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ovat tyokaluja, jolla edelld mainitut toiminnot tarjotaan niité tarvitseville tydntekijoille. Ryhmia
varten myos kehitetddn yhtendinen toimintamalli IT-osaston kayttoon.

Vuosien aikana luodut ryhmét ja niiden sijainnit ovat menneet sekaviksi ja puuttuvan
dokumentoinnin seurauksena hallinnointityd on mennyt hankalaksi. Hallinnoiva IT-osasto ei en&a
tiennyt kaikkien ryhmien tarkoitusta eli mihin tuotanto niit& k&yttaa. Opinnaytetyon tavoitteena oli
ratkaista miten ConfigurationManager saadaan takaisin jarjestykseen ja miten se pidetdan jatkossa
jarjestyksessa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kehittdmistutkimus jonka kokeellinen kehittdmistapa
sopi tyéhon, silla uudet ryhmat téytyi muodostaa nimenomaan toimeksiantajan tarpeiden mukaan

Ensimmaisend Configuration Managerissa olevat ryhmét listattiin muistiin ja ryhmat, joiden
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Abstract

This thesis presents how an information system Configuration Manager which belongs to a
company of more than a thousand employees called GoExcellent Finland, is developed in regards to
administration. This work is limited to groups which define the rights for following functions;
reporting, work time tracking, work-related statuses and phonebook-tool. The groups are tools used
in providing the above said functions to the employees. A coherent standard of activity for these
groups was developed for the IT department.

In the course of many years the existing groups and their locations had been disorganized and
administrating them had became troublesome. The administrating IT department was unable to
keep track on the purpose of different groups, in other words which tasks the production
department is using them. The objective of this thesis was to solve how Configuration Manager
could be reorganized and also kept in organization hereafter. Design research was chosen for the
research method since its experimental practice of development was suitable for the work,
considering that the new groups had to be formed exactly according to the employer's needs.

In the beginning the groups in Configuration Manager were catalogued and the production
department was inquired about the groups that had lost their precise purpose in the eyes of the IT
department. After this new groups and organization were created inside the Configuration Manager
system. A new standard was introduced for the staff in order to follow these new groups and
organization also in future. As a result a new arrangement and coherent names which well describe
the purpose of the groups were achieved. Saving work time and more effortless administration of
the groups can be mentioned as benefits of the reformation.
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Kasitteita

Contact Center
Keskus, joka ottaa asiakasyhteyksia ja tietoa vastaan-, seka lahettaa niit& ulospain.
Call Center

Keskus, joka ottaa vastaan ulkopuolelta tulevia puheluita, seké soittaa puheluita

ulospain.

1P

Internet-protokolla. Internetissa tapahtuva yleinen tiedonsiirtoprotokolla.
SIP

Session Initiation Protocol. Tietoliikenneprotokolla, jonka avulla on mahdollista siir-

téé videota ja 4anta internetin valityksella paatelaitteesta toiseen.
VolP

Voice over Internet Protocol. Tietoliikenneprotokolla, jonka avulla siirretdan danta

reaaliaikaisesti internetissé.

Replikointi

Replikointi tarkoittaa saman tiedon olemista monessa paikassa.
Business to Business

Yritykseltd yritykselle tapahtuva liiketoiminta.

Toimeksiantaja

Yritys, jonka asiakasyhteyksia GoExcellent hoitaa.

Osasto

Tuotanto jakautuu eri osastoihin toimeksiannoittain. Yksi osasto voi sisaltaa useita

toimeksiantoja.



Configuration Manager

GoExcellentin k&ytdssa oleva konfiguraationhallintajéarjestelma.

Raportointi

GoExcellentissa tyotehtaviin kdytetyn ajan ja maaran raportointi.

TybGajanseuranta

GoExcellentin tietojarjestelman kautta tapahtuva tyGajanseuranta.

Other-status

Muun kuin puhelun aikana tehtavan ty6ajan luokitteleva nimike, jolla raportoidaan,
mita tyota tehdaan ja kuinka kauan. Statuksilla ilmoitetaan nimikkeen aihe ja mita-

taan aiheeseen kuuluvaa aikaa.
Puhelinluettelo

Tyontekijoiden kayttama sahkoinen puhelinluettelo, jota kdytetédan tydtehtavien hoi-

don apuna.

Ryhma
Configuration Managerin ryhma, johon voidaan liittédd tyontekijoita raportointia ja
tyGajanseurantaa varten, ja tyontekijat voivat saada ryhmien kautta oikeudet Other-

statuksiin ja puhelinluetteloihin.

Kayttajaprofiili

Configuration Managerissa sijaitseva tyontekijan profiili, joka voidaan liittda ryhmiin.
G7

Tybasemasovellus, jolla otetaan puheluita vastaan ja kaytetdan Configuration Mana-

gerin toimintoja.

Konfiguraationhallinta

Konfiguraationhallinta tarkoittaa tietojarjestelmien organisointia ja hallinnointia.



Excellent Management Tool

Jarjestelma jolla voidaan muokata Configuration Managerin ryhmissa olevia tyonte-

Kijoita.

M1

Raportointijarjestelmé, jonka kautta tulostetaan tietokannasta raportteja.
Tiimi

Tiimi on yhden lahiesimiehen alaisista koostuva tyontekijéiden ryhma.



1 JOHDANTO

Contact Center -toiminta eli yhteyskeskustoiminta tarkoittaa erilaisten asiakasyhte-
yksien vastaanottamista ja ulospéin suunnattua yhteydenpitoa asiakkaisiin. Yhteys-
keskus myos kasittelee sisaan tulevaa ja ulos lahtevaa tietoa. Call Center-toiminta
taas on puhelimitse tapahtuvaa Contact Center —toimintaa, ja nykyaan alalla kéayte-
taan IP -pohjaista internetissa siirrettavaéa puhelutekniikkaa. Raportointi on yksi Call
Center -toiminnan tarkeista seuraamismenetelmista. Raportointia tehdaan puhe-
luista ja puheluiden jalkeisesta ty0ajasta. Raportointi tulee olla toiminnaltaan hyvin
jarjestetty kokonaisuus. Toimittaessa business to business -alalla raportoinnin merki-
tys korostuu entisestaan, kun raportointi tapahtuu toimeksiantajayritykselle. Rapor-
tointijarjestelmien tulee myos pystya tarjoamaan mahdollisimman yksil6ityja raport-
teja ja jarjestelmiin tulee voida liittda uusia raportoitavia tietoja. Call Center Inbound
-liiketoiminta muodostuu sisédan tulevista puheluista, ja puhelut jaotellaan asian laa-
dun mukaan eri linjoille soittajan valintaa noudattaen. Soittajan ndkdkannalta puhe-
lussa on vaihtoehtoja, joissa tulee valita numerondppaimelld oikea linja. Tyontekijat
ottavat puheluita vastaan ja kayttavat tyossaan erilaisia tytaikaa luokittelevia ja
ajankayttod merkkaavia statuksia sen mukaan, mita tyotehtévaa silla hetkellé teh-

daan. (Contact Center —jarjestelman tavoitteet 2012)

Tutkimuksen tekija suorittaa opinndytetyonéa kehitystyon, jonka tarkoituksena on
parantaa tapaa, jolla jarjestelméan raportointia, ty0ajan seurantaa, statuksia ja tyon-
tekijoiden tarvitsemia puhelinluetteloita ohjataan ja tarjotaan. Kaytossa oleva hallin-
nointitapa on tahan kehitystyéhon asti ollut kdytdssa ilman sovittua ty6tapaa, ja jar-
jestelméaan tehdyt muutokset on tehty jokaisen jarjestelmaa hallinnoivan henkilén
omien mieltymysten perusteella. N&in luodut toiminnot ovat jokaisen yrityksen osas-
ton kohdalla muodostettu eri tavoin, ja niiden tulkitseminen on myds puuttuvan do-
kumentoinnin seurauksena aikaa vievaa ja sekavaa. Koska raportointi ja sen hallin-
nointi kokevat jatkuvasti muutoksia, jarjestelman paivittaminen tulee ottaa huomi-
oon myds opinndytetyon teon jalkeen. Sama paivitystyo koskee myads raportoinnin

liséksi toiminnassa kaytettavia kehitettdvan alueen muita toimintoja.



Opinnaytetytssé esitellaén, miten yli tuhat tyontekijaa tyollistavan yrityksen rapor-
toinnin ja muiden tyohon liittyvien toimintojen jarjestelméa kehitetaan hallinnoinnin
osalta. Ty0 rajautuu raportoinnin, tydajanseurannan, tydssa kaytettavien statusten ja
puhelinluettelotykalun oikeuksia maéritteleviin ryhmiin. Ryhmat ovat tydkaluja,
joilla edella mainitut toiminnot tarjotaan niité tarvitseville tyontekijoille. Ryhmia var-

ten kehitetd&dn myds yhtenainen toimintamalli IT-osaston kayttoon.



2 TUTKIMUSASETELMA

2.1 Toimeksiantaja

GoExcellent Finland on yksi Suomen johtavimmista yrityksista Contact Center -toimi-
alalla. GoExcellent ottaa yrityksilta hoidettavakseen muun muassa seuraavia palve-
luita: asiakaspalvelu, myynti, back-office ja teknisen tuen palvelut. GoExcellent tar-
joaa edelld mainittuja toimintoja tarvittaessa vuorokauden ympari. Yritys on jaettu
kahteen eri osakeyhtioon: GoExcellent Finland South Oy:hyn ja GoExcellent Finland
North Oy:hyn. Molemmat yritykset tyollistavat yhteensa noin 1 100 ty6ntekijaa vii-
della eri paikkakunnalla, jotka ovat Helsinki, Lahti, Jyvaskyla, Kouvola, Pietarsaari ja
Taivalkoski. GoExcellentin asiakkaisiin kuuluu useita eri liiketoiminta-alueella toimivia
yrityksid, kuten esimerkiksi operaattori-, maksu-tv-, pankki-, vakuutus-, ja matkayh-
tibalan toimijoita. GoExcellent Finland on osa pohjoismaista GoExcellent- konsernia,
joka tyollistad yhteensa noin 2 500 henkil64. GoExcellent toimii Suomen liséksi Ruot-
sissa, Norjassa ja Tanskassa. Koko konsernin liikevaihto on noin 90 miljoonaa euroa

vuodessa. (GoExcellent esittely 2012)

2.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on saattaa toimeksiantajayrityksen inbound-liiketoimin-
nan raportointikulun, tydajanseurannan, Other-statuksien ja puhelinluettelojen hal-
lintaryhmét rakenteeltaan yhtenaisiksi. Kaikkien edella mainittujen oikeuksien hallin-
nointi tapahtuu Configuration Manager-nimisessa jarjestelméassa. Raportoinnilla
téssa tyossa tarkoitetaan tyGajan raportoimista sen tehtavan ja luonteen mukaan.
Tyota aloitettaessa Configuration Managerin hallintaryhmat, joita téssé tydssa kasi-
tellaan, raportointi, tydajanseuranta, Other-status ja puhelinluettelo, olivat uudel-
leenjarjestamisen tarpeessa. Niiden kdytettavyys ja loydettavyys jarjestelman sisalta
olivat vuosien saatossa muuttuneet sekaviksi. Raportoinnin oikeudet tarjotaan Confi-
guration Managerissa olevien raportointiryhmien avulla. Tydajanseuranta tapahtuu
myo0s sité varten luotujen ryhmien valityksell4. Raportoinnin ja tybajanseurannan

liséksi samaa jarjestelmaé kayttden maaritetddn myaos tyossa kaytettavat Other-sta-
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tukset ja puhelinluettelot. Other-statukset kertovat sen, miten tyontekijat kayttavat
tybaikansa. TyOaika voidaan néin jakaa raportoinnissa tarkasti sen mukaiseksi, mihin
tyohon sitd kaytetaan. Tyontekijat tarvitsevat useita eri numeroita, joihin puhelut
voidaan tarvittaessa k&antaa tai joihin tyontekija soittaa itse puhelun aikana. Namé

numerot tarjotaan puhelinluettelo-ryhmien kautta tyontekijan kayttoon.

Ryhmien tarjoaman tarkoituksen tai toiminnan tulkitseminen muodostaa paéasialli-
sen ongelman. Niiden nimet eivat kerro, mihin tarkoitukseen ne on luotu. Ryhma
saattaa olla raportointi- tai tyGajanseurantakaytdssa ja voi siséltaa Other-statuksia tai
puhelinluetteloja. Nykyisell& yritystoiminnan tasolla myds ryhmien jarjestys on puut-
teellinen, koska niiden sijoittuminen Configuration Managerissa on sekaisin. Uusien
ryhmien luomisessa ei ole kdytdssa yhtendista toimintamallia, jonka mukaan hallin-
nointia toteuttava IT-osasto toimisi. Tama aiheuttaa sen, etta jarjestelman ryhmat
voi olla nimetty toisistaan poikkeavilla nimilld, ja ne sijoittuvat Configuration Mana-

gerissa sekavasti.

e P&dongelma 1 on, miten Configuration Managerin ryhmat saadaan hallinnoinnin

kannalta selkeiksi ja yhdenmukaisiksi.

Configuration Manageriin jo luodut hallintaryhmat on luotu ilman sovittua yhtenéista
nimeamiskaytantdd. Ryhmien nimeaminen on hallinnoinnin kannalta merkittavaa,
koska jarjestelmaé siséltaé useita ryhmia. Ryhmét, jotka tarjoavat samoja toimintoja,
ovat sekaisin, ja niiden nimet eivat kuvaa ryhman toimintaa. Ryhmiin liitetddn myos
SIP-jarjestelméan toimintoja, eli statuksia ja puhelinluetteloja, mutta ilman sovittua
kaytantoa naité toimintoja on liitetty ryhmiin myds sekavasti. Talla hetkelld yksi
ryhma voi siséltaé useita erilaisia toimintoja ja ryhman nimi ei valttamatta kuvaa sen

sisaltdmia toimintoja tai tarkoitusta ollenkaan.

e (Osaongelma 1.1 on, jarjestéaa Configuration Managerin ryhmien rakenne jarjestel-

man sisalla loogiseksi.

Configuration Managerin hakemiston sisélla olevat nykyiset toiminnot ja ryhmat tulisi
jarjestella kokonaan uudelleen, siten, etta niiden tarkoitus on helposti luettavissa ja
ne ovat loogisesti sijoitettuna. Jarjestelman sisalla toiminnot on sidottu ryhmien ase-

tuksiin.



11

e Paadongelma 2 on, miten Configuration Managerin uusi ryhmajako saadaan

yhtendiseksi toimintatavaksi hallinnoivien tydntekijoiden suhteen?

Configuration Managerin hallinnointia varten tarvitaan yhteisesti sovittu toiminta-

malli, jota jokainen jarjestelmé&a hallinnoiva henkil6 noudattaa.

2.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmana kaytetaan kehittamistutkimusta. Kehittamistutkimus on teo-
reettisia ja kokeellisia vaiheita siséltava tutkimustapa. Menetelmassa kaytetadn mo-
lempia, kehittdmisté ja tutkimista, tyon suorittamiseen. Kehittdmistutkimuksen syn-
tyyn on ollut vaikuttamassa mm. tieto- ja viestintateknologian nopea kehittyminen,

jonka seurauksena alalla oli tarvetta uudelle tutkimusmenetelmalle. (Aksela, Pernaa

& Véstinsalo 2010, 97 - 99.)

Kehittdmistutkimusta ei voida selittaa tai kuvailla yksinkertaisesti, ja toteuttamisen
maarittely ei ole yksityiskohtainen. Menetelmélle on kuitenkin méaritetty kolme
ydinosa-aluetta ja niiden perusteella on muodostettu kolme kysymyst4, joihin tulisi

vastata (Aksela, Pernaa & Vastinsalo 2010, 97 — 99.):
1. Miten kehittdmisessa edetaan?

2. Mité tarpeita ja mahdollisuuksia kehittamiselld on?
3. Millaiseen tulokseen kehittdminen johtaa?

Kysymykset muodostavat kolme osa-aluetta: kehittdmisprosessin, ongelma-analyysin
ja kehittdmistuotoksen. Kehittdmisprosessissa suunnitellaan kehittamistutkimuksen
prosessit. Ongelma-analyysissa selvitetddn haasteet, tavoitteet ja tarpeet. Kehitta-
mistuotos muodostaa ratkaisun ja vastauksen ongelma-analyysiin ja kehittamispro-

sessin suunnitelmaan. (Aksela, Pernaa & Vastinsalo 2010, 97 — 99.)

Ongelmaa lahestytaan ensiksi kdymalla I&pi kaikki Configuration Managerissa olevat
ryhmat ja listaamalla ne ylos. Listaus tehdaén tuotannon osastojakoa noudattaen, ja
listatut ryhmat lahetetaan tuotannon osastoille kommentoitavaksi, jotta saadaan

selville niiden tarkoitus ja tarve. Samalla selvitetdan, onko jarjestelméssa ryhmia,



12

joita ei kaytet& ollenkaan. Niit&, joita ei voida luokitella osastoittain, selvitetdan laa-
jemmin eri osastoilta kyselemalla. Saatujen vastausten perusteella saadaan analyysi,
mitka jo olemassa olevista ryhmisté ovat kaytossa ja mitka ovat turhia. Turhat voi-
daan karsia jarjestelmasté pois ja kdytdssé olevat otetaan kehitettavaan rakentee-

seen ja toimintamalliin mukaan.

Configuration Manager -ryhmié lahdet&an kehittdmaan tuotannon osastokohtaisesti.
Jokaisen osaston kohdalla ryhmien kehittdminen tapahtuu samalla tavalla. Jarjestel-
maan voidaan luoda valmiiksi uudet tarvittavat ryhmat, kunhan ryhmien nimeémis-
kaytantd on myds suunniteltu valmiiksi. Kun kaikki ryhmat on suunniteltu valmiiksi,
voidaan aloittaa kayttéonottovaihe. Kehittamisen haasteena on I6ytéa oikeat ryhma-
ratkaisut, muodostaa uusi rakenne ryhmille, muodostaa yhtenéinen toimintamalli
hallinnointiin ja suorittaa uusien ryhmien kayttéonotto tuotannossa. Kehittdmisrat-
kaisut saadaan purkamalla ensin koko jarjestelman ryhmét ja niiden tarkoitukset lis-
tauksena. Tamén jalkeen muodostetaan listaus uusista ryhmistd, siten, etta ne vas-
taavat kaikkiin vanhojen ryhmien tarkoituksiin. Tuotannon néktkulmasta mitéan
vanhojen ryhmien aikaisia toimintoja ei saa jdada puuttumaan uusista ryhmista.
Tama tarkoittaa kaytannossa sitéd, ettd tuotanto voi esimerkiksi tehda samanlaisia

raportteja samoista tyohon kaytetyista ajoista kuin vanhojenkin ryhmien aikaan.

2.4 Tutkittava alue

Opinnaytety0 rajautuu asiakaspalveluliiketoimintaan. Yrityksen muut lilketoiminta-
alueet rajataan tyon ulkopuolelle. Opinnaytety6 tehdaan yrityksen informaatiotek-
nologiaan kuuluvalle alueelle. Tyon vaikutus nakyy kuitenkin seka IT-osaston etta
tuotannon toiminnassa. Tietojen kerddmisvaiheessa otetaan huomioon tuotannon
nakokulma asioihin, ja tarpeellisten tietojen saamiseksi pyydetaan selvityksia tuotan-
non johdolta. Kehitettéva osio on vain osa kokonaisuudessaan toimivaa Contact Cen-
ter -toiminnan mahdollistavaa IT -kokonaisuutta. Asiakaspalveluliiketoiminnalla tar-
koitetaan alan termiston mukaista Inbound-toimintaa. Inbound tarkoittaa sisaan

tulevien asiakaskontaktien vastaanottamista.
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3 CONFIGURATION MANAGER JA SIIHEN LIITTYVAT
TOIMINNOT

Opinnaytetyon lahtokohta on se, etta Configuration Managerissa olevat ryhmat ovat
rakenteeltaan ja nimeamiseltaan sekaisin. Jarjestelma sisaltaa ryhmia, joiden tarkoi-
tusta ei tiedetd. Kaikki ryhmat listataan ja niiden nimien perusteella selvitetaan tuo-
tannon henkilGilta, onko ryhma kaytossa. Jokaisen rynman kohdalla myds selvitetdéan
sen kayttotarkoitus tuotannolta. Jarjestelméan ryhmat k&ydaan l&pi ja niissa olevat
Other-status- ja puhelinluettelo-toiminnot listataan ylos. Listattuja toimintoja vertai-
lemalla saadaan muodostettua kuva siitd, missa kaikissa ryhmissa niita esiintyy. Ra-
portointiryhmien osalta tuotannolta selvitetdan, mité olemassa olevia ryhmia he
kayttavat raportoinnissa. Selvityksen perusteella voidaan todeta, mitk& ryhmat ovat
turhia ja mita erilaisia ryhmia tuotanto tarvitsee raportointiin. Ryhmia analysoimalla

saadaan kuva siitd, kuinka monta ryhmaa jarjestelman tulee sisaltaa.

Opinnaytetyon tietoperusta jakautuu kolmeen osaan: prosessit, konfiguraatio ja
Configuration Manager. Configuration Managerin ryhmaét ohjaavat raportointipro-
sessia. Opinnéytetyossa esitellaédn GoExcellent Finlandin raportoinnin kulku yleisell&
tasolla, jotta ymmarretéan mitd, raportointiryhmilld ohjataan. Configuration Mana-
ger on konfiguraationhallintajarjestelma4 ja tietoperustassa kuvataan konfiguraation-
hallintaa yleisella tasolla, jotta koko Configuration Managerin kayttotarkoitus tulee
esille. Kehitettavat ryhmaét ovat osa konfiguraationhallintaa. Configuration Manager-

osuudessa kerrotaan sen osista ja siihen kuuluvista toiminnoista.

3.1 Prosessit ja niiden hallinta

Prosessi tarkoittaa toimintatapaa, jolla jokin asia saatetaan loppuun. Prosessilla on
eri vaiheita ja sen kiertokulku jatkuu aina alusta, kun edellinen on paattynyt. Kierto-
kulun vaiheet ovat linkitettyina toisiinsa ja ne sisaltavat eri toimia ja tekijoita (Cassidy

& Guggenberger 2000, 27, 31.):

e Alku: informaatio tai materiaali, joka tarvitaan tuottamaan prosessi loppuun.
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e Muutos: vaiheet, jotka prosessi kokee alun ja lopun valissa.
e Lopputulos: muutoksen jélkeinen prosessin tulos.

e Toimittaja: henkil®, osasto tai toiminto joka toimittaa alun informaation tai

materiaalin.
e Asiakas: henkil®, osasto tai toiminto, joka vastaanottaa lopputuloksen.
e Kontrolli: valvoo, etté prosessi toimii kunnolla.
e Kommentti: asiakkaan tuoma kommentti, joka vaikuttaa prosessiin.
¢ Omistaja: taho, joka omistaa prosessin ja on siitd vastuussa.
(kuvio 1)

Toimivien tietojarjestelméprosessien tunnusmerkkeja on sen tarpeellisuus ydin liike-
toimintamalliin, ja pitkan ajan kuluessa prosessin uudelleenarviointi osoittaa sen ole-

van tarpeellinen. (Cassidy & Guggenberger 2000, 27, 31)

Feedback
_..-.-i":.;'_- -
Supplier
Pl Owner 4
o P l‘._mllrnls
"-\ — \Y/ N

\

Input -—_, lransmrnmnnnx.—-—Uulpul

-

4 Feedback

Customer

KUVIO 1. Prosessin toimet ja tekijat suhteessa toisiinsa (Cassidy & Guggenberger
2000, 28).
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Toimeksiantajan raportointi on prosessiluontoista, eli raportteja toiminnasta kooste-
taan tietyin aikavélein. Raportteja voidaan tehda useilta aikavaleilta, esimerkiksi yh-
delté paivalta, viikolta tai vaikkapa kuukaudelta. Jotta tama olisi mahdollista, rapor-
tointiprosessi muodostetaan Configuration Managerin vélityksella. Opinnaytetydssa
ei kehitetd itse prosesseja, vaan kehitystyo koskee tapoja ja tydkaluja, joilla proses-

seja ohjataan.

Raportointiprosessi GoExcellent Finlandin informaatioteknologian nakokulmasta:

e Informaatio on raporttiin tuleva tieto.

e Muutos, eli informaatio l&htee tietokannasta raportointijarjestelméan.
Configuration Managerin raportointiryhmilla tietoa eritellaan, tarkennetaan

ja tarjotaan sen verran kuin sitd halutaan.

e Lopputulos on raportointijarjestelmasté saatu raportti.

e Toimittaja on tietokanta, joka toimittaa raportoinnin informaation

raportointijarjestelmaan.

e Asiakas on raportointijarjestelman loppukéayttgja.

¢ Kontrollin muodostaa IT-henkildsto, joka valvoo jarjestelméprosesseja. IT-

henkildsto ei valvo raporttien toimintaprosesseja.

e Asiakas voi tehd& prosessiin kommentin, eli raportointiprosessiin oikeudet

omaava taho voi pyytéa IT-henkildst6a muuttamaan raportointiprosessia.

¢ Omistaja on IT-henkil0sto, jotka vastaavat raportointitietokannan sisallosta ja

datasta.

(Lahti 2010a.)
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3.2 Prosessien hallinta ja kehittaminen

Prosessien hallinta tarkoittaa jatkuvasti tarjottavien tai toimitettavien tuotteiden tai
palveluiden sovitun mallin mukaista jakamista. Prosessin hallinta jarjesta toistetta-

vat toiminnot sovittuihin vaiheisiin. (Cassidy & Guggenberger 2000, 1)

Prosessien kehittdminen tarkoittaa jarjestelman prosessien parantamista. Prosessien
kehittamisen lahtokohta on suunnitteluty®, jonka avulla kehittamisty6 saadaan to-
teutettua. (Prosessien kehittdmisen ja informaatiojarjestelmien vuorovaikutuksia
2001, 5)

3.3 Raportointiprosessi tydtoiminnan kannalta

e Toimeksiantajan raportointitieto muodostuu alusta loppuun seuraavalla kaa-
valla (Lahti 2010b.):

1. Tyontekija vastaanottaa puhelun tietylta puhelinlinjalta.

2. Puhelu ja puhelun aikana tehdyt toimenpiteet tallentuvat tietona tietokan-

taan.

3. Puhelun jalkeiset toimenpiteet tulevat yhdella tai useammalla Other-statuk-

sella tietokantaan.

4. Tyobaikadata yhdistetaan yksittéisesta tyontekijasté haluttuihin useiden

tyontekijoiden muodostamaan Configuration Manager -raportointiryhmaan.

5. Raportointiryhma replikoituu tuotannon raportointijarjestelmaan, josta

tulostetaan raportit.

Tuotanto voi muokata kaikkien ryhmien kayttgjia itse M1-jarjestelmasta. Jarjestelma
listaa kaikki luodut ryhmat, joita kayttamalla voidaan ajaa tietokannasta raportteja.
Nain tuotanto, eli raportoinnin loppukayttajat, saavat tulostettua tarvitsemansa ra-

portit juuri niisté ryhmist4, joista haluavat. (Lahti 2010b.)
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3.4 Konfiguraationhallinta

Konfiguraationhallinta tarkoittaa erilaisten asetusten ja méaritysten hallintaa. Konfi-
guraationhallinnassa hallinta tarkoittaa kontrollointia ja muutosten tekemista. Kon-
figuraationhallintaa kaytetaan esimerkiksi ohjelmistojen suunnittelussa, verkkotek-
nologian hallinnoinnissa ja erilaisten jarjestelmien kautta tapahtuvien prosessien
hallinnoinnissa. Siita kaytetadn myods termia systeemin muutoksen hallinta. Tarkoi-
tuksena on luoda hallittu prosessi muutosten tekemiseen, ja tapahtuneita prosesseja
tulisi myOs pystya tarkastamaan jalkeenpéin. Konfiguraationhallinnan merkitys koros-
tuu isoissa jarjestelmissé, joissa toiminnallisuuksia ja kasiteltavia asioita on paljon.
N&in ne on nidottu yhteen ja samaan paikkaan osaksi jarjestelman kokonaisuutta, ja
hallinnointi helpottuu. Konfiguraationhallinta on oletusarvo jokaisessa jarjestel-
mass4, oli kyseessa sitten toiminnaltaan pieni tai suuri jarjestelma. (Vaittinen 2002,

3); (Niemeld 2006, 1 - 3.).

Tassa opinnaytetyossa konfiguraationhallinta tarkoittaa jarjestelman kautta tapahtu-
vaa Configuration Manager -ryhmien hallintaa. Raportoinnin ja tyfajanseurannan
toteuttaminen ja Other-statusten ja puhelinluettelojen k&yttdminen on mahdollista,
kun IT-osasto on toteuttanut siihen ryhmat, jotka antavat oikeudet kayttad maaritet-
tyja toimintoja. Taman jalkeen IT-osasto hoitaa my6s naiden oikeuksien yllapidon ja
muutosten toteuttamisen. Kun tuotanto tarvitsee raportoinnin koostamiseen tai
muihin oikeuksiin muutoksia, tieto saatetaan IT-osastolle. Taman jalkeen IT-osasto
muuntaa vaatimukset teknisesti toteuttamiskelpoisiksi ja toteuttaa ne ryhmiin. Ryh-
miin kohdistuvia muutoksia tapahtuu jatkuvasti, joten konfiguraationhallinta on

my0os paivittaista.

Konfiguraationhallinnassa puhutaan konfiguraationhallinnan tydkaluista, jotka muo-
dostavat sen teknisen hallinnan. Jos tytkalut sisaltavat paljon ominaisuuksia, niita
kutsutaan nimelld konfiguraationhallintajarjestelma. Jarjestelma tarjoaa kayttajéalle
yhtendisen ty6tilan, jossa kdyttdja voi suorittaa konfiguraationhallinnan tehtavia.
Konfiguraationhallintajarjestelman tehtava on sailyttaa ja hallita sen hallinnoitavan

asian muutoksia.
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Konfiguraationhallintajarjestelmalle on méaaritetty tarkeitd ominaisuuksia ja opinnay-

tetyon kannalta tarkeitd ominaisuuksia ovat (Kanervo 2008, 32 — 34):
e Ohjelmisto-objektien tunnistamisen, k&yttamisen ja tallentamisen selkeys.
e Jarjestelmén rakenne, eli se, miten ohjelmisto-objektit liittyvat toisiinsa.
e Konfiguraationhallinnan prosessien suorittaminen.

(Kanervo 2008, 32 — 34)

Raportoinnin, tytajanseurannan, Other-statusten ja puhelinluetteloiden konfiguraa-
tio tapahtuu Configuration Managerissa. Jarjestelmén kautta IT-henkilésto hallinnoi
oikeuksia ja muutoksia. Jarjestelma toimii siten, ettd sen hakemistoihin luodaan eri-
laisia objekteja, joilla on eri kayttotarkoitukset. Jokaiselle objektille voidaan maarit-
taa erilaisia asetuksia, jotka maarittavat objektin kayttotarkoituksen. Kehitettavaan
osa-alueeseen kuuluu pelkastaan ryhmaobjekteja, joihin voidaan liittaa kayttajaob-
jekteja jaseneksi. Ryhmaobjektin asetuksiin voidaan liittaa statuksia ja puhelinluet-
teloja, jolloin kaikki ryhmén jasenobjektit saavat ne kdyttoéon. Configuration Manager
on osa SIP-jarjestelm&a ja on siis olemassa sen muutosten hallinnoimista ja toteut-
tamista varten. Configuration Manager, raporointi-, tydajanseuranta-, Other-status-
ja puhelinluetteloryhmat esitellaan tarkemmin luvussa Configuration Manager. (Lahti

2010c.)

3.5 Configuration Manager

Configuration Manager on Genesys Telecommunications Laboratories Inc.:n kehit-

tamaé vapaan lisenssin konfiguraationhallintaohjelma. (Software.informer 2012).

GoExcellentin puhelintydssa kaytettavien tyovélineiden oikeuksia ohjataan Configu-
ration Managerin kautta (kuvio 2). Configuration Managerin hallinnoinnista ja kay-
tOsté vastaa IT-osasto. Jarjestelma sisaltaa useita eri toimintoja, ja niiden jarjestel-
mallinen hallinta on térke&a toimivan puhelintoiminnan mahdollistamiseksi. Kuten jo
raportissa on aiemmin mainittu, tassa kehitystydssa eivat ole mukana kaikki jarjes-

telmén toiminnot.
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Toimintoja varten kayttoliittyméassé on hakemistorakenne, jossa sijaitsee ryhmié (ku-
vio 3). Ryhmaé on objekti, jolle voidaan m&arittaa asetuksiin toimintoja, jotka antavat
kayttajille oikeuden niihin. Riippuen kayttotarkoituksesta ryhmiin ei valttamatta tar-
vitse maarittad toimintoja. Ryhmiin liitetdan tyontekijoiden Configuration Manage-
rissa sijaitsevat kayttajaprofiilit, jolloin tyontekijat saavat ryhman asetukset kayt-
toons4, kun kirjautuvat G7-tyopoytasovellukseen. Jarjestelman toiminnot saadaan
toimimaan samalla peruskaavalla; luodaan Configuration Managerin kautta ryhma
haluttuun kohtaan hakemistoa. Ryhmalle annetaan nimi, joka kuvaa sen tarkoitusta.
Ryhmaén maaritetaan asetukset, jos ryhman tarkoitus sité vaatii, ja siihen liitetéan
kayttdjat, joille halutaan antaa asetuksien mukaiset toiminnot. Kun Configuration
Managerissa on tehty valmis ryhma asetuksineen ja liitetty halutut kayttajat ryh-
maan, jarjestelma replikoi automaattisesti tiedon muihin naité ryhmia kayttaviin jar-

jestelmiin.

-,

@ Configuration Manager | = | |ﬂ3-

%ﬁ? “Welzome to the Configuration M anager

Ilzer name:

IJzer pazsword:

l )4 H Cancel H Detailzs = |

KUVIO 2. Configuration Managerin kirjautumisikkuna (Configuration Manager 2012).
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2. New Agent Group (0) [srvpa006:2020] Properties e

General !H.dvanc:ed | Script | Annex |

MName: |EhEREETsE -

[¥] State Enabled

I | oK || Cancel || MakeMew || Help

KUVIO 3. Configuration Managerin hallintaryhman asetukset-ikkuna (Configuration

Manager 2012).

3.6 Kayttajaprofiili

Jotta tydntekijé voi tehda raportoitavaa tyotd, kayttaa Other-statuksia ja puhelinluet-
teloja, hanella tulee olla Configuration Manageriin luotu profiili (kuvio 4). Profiili luo-
daan hakemistorakenteessa sille kuuluvalle paikalle. Profiilille luodaan tunnus ja sala-
sana, jotka lahetetaan tyontekijalle. Valmis profiili liteté&dn Configuration Managerin
ryhmiin, joihin kayttajan tulee ty6tehtavien perusteella kuulua. Toiminnot, kuten
Other-statukset ja puhelinluettelot, ovat kayttéjalle nakyvia tydkaluja. Raportointi ja
tyOajanseuranta eivat nay kayttajalle, vaan niita kayttavat kyseisia tyotehtavia teke-

vat henkilot. Kayttaja kirjautuu tunnuksella ja salasanalla G7-tyopdytasovellukseen.
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B New Person () (0} [srvpa006:2020] Properties [

General I.Agent Info | Ranks I Member Of ! F".I'IHET-|

8 First: Person -

Last: -
Employee [D:
E-Mail: -
Intemal Authentication
|zer Mame: -
Enter Password:

Re-erter Passward:

Bdemal Authentication

Extenal User ID: -
[] State Enabled [¥]Is Agent
| ok || Cancel || MakeMew || Help

KUVIO 4. Configuration Manager-kayttajaprofiilin asetukset-ikkuna (Genesys Configu-

ration Manager 2012).

3.7 G7-tyopoytasovellus

G7-tyopdytasovellus on tyontekijoiden padasiallinen tyokalu jota kaytetaan tyotehta-
vien hoitoon, ja se sijaitsee kayttajan tietokoneella. Tyontekija vastaanottaa puhe-
luita G7:n kautta. G7:n kaytto aloitetaan kirjautumalla omaan profiiliin luoduilla tun-
nuksilla. Kirjautuneena tyontekija saa profiiliin méaritetyt Other-statukset ja puhelin-
numerot kayttdon valitsemalla ne G7:n valikoista, jonne ne latautuvat kirjautumisen

jalkeen.
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3.8 Other-statukset

Other-statukset ovat toimintoja, jotka raportoivat tyontekijoiden muuta kuin puhe-
luissa olevaa tybaikaa. Kirjautuessaan G7-tyopoytasovellukseen tyontekija saa kayt-
toonsa kaikki hénelle méaritetyt Other-statukset, ja niitd voidaan kayttaa G7:n vali-
koista. Other-status voi olla esimerkiksi puhelun jalkeista kirjaamistyota. Tyontekija
valitsee puhelun jalkeen kirjaamisen aloittaessaan statuksekseen kirjaamistyon ja

vaihtaa sen toiseen Other-statukseen kun siirtyy tekemaan muuta tyota.

Statukset maéaritetddn Configuration Managerin kautta sen mukaan, mité erilaista
aikaa tarvitsee raportoida. Luoduilla Other-statuksilla on oma numero, joka kertoo,
mita Other-statuksia sen kautta tulee. Yksi numero voi sisaltaa useita Other-statuk-
sia. Useita Other-statuksia sisaltavat numerot liittyvat yleensa loogisesti toisiinsa, ja
esimerkiksi tiettyyn tyotehtavaan tarvittavat Other-statukset voivat olla saman nu-
meron alla. Other-statukset méaritetadan ryhmaan liittdmalla statusnumero asetuk-
sissa sille kuuluvalle paikalle (kuvio 5). Kaikki numerot ja niiden siséltamat Other-sta-
tukset voidaan tarkistaa Configuration Managerissa. Taman jalkeen liitetdan kaytta-
jan profiili rynm&an mukaan, jolloin k&yttéja saa Other-statukset kayttoonsa. Kaytta-

malla Other-statusta tieto siitd ja kayton kestosta tallentuu tietokantaan.
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i & Hel Inb_O5_Osastol_TekninenTuld (5712) [srvpa006:20... L_?hjﬁ
| General I Advanced | Script | Arinex iSecuﬁt'_.r | Dependencﬂ
S 30X |B|e ®
Name Value
Enter text here ‘?1 Enter text here EI
EJI:- other_status_root 304"
M| [ ok || Cancel || MakeNew |[ Hep

KUVIO 5. Other-status ryhmaan maaritetty numero-arvo (Genesys Configuration Ma-

nager 2012).

3.9 Puhelinluettelot

Puhelinluettelo on toiminto, joka tarjoaa tallennetut puhelinnumerot G7-ty0pdyta-
sovellukseen. Kirjautuneena G7:aan tyontekijé voi valita puhelinluettelosta numeron
ja soittaa siihen SIP-jarjestelman kautta. Puhelinluettelon numeroihin voi soittaa

myds kesken vastaanotetun puhelun, jos tyontekijalla on siihen oikeudet.

Puhelinluettelot méaritetaédn samalla kaavalla Configuration Managerin kautta kuin
Other-statuksetkin. Luoduilla puhelinluetteloilla on oma numeronsa, joka kertoo,

mita puhelinnumeroita sen kautta tulee. Yksi numero voi siséltda useita puhelinnu-
meroita. Useita puhelinnumeroita sisaltdvat numerot liittyvat yleensé loogisesti toi-
siinsa, ja esimerkiksi tiettyyn tyotehtavaan tarvittavat puhelinnumerot ovat yleensa
saman numeron alla. Puhelinluettelo méaritetdan ryhmaan liittamalla numero ase-

tuksissa sille kuuluvalle paikalle (kuvio 6). Kaikki numerot ja niiden sisaltdmét puhe-



24

linluettelot voidaan tarkistaa Configuration Managerissa. Taman jalkeen liitetaan

kayttajan profiili ryhmaan mukaan, jolloin kaytt4ja saa Puhelinluettelon kayttoéonsa.

[ & Hel Inb_PE_Osastol TekminenTuki (5713) [swpaﬂﬂﬁ:?ﬂ?...[ﬁr
| General I Advanced | Script | Arinex iSecuﬁt'_.r | Dependencﬂ
“a 3|0 % |B|e ®
Name Value
Enter text here ?l Erter texd here EJ
'ﬁgphnnebnnk_custnmer_fiher & 301"
M| [ ok || Cancel || MakeNew |[ Hep

KUVIO 6. Puhelinluetteloryhm&an méaritetty numero-arvo (Genesys Configuration

Manager).

3.10 Tybajanseuranta

Toimeksiantajalla on kaytossa sovellus, jonka kautta voidaan seurata reaaliajassa,
milla statuksella kukin tyontekija tyoskentelee. Tyokalun avulla rytmitetdan esimer-
kiksi tauot, jotta puheluihin on aina vastaamassa tarpeeksi tyontekijoita. Sovellus saa
tietonsa tietokannasta, Configuration Manageriin luotujen ty6ajanseurantaryhmien
valitykselld. Tybajanseurantaryhmaét luodaan samalla tavalla kuin aiemmin téssa
tydssa kerrotut rynmét. Ryhmaéaan ei tule mitéén asetuksia, vaan ne vain nimetaan
tarkoituksen mukaisella tavalla. Kun ryhma on luotu, se replikoituu ty6ajanseuranta-

sovellukseen.
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3.11 Raportointiryhmat

Toimeksiantaja mittaa ja seuraa omaan tarkoitukseen asiakaspalveluty6té raportoin-
nilla. Raportointiryhmia kaytetaan vain GoExcellentin siséisesti tyontekijoiden tyo-
ajanraportointiin. Asiakaspalveluty6ta tehdaén puhelimitse ja séhkopostitse. Tyonte-
0ssa on eri vaiheita ja jokaisesta vaiheesta raportoidaan, jotta tiedetédan, mihin tyo-
tehtaviin tyoaikaa on kaytetty. Other-statuksilla tietokantaan tallennettu tieto hae-
taan raportointiryhmilld. Configuration Manageriin tehdaén raportointiryhmié varten
olevaan hakemistoon ryhma4, joka nimetéan tarkoituksen mukaan. Raportointiryh-
miin ei tule mitédan asetuksia. Ryhmaan liitetdan kaikki ne kayttajat, joiden tybaikaa

halutaan raportoida sen ryhmén kautta.

Raportointiryhma replikoituu web-pohjaiseen jarjestelmaan, jonka kautta tuotannon
tyontekijat tekevat raportteja. Jarjestelméssa valitaan ryhma, josta halutaan tehda
raportteja. Tamén jalkeen voidaan valita useita eri vaihtoehtoja: mita Other-status-

ten mukaista tyOaikaa, milta ajalta ja keitd henkil6ita raportoidaan.

3.12 Excellent Management Tool

Excellent Management Toolin kautta tuotanto voi muokata Configuration Managerin
ryhmien tyontekijoitd itse. Tyokalu on web-pohjainen ja siihen kirjaudutaan internet-
selaimen kautta. Kirjautuneena ryhmié voi hakea ja poistaa tai lisata niissa olevia

tyontekijoitéa (kuvio 7).

EXCELLEN

T -'*+>|

EXCE' |ent The Excellent Management Tool lets you change
group belonging and assigned skills. Here you can al
Management

TOD' View for customer: W Edit ¢

Select agent(s) with:
- SKILL - b
Or search for an agent name:

hikaon
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KUVIO 7. Excellent Management Tool etusivu (GoExcellent 2012).

3.13 SIP-jarjestelma

SIP-protokolla eli Session Initiation Protocol on tietoliikenneprotokolla, joka luotiin
kommunikoimaan multimedialaitteiden valille. SIP mahdollistaa videon ja danen siir-
tamisen internetin valityksella paatelaitteesta toiseen. SIP:n on alunperin kehittanyt
I[ETF MMUSIC -ty6ryhma ja se on suunniteltu internet-mallin mukaisesti. Siirto tapah-
tuu end-to-end-mallin mukaisesti, eli kaikki logiikka, paitsi reititys, tallentuu lopussa

olevaan paatelaitteeseen. (3CX 2012.)

GoExcellentin puhelinten vélityksella tapahtuva toiminta on SIP-tietojarjestelméko-
konaisuuden muodostama. Configuration Manager on GoExcellentin SIP-jarjestelmén
konfiguraationhallintajarjestelma. Opinndytetyon kannalta SIP-jarjestelmén kasittely
ei ole olennaista, koska varsinainen ty6 tehdaén Configuration Managerin ryhmia

koskien.
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4 CONFIGURATION MANAGER -RYHMIEN KEHITTAMI-
NEN

Tassa luvussa kaydaan lapi, miten kerattiin tiedot ryhmien kehittamista varten, miten
kerattyja tietoja analysoitiin, minkalaisiin ratkaisuihin paadyttiin, miten kayttéonotto

tapahtui ja mitk& ovat kehitystyon tulokset.

4.1 Tietojen kerays ja tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen tiedot perustuvat Configuration Managerista vastaavan IT-osaston il-
moittamiin tarpeisiin ja tuotannolta saatuihin selvitystuloksiin. Kehitysty6hon tar-
peellisten tietojen saavuttamiseksi asiasta kaytiin IT-osaston kanssa monia palave-
reita seka fyysisesti etta kaytossa olevien viestintélaitteiden kautta. Selvitykset tuo-
tannolta saatiin sdhkopostitse (liite 1). Tuotannon osastoja oli viisi, ja kaikki osastot
osallistuivat selvitystyohon. Selvitykset eivat olleet samanlaiset jokaiselle osastolle,
vaan niissa kaytiin tapauskohtaisesti lapi jokaisen osaston omat Configuration Mana-
ger-ryhmat. Kunkin osaston selvityksessa meni aikaa noin viikko. Selvitykseen oli lis-
tattu olemassa olevat ryhmat ja kysymykset, joihin rynmé&a kaytetédan. Kun selvitys-
ten perusteella tehty tarve muodostettavista ryhmisté ja niiden nimeamisehdotus
olivat valmiit, aiheesta pidettiin palavereita IT-osaston kanssa. Kun IT-osasto oli hy-
vaksynyt muodostettavat ryhmét, ne ilmoitettiin viel& sdhkopostitiedotuksella tuo-

tannon jokaisen osaston johdolle.

4.2 Ryhmien kehittaminen

Analysointi

Opinnéytetyon tekija kehitti ja toteutti kdytannodssa muutokset Configuration Mana-
ger -jarjestelmaan. Opinnaytetyon tekija tyoskentelee yrityksen IT-osastolla ja kuuluu
Configuration Managerin kayttajiin, joten se helpotti jarjestelman tutkimista. Tekija
kavi ensimmaisend koko Configuration Managerin Iapi ja listasi kaikki jarjestelméssa

olevat ryhmat Microsoft Excel -asiakirjaan. Ryhméat merkattiin asiakirjaan omien
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osastojen alle. Jokaisen osaston kohdalla ryhmat luokiteltiin viela raportoinnin, tyo6-
ajanseurannan, Other-statuksen ja puhelinluettelon alle. Configuration Manager si-
salsi myos paljon ryhmig, joista ei tiedetty muuta kuin mille osastolle se kuuluu. Kun
listaus oli valmis, sen perusteella pyydettiin selvitys jokaiselta osastolta, mitka ryh-
mat ovat kdytossa ja mihin ryhmaa kaytetaan. (liite 1). Jokaista ryhmaa voidaan kayt-
taé esimerkiksi raporttien tulostamiseen tai tydajanseurantaan. Taten jokainen
ryhmé, jonka nimi ei kerro sen tehtavaa, oli jarjestelmaé hallinnoivalle IT-osastolle
niiden tehtévien suhteen epéselva. Kun selvitykset jokaiselta tuotannon osastolta

olivat valmiit, niitd alettiin verrata Microsoft Excelilla tehtyyn listaukseen.

Ensimmaiseksi karsittiin listauksesta pois ryhmaét jotka tuotanto oli ilmoittanut olleen
raportointia tai tydajanseurantaa varten, mutta jotka eivat olleet endé kaytossa. Jal-
jelle jaaneita raportointi- ja tydajanseurantaryhmia verrattiin osastokohtaisesti kes-
ken&an ja tarkistettiin, onko osaston sisalla duplikaattiryhmid. Ryhma luettiin dupli-
kaatiksi, jos sille ilmoitettu tarkoitus ja sen sisdltdmat tyontekijat olivat vastaavanlai-
set kuin toisella olemassa olevalla ryhmalla. Other-status- ja puhelinluetteloryhmien
kohdalla katsottiin, kuinka paljon ryhmia oli ja mita Other-statuksia tai puhelinluet-
teloja ne antoivat. N&itd ryhmia ei tarvittu selvittdd tuotannolta, koska tuotanto ei
itse tied&, mika ryhma heille tarjoaa Other-statuksia tai puhelinluetteloja. Jokaisen
ryhman jasenind olevat tyontekijat listattiin myods Excel-asiakirjaan, jotta niité voitai-
siin vertailla tuleviin suunniteltuihin uusiin ryhmiin ja liittéé tyontekijat kaikkiin ryh-

miin, joihin heidén tulee kuulua.

TAULUKKO 1. Esimerkkeja poistetuista ryhmista

Taku Ryhmaa kaytettiin raportointiin

Tiku Ryhmaa kaytettiin raportointiin ja reaali-

aikaiseen ty0ajanseurantaan

Helsinki_Inb Ryhman kautta tuli puhelinnumeroita

Helsinki_Inb_Kettera Ryhmén kautta tuli Other statuksia
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Ryhmien nimet

Jokaiselle rynmalle maaritettiin tietyt kuvaavat nimet. Nimi muodostui seuraavanlai-
seksi: Hel_Inb_toiminto_osasto_alaosasto. Ensimmainen sana Hel kuvaa Configura-
tion Managerissa ryhman kuuluvan Suomen tuotantoon. Configuration Manager si-
saltaé kaikkien GoExcellent-maiden vastaavanlaisia ryhmid, joten maatunnus on tar-
keé& olla nimesséd mukana. Suunnittelupalavereissa puitiin maatunnuksen nimeamista,
ja tyon tilaajan vaatimuksena oli, etté nimiin kdytetéaan sanaa Hel, koska se on yrityk-
sessa vakiintunut maatunnus Suomelle. Toinen sana Inb kuvaa liiketoimintaa, eli in-
boundia. Kolmas sana kertoo, mik& ryhma on kyseessa ja toiminnoille sovittiin seu-

raavat lyhenteet sanoiksi:

e Tyontekijoiden tydajan raportointi yrityksen sisalld, johon kuuluu vain lahiesi-

miehen alaisia = REP.

e Tyontekijoiden tydajan raportointi yrityksen siséllg, johon voi kuulua kuka ta-

hansa tyontekija = STAT.

¢ Reaaliaikainen tydajanseuranta = AA (Agent Activity).

e Other-status = OS.

e Puhelinluettelo = PB (Phonebook).

REP tulee sanasta report, joka on vakiintunut termi GoExcellentill&. STAT tulee sa-
nasta statistics, joka tarkoittaa tassa merkityksessa tilastoa. AA tulee sanoista Agent
Activity, joka on GoExcellentilla kaytdssa oleva termi reaaliaikaisen tyGajan seuraami-
seen. OS tulee sanaparista Other-status ja PB sanasta Phonebook, joka on myos

GoExcellentilla puhelinluetteloja kuvaava termi.

Neljas sana kertoo, mille osastolle ryhma kuuluu ja viides kertoo osaston siséisen
tyoosaston. Jos ryhma koskee kaikkia osaston tyontekijoita tai tydtehtavia, viimeinen

sana voidaan jattda nimesté pois.

TAULUKKO 2. Uusien ryhmien nimeamiskaytanto
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REP Hel Inb_REP Osasto Tyotehtava

STAT Hel Inb_STAT Osasto Tyotehtava
AA Hel Inb_AA Osasto Tyottehtava
0S Hel Inb_OS_Osasto Tyotehtava
PB Hel Inb_PB_Osasto_Tyottehtava

Uusien ryhmien suunnittelu

Configuration Manageriin luotavista uusista ryhmista pidettiin aluksi palavereita IT-
osaston kanssa. Ajatuksena oli, etté tulevat ryhmat olisivat mahdollisemman selkeat
ja niité olisi mahdollisemman vahan. Ryhmat taytyi kuitenkin muodostaa jokaiselle
osastolle sen mukaan, onko kyseessa raportointi-, tydajanseuranta,- Other-status- tai
puhelinluettelotoiminto. Taméan projektin ulkopuolella tuotanto tavallisesti tilaa IT-
osastolta ryhmia yksittéin tarpeen mukaan. Esimerkiksi jos halutaan 10 hengen tyon-
tekijaryhmalle oma tydajanseurantamahdollisuus, Configuration Manageriin luodaan
ryhmg, joka nimet&an tydajanseurannaksi ja rynmaan liitetdan halutut tyontekijat.
Yrityksen osastoja, joita opinndytetyon suunnitellut muutokset koskivat, oli viisi.

Nama viisi osastoa muodostavat Inbound-liiketoimintayksikon.
Uudet raportointiryhmat

Raportointiryhmié suunniteltaessa raportointi jaettiin kahteen osaan, yrityksen tiimi-
kohtaisesti tehtava tydajan raportointi (kuvio 8) ja raportointi, jossa voi olla myds
tiimin ulkopuolelta tyontekijoita (kuvio 9). Nama oli erotettava toisistaan, koska tii-
mikohtaisessa raportoinnissa ei saa olla muun tiimin jadsentd mukana. Tiimin ulko-
puolisen jasenen mukanaolo vaaristaisi raportin tuloksia. GoExcellentilla on myos
tyontekijoita, jotka osaavat useampaa kuin yhta tyotehtavaa, joten tyotehtavissa,
joissa voi olla sen tiimin ulkopuolisia jasenia, tulee olla my6s oma erillinen raportoin-

tiryhma tiimiryhman liséksi.




f & Hel_Inb_REP_Osastol_TekninenTuki (5715) [swpa[ﬂ]ﬁ:ED...M1
General |.P::I\ranced | Script | Annex I Security | Dependencﬂ
{a)
G Name: Hel_inb_REP_Osastol_TekninenTuk| =
[¥] State Enabled
M| [ ok || cancel |[ MakeNew | [ Help

KUVIO 8. Esimerkki tiimikohtaisen raportoinnin ryhmasté (Genesys Configuration
Manager 2012).
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& Hel_Inb_STAT Osastol_TekninenTuki (3715) [swpaﬂﬂﬁ:?...[ﬂ]
General I.Pudvanc:ed | Script I Annex I Security | Dependencﬂ
{a)
I ] - -
Mame: Hel Inb_STAT Osastol TekninenTuki|
[¥] State Enabled
M| [ ok || cancel || MakeNew |[ Help

KUVIO 9. Esimerkki raportointiryhmastd, johon voidaan liittaa tiimin ulkopuolelta

(Genesys Configuration Manager 2012).
Uudet tyGajanseurantaryhmat

Tybajanseurantaryhmille ei ollut mitdan rajoitteita. Niitd voidaan siis tehdéa tuotan-
non tarpeen mukaisesti. Kdytannossa ryhma sisaltaa tyontekijat, joita tydajanseu-
ranta koskee. TyO0ajanseurantaryhmat suunniteltiin Configuration Managerissa ole-
vien vanhojen ty6ajanseurantaan kaytettavien ryhmien perusteella. Uudet korvaavat

ryhmét saivat vain saman mallin mukaiset nimet (kuvio 10).



& Hel_Inb_A&_Osastol_TekninenTuki (5715) [srepa006:20... Lﬁj

General | Advanced | Script I Annex | Security | Dependency |

Mame: Hel Inb_Af Osastol Tekninen Tuki -

[¥] State Enabled

M [ ok || Cancel |[ MakeNew | [ Hep

KUVIO 10. Esimerkki tydajanseurantaryhmasta (Genesys Configuration Manager

2012).

Uudet Other status-ryhmat

33

Other-status-ryhmien kohdalla ensimmaisena tarkistettiin, mik& numero antaa mité-

kin olemassa olevia Other-statuksia. Yksi Configuration Managerissa oleva numero

antaa useita Other-statuksia. Kaikista olemassa olevista Other-statuksista on luotu

Excel-listaus ja tasta listasta voitiin tarkistaa, mika numero antaa mitékin Other-sta-

tuksia. Other-statusten nimiin on merkattu osasto, jonka kayttdon se on luotu. Jokai-

selle osastolle suunniteltiin vahint&dan yksi Other-status ryhma. Jos osaston sisélla ja

Other-statusten nimien perusteella ei ollut tarvetta muodostaa useita ryhmia vain

tiettyjen Other-statusten jakamiseen, kayttdjille ja osastolle riitti vain yksi rynma (ku-

vio 11). Ryhma4 siis antaa kaikki sen osaston kdyttssa olevat Other-statukset tyonte-

kijélle, joka on ryhmaén jasenend. Jokaisen osaston johdolta tarkistettiin, onko tar-

vetta jakaa Other-statukset pienempiin ryhmiin vai voidaanko ne kaikki antaa kaikille
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osaston tyontekijdille kayttoon. Kahdella osastolla oli tarve jakaa Other- statukset
useampaan kuin yhteen ryhméaan. Toiselle osastolle ryhmia tuli kahdeksan. Syy kah-
deksaan eri ryhmaan oli osaston toiden jakautuminen kahdeksaan erilaiseen toimen-
kuvaan. Kyseisella osastolla on kdytdssa useita Other-statuksia, joten kaikkien niiden
jakaminen yhden ryhmaén kautta olisi kayttajaa ajatellen huono asia, kun tydhon tar-
vittavia olisi vain noin kahdeksasosa niista. Toisen osaston kohdalla syyt olivat samat,
eli osasto jakautui kahdeksaan eri toimenkuvaan, ja koko osastolla oli k&ytdssa yh-
teensa useita Other-statuksia, joita kaikkia yksittaisen tyontekijan ei tarvitse kayttaa
tyossaan. Other-status-ryhmaan liitettavat tyontekijat saatiin selville poistettavien
Configuration Managerissa olevien vanhojen ryhmien mukaisesti, jotka sisélsivat Ot-

her-status-numerot.

& Hel_Inb_O5_Osastol_TekninenTuld (5716) [srvpa006:20... Lﬁj

General | Advanced | Script I Annex | Security | Dependency |

Mame: Hel Inb_05 Osastol Tekninen Tuki -

[/] State Enabled

M [ ok ][ cancel | [ MakeMew | [ Hel

KUVIO 11. Esimerkki Other-status-ryhmasta (Genesys Configuration Manager 2012).
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Uudet puhelinluetteloryhméat

Puhelinluetteloryhmien suunnittelu oli hyvin samanlaista kuin Other-statusten, koska
siind my0s asetuksiin méaritettavat numerot antavat niihin sidotut puhelinluettelot.
Yksi Configuration Managerissa oleva numero antaa useita puhelinnumeroita. Puhe-
linnumeroista on myds olemassa Excel-listaus, josta voitiin tarkistaa, mika Configura-
tion Manager -numero on antaa mitakin puhelinnumeroja. Puhelinluettelojen nimiin
on merkattu osasto, jonka kayttoon se on luotu. Jokaiselle osastolle suunniteltiin
vahintaan yksi puhelinluetteloryhmd. Jos osaston sisalla ja puhelinnumeroiden ni-
mien perusteella ei ollut tarvetta muodostaa useita ryhmia antamaan vain tietyt
osaston puhelinluettelot, niiden jakamiseen kayttgjille riitti vain yksi ryhma (kuvio
12)..

Ryhma siis antaa kaikki sen osaston kaytdssa olevat puhelinluettelot tyontekijalle,
joka on ryhman jasenena. Jokaisen osaston johdolta tarkistettiin, onko tarvetta jakaa
puhelinluetteloja pienempiin ryhmiin vai voidaanko ne kaikki antaa jokaiselle osaston
tyontekijoille kdyttoon. Yhdelld osastolla oli tarve jakaa puhelinluettelot useampaan
kuin yhteen ryhméaén. Osaston tyotehtavat ja puhelinnumerot jakautuvat useisiin eri
yrityksiin tai yhteis6ihin. Tyontekijat eivat valttamatta tee jokaista tyotehtavaa osas-
ton sisélla, joten puhelinnumerot jaettiin ty6tehtévakohtaisesti seitsemaan eri ryh-
maan. Puhelinluetteloryhméan liitettavat tyontekijat saatiin selville poistettavien
Configuration Managerissa olevien vanhojen ryhmien mukaisesti, jotka sisélsivat pu-

helinluetteloiden numerot.
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& Hel_Inb_PE_Osastol_TekminenTuki (5719) [sn.fpaﬂDﬁ:EﬂE...I,ﬁJ

General | Advanced | Script I Annex | Security | Dependency |

Mame: Hel_Inb_PB_Osastol_Telninen Tuki -

State Enabled

M [ ok || ceancel |[ MakeNew | [ Hep

KUVIO 12. Esimerkki puhelinluetteloryhmésta (Genesys Configuration Manager
2012).

Ohjeet uusien ryhmien kaytosta

Tyon tilaajan kanssa sovittiin, ettéd tuotannolle tehd&an myos ohjeistus (liite 2), miten
he itse voivat lisat4 ja poistaa tyontekijoitéd Configuration Manager-ryhmista. Muu-
tokset tehdaén Excellent Management Toolilla. Kun tuotanto tekee itse ndma muu-

tokset, jad IT-osastolle enemman aikaa muihin toihin.

4.3 Configuration Manager -ryhmarakenteen kehittaminen

Koska Configuration Managerin ryhmat suunniteltiin uudelleen, myds ryhmien sijainti
kansiorakenteessa tuli suunnitella uuteen jarjestykseen. Vanha jérjestys dokumentoi-
tiin Excel-asiakirjaan. Uuden jarjestyksen pohtiminen aloitettiin tarkastelemalla uusia

ryhmid. Vanhassa jarjestyksessa ryhmat sijaitsivat toimipisteiden mukaisesti. Kun ne
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oli alun perin luotu Configuration Manageriin, olivat osastot sijainneet kokonaisuu-
dessaan yhdella paikkakunnalla. Nyt tilanne on kehittynyt siihen, etta osastot toimi-
vat useilla paikkakunnilla. Taméan seurauksena Configuration Managerissa ryhmat
ovat olleet vaikeasti selvitettavissa, koska jokainen ryhma on sijainnut yhden toimi-
pisteen alla rakenteessa, mutta ryhmassa on voinut olla suurin osa tyontekijoista
toiselta paikkakunnalta. Suunnittelussa paadyttiin siihen, ettéd rynmat tulee rakentaa
osastokohtaisesti. Nain ryhmien loytaminen Configuration Managerista on ohjatta-
vissa ja helppoa. Osaston jalkeen suunniteltiin jokaiselle osastolle ryhmien toimintaa
kuvaavat jaot: tiimiraportointi, raportointi, jossa voi olla kuka tahansa tyontekija,
ulkoinen raportointi, tydajanseuranta, Other-statukset ja puhelinluettelot (kuvio 13).
Laajempaa erittelya ei tehty, jotta rakenne pysyisi yksinkertaisena ja selkeanda. Ryh-
mien nimet kertovat niiden kayttotarkoituksen ja sen, mille tydntekijaryhmélle se

kuuluu.

- ) Asiakaspalvelu
-] Iy Osastol
= [ Other Status
Hel_Inb_0% Osastol_TekninenTuki

KUVIO 13. Esimerkki suunnitellun mukaisesti sijoitetusta Other-status-ryhmasta.

(Genesys Configuration Manager 2012).

4.4 Yhteinen toimintamalli

Uusien ryhmien ja niiden jarjestyksen suunnittelu Configuration Manageriin selven-
taa jarjestelméan toimintaa silla hetkella. Configuration Manager kokee kuitenkin
usein muutoksia, ja sinne luodaan jatkuvasti uusia ryhmia. Aiemmin luomiskaytan-
toon ei ollut yhteisesti sovittua toimintamallia. Nyt toimintamalli saatiin luotua suun-
niteltujen ryhmien nimien ja niiden Configuration Managerissa sijaitsevan rakenteen
perusteella. Toimintamalliin tuli kAytannossa ohjeeksi aiemmin esitelty ryhmien ni-
me&miskaytanto ja uuden rakenteen mukaan sijoitettujen ryhmien tapaan sijoitta-
minen. Asiasta tehtiin sdhkdpostiohjeistus Configuration Manageria hallinnoiville
henkilGille, jossa selvitettiin miten uudet luotavat ryhméat tulee nimetéd ja minne ne
tulee luoda Configuration Managerissa. Jokaiselle hallinnoijalle l&hetettiin myos Ex-

cel-listaus kaikista uusista ja poistettavista ryhmista.
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4.5 Kayttoonotto

Tyon tilaajan kanssa sovittiin, etté opinnaytetydn tekija toteuttaa suunnitellut muu-
tokset Configuration Manageriin. Tahéan liittyen tuli ensiksi suunnitella aikataulu ja
jarjestys muutosten lapiviemiseen. Muutokset toteutettiin osasto kerrallaan, ja jokai-
sen osaston kohdalla k&ytettiin samaa tapaa kayttdonotossa. Ensimmaisena tulevista
muutoksista tiedotettiin osaston johdolle ja annettiin kolme paivaa aikaa tiedottaa
muutoksista osaston sisaisesti. Kun kaksi paivaa oli kulunut, muutokset tehtiin Confi-
guration Manageriin ilta-aikaan tuotannon lopetettua tydt. Vanhoja ryhmié ei aluksi
poistettu, vaan ne otettiin vain pois kaytosta. Jos muutosty6sséa olisi ilmaantunut
ongelmia ja niiden ratkaisemisessa kuluisi useita paivié aikaa, vanha poistettava vas-

taavaa tarkoitusta oleva ryhma olisi voitu palauttaa viela kayttoon.

Itse muutostyd Configuration Managerissa tapahtui siten, etta rakenne johon uudet
ryhmat tultaisiin sijoittamaan, luotiin ensimmaisend. Taman jalkeen luotiin uudet
ryhméat oikeille paikoille, suunnitelman mukaisilla nimill&. Tyontekijat lisattiin ryhmiin
aiemmin luodun Excel-asiakirjan pohjalta, jossa tyontekijat oli liitetty uusiin ryhmiin,
sen perusteella, missd vanhoissa ryhmissé he olivat mukana. Kun kaikki osaston ryh-
mat oli luotu ja tyontekijat liitetty oikeisiin ryhmiin, annettiin jo aiemmin mainittu
tiedote poistuvista vanhoista ryhmista ja tulevista uusista ryhmistd osaston johdolle.
Kun muutoksen sovittu ajankohta koitti, vanhat ryhméat maaritettiin pois kaytosta ja

uudet otettiin kayttdon Configuration Managerissa.

Seuraavana aamuna oltiin valmiita vastaamaan osastojen esittamiin kysymyksiin uu-
sista ryhmista, antamaan tukea ongelmiin, korjaamaan ryhmiin liittyvia ongelmia,
kuten puuttuvia tyontekijoita, ja tarvittaessa palauttamaan vanhoja ryhmid, mikali

uusissa ryhmissa olisi ollut paljon aikaa vievia ongelmia.

4.6 Tulokset

Tarve Configuration Managerin ryhmien ja niiden jarjestyksen selventamiseen oli
selked. Jarjestelmén sisaltdmat ryhmat olivat kasvaneet maarallisesti useita vuosia,
ilman ettéa niille oli sovittu mitdan yhteistéd nimeamistapaa tai rakenteeseen sijoitta-

mista. Suuri maara ilman loogista nimitysté ja jarjestystéa aiheutti tydajan kulumista
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ryhmien etsimiseen. Jarjestelméan selkeyttdminen suunnittelemalla uudet ryhmét,
ryhmien sijoittuminen jarjestelmaan ja yhtendaisesta toimintamallista sopiminen rat-

kaisevat tutkimuskysymykset.

Configuration Manageriin luodut ryhmat nimettiin samalla ennalta suunnitellulla
kaavalla, sen mukaan, mik& on niiden tarkoitus. Kaytettaviin nimiin suunniteltiin mu-
kaan kaikki olennainen tieto kertomaan ryhman tarkoituksesta. Uusia ryhmié tarkas-
teltaessa niiden nimet kertovat heti kayttotarkoituksen, eikd ryhméa tarvitse avata
asetukset-tasolle tai pyytaa tuotannon henkildilta selvitysta tarkoituksesta. Ryhmien
sijoittuminen eli rynméarakenne Configuration Managerissa suunniteltiin vastaamaan
taméan hetken tilannetta osastojen laajuuden ja myds uusien muodostettujen ryh-
mien tarkoitusten perusteella. Muutosten my6ta jarjestelméa kaytettaessa oikeiden
ryhmien [6ytaminen tapahtuu vaivattomasti, koska tarvitsee valita vain oikea osasto
ja osaston alta etsityn tarkoituksen mukainen ryhma. Jatkossa uusien ryhmien luomi-
nen Configuration Manageriin tapahtuu samalla tavalla, kun hallinnoiville henkil6ille
on maaritetty kriteerit ryhman nimea ja sijoitusta varten. Yhtendisten nimien toteu-
tumista on helppo valvoa, koska luotujen uusien ryhmien nimié voidaan verrata jo

luotuihin ryhmiin.
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5 POHDINTA

Opinndytety6td aloitettaessa ongelman ymmartaminen tuli saattaa sille tasolle, ett&
kehitystyota oli mahdollista alkaa tehd&. Tekemisen haasteena oli se, ettd muutokset
koskevat useita henkiloitad koko organisaatiossa. Muutokset eivat tulleet nékyméaan
tavalliselle tydntekijalle. Raportointia ja tydajanseurantaa tekeville vanhojen tuttujen
ryhmien poistaminen ja uusien eri tavalla nimettyjen ryhmien kayttoonotto aiheutti
hieman sekaannusta, mutta niiden omaksuminen tapahtui nopeasti. Alussa kéytiin
useita palavereja pelkastaan ongelman ymmartamisestda, muutoksien vaikutuksista
henkildtasolla ja tavoitteesta, millaiseen kuntoon Configuration Manager tulisi saada

ryhmien suhteen.

Kun ongelmat olivat selvilla ja tyon tilaajan kanssa oli paasty yhteisymmarrykseen
siitd, ettd vanhat ryhmat siivotaan pois ja tilalle luodaan kokonaan uudet, paastiin

itse kehittdamisessa alkuun.
Padongelma

Paaongelma oli, etté Configuration Managerissa olevat ryhmat on tehty sinne vuo-
sien saatossa, ilman mitdan yhtendaista toimintatapaa. Taméan vuoksi ryhmat olivat
jarjestelman rakenteessa epaloogisessa jarjestyksessa ja ilman ryhman tarkoitusta tai
toimintaa kuvaavaa nimed. Koska mihin tahansa ryhmaén voidaan liittag Other-sta-
tuksia ja puhelinluetteloja, niité oli liitetty eri tavoilla nimettyihin ryhmiin, ja ryhmalla
saattoi olla tuotannon henkildiden toimesta muutakin kayttotarkoitusta, kuten ra-
porttien ajamista sen ryhman jasenista. Tuotannolle ilmoitettiin, ettd ryhmat tulevat

vaihtumaan ja eri tarkoituksia varten muodostetaan omat ryhmat.

Uusia ryhmid alettiin kehittdd samalle muotille, mutta kuitenkin jokaisen osaston
tarpeita ajatellen. Jokaisella osastolla ryhmien kautta tapahtuva toiminta on kuiten-
kin hyvin samantyyppistd, joten saman mallin sovittaminen kaikille onnistui hyvin.
Ryhmien nimet muodostavat niiden tarkeimman loytamistavan. Kun tiedetédan milla
samanlaisella nimelld ryhmaét ovat, selaamalla jarjestelmaa ja kayttamalla hakutoi-
mintoa niiden [6ytdminen on huomattavasti helpompaa kuin niiden ollessa erilaisilla

nimilla eri osastoilla ja rakenteessa eri tavalla sijoitettuna. Myos puuttuva dokumen-
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tointi ryhmisté oli osaltaan huono asia niiden [6ytamisen kannalta. Nyt jarjestelman
ryhmat on listattu yhdeksi Excel-tiedostoksi, josta voi my6s hakea oikeata ryhmaa.
Tuotannon henkilGiden, jotka tekevat raportointia ja tydajanseurantaa, on nyt myods
helpompi tunnistaa oikea ryhma tarkoitukseen. Ryhmien sijoittuminen tehtiin osas-
tokohtaisesti, ja jokaisen osaston alle ryhmét jaettiin niiden tarkoituksen mukaan.
Ryhmien sijoittumisella on merkitysté vain IT-osastolle, joka niita hallinnoi, ja nyt ne

ovat selkedssa jarjestyksessa.

Osaongelma

Pelkka ryhmien suunnittelu ja toteuttaminen uudelleen eivat riité pitdmaan Configu-
ration Manageria siistisséa kunnossa, vaan myos jatkossa tehtavien uusien ryhmien ja
vanhoihin tehtavien muutoksien tulee tapahtua samalla ajatuksella. Yhtendinen toi-
mintamalli ryhmien luomiseen syntyi samalla, kun pddongelman ratkaisut suunnitel-
tiin. Ryhmien nimeé&mislogiikka ja niiden sijoittaminen Configuration Manageriin tuli
informoida sita hallinnoivalle IT-osastolle. Uusista ryhmisté tehty listaus, osaston
tyontekijoille séhkopostilla Iahetetty ohjeistus uudesta rakenteesta ja ryhmien ni-

medamislogiikasta oli ratkaisu osaongelmaan.

Jatkokehitysmahdollisuudet

Kehitysty6 koski vain osittain koko Configuration Managerissa olevia ryhmia ja toi-
mintoja. Samanlaista yhtenaista ryhmien mallia voitaisiin laajentaa muihinkin toimin-
toihin, joita ohjataan Configuration Manager -ryhmilla. Kehitystyoté voitaisiin laajen-
taa myds muihin GoExcellentin liiketoiminta-alueisiin, joiden toimintoja on Configu-

ration Managerissa.
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LIITTEET

Liite 1. S&hkdpostipohja tuotannolle lahetetyista selvitys-

pyynnoista

Moi,

olen jérjestelemassé Genesys-ryhmia uudelleen. Tarvitsen tietdd mitk& seuraavista
ryhmista ovat kdytossa ja mitka ovat niiden kéyttotarkoitukset. Kayttotarkoitus voi
olla raportointi tai tydajanseuranta.

(ryhmat)

BestRegards
Kalle Ronkainen
Technician, IT Services

Liite 2. Ohjeistus tuotannolle, miten ryhmista voidaan lisata ja

poistaa tyontekijoita.
Other Status- ja puhelinluettelo-ohje

Taman dokumentin tarkoituksena on kuvata ja opastaa miten Other Statukset ja puhe-
linluettelot tulevat k&yttéon ja miten esimiehet voivat itse niihin vaikuttaa.

Other Statukset tulevat kayttdon Other Status ryhmien kautta.

Yksi ryhma antaa tietyt Statukset kayttoon

Jotta agentti saa kayttoonsa statukset, hanet tulee liittdd ryhmaan mukaan
Ryhmaan liitetdan kaikki agentit, joille on tarkoitus saada kyseiset Other Statukset

Aagentti (liitetddn) ->Other Status ryhmadn = Agentti saa kyseisen ryhmén Other Sta-
tukset

Agentin lisdys Other Status ryhmaan

Tuotannon esimiehet voivat itse lisatd ja poistaa agentteja Other Status ryhmistd EMT
(Excellent Management Tool) kautta.

Avaa EMT: Start—>Internal Systems

Kirjaudu sisdan (tunnuksen ja salasanan voit tilata esimiehesi kautta IT:It&)
Mene kohtaan "Agentlist”

Kirjoitaagentin G7 —tunnus "Or search for an agent name” japaina enter

el



5. Valitse "Groups” vélilehti
6. Etsilistasta Hel_Inb_OS—ryhmat
7. Valitse oikea ryhma ja paina "Savechanges”
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