control Panel
(] Environment
-] EuDC
{1 Keyboard Layout
(] Network
-] Printers
=] Software
{1 AppDataLow
= Microsoft
. @] Assistance
HERE D Command Processor
L m{gcF
@0 Fax
Kuva 17. Active Desktopin palautus.

Valitse Kdynnista-valikosta Suorita.

Kirjoita Regedit ja paina OK.

Yhdista palautettavaan tydasemaan valitsemalla File, Connect Net-
work Registry, Kirjoita Enter the object name-ruutuun tyéaseman nimi
ja paina OK.

Valitse HKEY-Users ja valitaan se pitk4 numerosarja jossa ei lue lo-
pussa _Classes.

dkfkdfkdjfk Valitaan polku: Software > Microfost > Internet Explorer
> Desktop > Safemode > Components.

Valitse DeskHTMLVesrion ja muuta arvo nollaksi (0).

Sulje rekisteri.

TyOasema on kaynnnistettdvd uudelleen ennen kuin muutos astuu
voimaan.




5 YHTEENVETO

Opinnéytetytdssa oli tarkoituksena kartoittaa yleisimmat syyt, joiden
vuoksi asiakas ottaa yhteytta Service Deskiin. Selvitystyon perusteella oli
tarkoitus koostaa lista kayttajien yleisimmista ongelmista ja luoda niille
selkedt ratkaisumallit. Valmiita ratkaisuja olisi tarkoitus kéyttda uusien
Service Desk tyontekijoiden koulutuksessa ja apuna tyotehtdvia aloitetta-
essa.

Kéyttdjien ongelmien selvittamiseksi lahetettiin sdéhkopostilla kysely koko
Service Deskille ja pyydettiin heita listaamaan noin kymmenen yleisinta
kayttdjien ongelmaa. Ongelmat pyydettiin rajaamaan niin, etteivat ne
riippuisi asiakkuudesta, vaan koskisivat esimerkiksi yleisesti kaytossa
olevia sovelluksia.

Kyselyn vastausprosentti jai ennakoitua huonommaksi, mutta kaikki vas-
taukset noudattivat samaa kaavaa ja vahvistivat oman tyokokemukseni
perusteella muodostunutta késitysta yleisimmista ongelmista. Vastauksia
annettiin hyvin yleisella tasolla ja kyselya olisi pitanyt tarkentaa. Listaus
olisi pitdnyt pyytaa vain ongelmista joihin voidaan antaa yksiselitteinen
ratkaisu.

Ratkaisumalleja luotaessa otettiin huomioon ohjelman eri versiot, koska
asiakkailla on kaytossd samanaikaisesti useita ohjelman eri versioita.
Valmiita ratkaisuja saatiin koottua noin kolmekymmenté eri ohjelmaver-
siot huomioiden. Malliratkaisujen joukosta 16ytyy useita kohtia joita ei
talla hetkell& ohjeistuksesta 10ydy.

Osa malliratkaisuista on tarkoitus lis4ta Service Deskin yleisiin ohjeisiin
ja tarkennettuna asiakaskohtaisiin ohjeisiin. Aloittaessaan tyotehtavia, uu-
si Service Deskin tyontekija voi kayttad malliratkaisuja ty6tehtaviensa tu-
kena ja kokeneemmat muistin virkistamiseksi. Ohjeistusta tullaan paivit-
tdmaan uusien versioiden ilmestyessd ja lisdédmaan uusia tapauksia kun
toistuvuutta havaitaan.
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