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ABSTRACT
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RONNI, TUUKKA:
Choosing a Ticket Management System for a Company’s IT Support
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The purpose of this thesis was to compare two ticket management systems and choose
the better one for the use of the IT support in Pirkanmaan Osuuskauppa.

This thesis was commissioned by Pirkanmaan Osuuskauppa. The purpose was to define
the general features of the company and its IT support. In addition two ticket manage-
ment systems, Requeste Service Desk and Nomis HelpDesk were compared. The gen-
eral characteristics and the major advantages of these systems were listed. Experiences
of using these systems were obtained through interviews.

Another aim was to find a fully featured system that is easy to use, preferably in accord-
ance with standards and suitable for a large company’s IT support.

This thesis is divided into a theory part and a practical part. The conclusion is about the
decision of which of the two systems is more suitable for the client and how this con-
clusion was reached. The commissioning of the ticket management system has been
excluded from the thesis.

Key words: ticket management, it support, help desk, service desk, itil
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ERITYISSANASTO

AD

ADSI

ASCII

Continual Service Improvement (CSlI)

CSVv

DHTML

ERP

Active Directory. Microsoftin ~ Windows-
toimialueen kayttajatietokanta ja

hakemistopalvelu.

Active Directory Services Interfaces. Joukko
COM-rajapintoja,  joita  k&ytetd&dn  eri
verkontarjoajien hakemistopalveluihin

paasemiseen.

American Standard Code for Information Inter-
change. 7-bittinen eli 128 merkkipaikan
laajuinen tietokoneiden merkistd, joka siséltaa
ensisijaisesti amerikanenglannissa tarvittavat
kirjaimet, numerot, vali- ja erikoismerkkeja

seka erditd ohjauskoodeja.

Jatkuva palvelun parantaminen. IT-palvelun
elinkaaren osa. Tarkoittaa, ettd palvelut
vastaavat liiketoiminnan muuttuva tarpeita
tunnistamalla ja  tekemalla  parannuksia

lilketoimintaprosesseja tukeviin 1T-palveluihin.

Comma-separated values. Tiedostomuoto, jolla
tallennetaan yksinkertaista taulukkomuotoista

tietoa tekstitiedostoon.

Dynamic HTML. Tekniikoita, joilla lisatdan
staattiseen HTML-rakenteeseen

toiminnallisuutta.

Enterprise Resource Planning.
Toiminnanohjausjarjestelma  on  yrityksen
tietojarjestelmd, joka integroi eri toimintoja,
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ITIL

JDBC

Knowledge Management

LDAP

Management System
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esimerkiksi tuotantoa, jakelua,

varastonhallintaa, laskutusta ja kirjanpitoa.

Internet Information Services (joskus Server tai
System). Microsoftin kehittdma
palvelinohjelmistokokonaisuus,  joka  on
tarkoitettu kaytettavaksi Windows-pohjaisissa

palvelimissa.

Information Technology Infrastructure Library.
Joukko IT-palvelunhallinnan parhaiden

kaytantojen julkaisuja.

Java Database Connectivity. Java-
ohjelmointikielen rajapinta, joka maéarittelee
standardin tavan, mill& asiakassovellus voi

kayttad tietokantaa.

Tietamyksen hallinta. Prosessi, joka vastaa
nakokulmien, ideoiden, kokemuksen ja
informaation jakamisesta sek& varmistaa, etta
tietdmys on saatavilla oikeassa paikassa ja

oikeaan aikaan.

Lightweight  Directory  Access Protocol.
Hakemistopalvelujen  kayttoon  tarkoitettu
verkkoprotokolla. Yleisin kayttotarkoitus on
kayttajantunnistus ja kayttooikeuksien

tarkistaminen.

Hallintajarjestelma. Menettelytapojen,
prosessien, toimintojen, standardien, ohjeiden
ja tyokalujen muodostama viitekehys, joka
varmistaa, ettd organisaatio tai organisaation

0Ssa Voi saavuttaa tavoitteensa.



ODBC

PDF

Service Design

Service Knowledge M. S.

Service Level Agreement (SLA)

Service Operation

Open Database Connectivity. Standardoitu
avoin rajapinta tietokannoille, jonka avulla
sovellukset voivat kommunikoida

tietokantapalvelimen kanssa.

Portable Document Format. Adoben kehittdma
PostScript-kieleen pohjautuva
ohjelmistoriippumaton, siirrettava

tiedostomuoto.

Palvelusuunnittelu. IT-palvelun elinkaaren

vaihe, joka koostuu palveluiden suunnittelusta,
hallintamenettelyista, prosesseista ja
politiikoista, joita tarvitaan palvelutuottajan
strategian  toteuttamiseen ja  palveluiden

viemiseen tuettuihin tuotantoymparistoihin.

Service Knowledge Management System eli
palvelutietamyksen hallintajarjestelma. Joukko
valineitd ja tietokantoja, joita kaytetddn

tietdmyksen ja tiedon hallintaan.

Palvelutasosopimus. Sopimus IT-
palvelutuottajan ja asiakkaan valilla. SLA
kuvaa IT-palvelun, dokumentoi
palvelutasotavoitteet ja yksil6i IT-

palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut.

Palvelutuotanto. IT-palvelun elinkaaren vaihe,
joka koordinoi ja toteuttaa aktiviteetit ja
prosessit, joita tarvitaan tuottamaan ja
hallitsemaan sovituntasoisia palveluja

liiketoiminnan asiakkaille ja kéyttajille.



Service Transition

XML

Palvelutransitio. I1T-palvelun elinkaaren vaihe,
joka varmistaa, ettd uudet, muutetut tai
poistuvat  palvelut vastaavat elinkaaren
palvelustrategia- ja palvelusuunnitteluvaiheessa

dokumentoituja liiketoimintavaatimuksia.

Extensible Markup Language. Merkintakieli tai
standardi, jolla tiedon merkitys on kuvattavissa

tiedon sekaan.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on vertailla kahta tiketinhallintajarjestelmad keskendan ja
valita niistd sopivampi yrityksen IT-tuen kayttdon. Toimeksiantajana toimii Pirkanmaan
Osuuskauppa. Tarkoituksena on 16ytd4 ominaisuuksiltaan kattava, helppokayttdinen ja
mielellddn myo6s standardien mukaisesti kehitetty jarjestelmd, joka sopii suuren

yrityksen tarjoaman IT-tuen toiminnan perustaksi.

Aineistona olen kayttanyt yleisesti tiketinhallintajarjestelmiin liittyvid dokumentteja,
kyseessé olevien jarjestelmien ominaisuuksia kasittelevia dokumentteja, haastatteluja ja
muiden tekemi& samaan aiheeseen liittyvia opinnaytetditd. Tyon toimeksiantaja ja

yrityksen muut IT-tukihenkilét ovat toimineet ohjaavina asiantuntijoina.

Opinnaytetyon késittelyosuudessa perehdytddn yleisesti toimeksiantajan yritykseen eli
Pirkanmaan Osuuskauppaan. Ty6ssa tutustutaan myds yrityksen IT-tukeen ja siihen,
minkalaisia tehtavia tukihenkil6ille kuuluu. Luvussa selvitetddn myos IT-tuen piirteitd

yleisella tasolla.

Kaésittelyosuudessa perehdytdén tiketinhallintajarjestelmiin yleisesti seka ITIL-malliin,
koska vertailtavat jarjestelmat hyddyntavat molemmat sité. Liséksi selvitetadn, millaisia
tarpeita ja vaatimuksia tiketinhallintajarjestelmalle yleisesti on ja millaisia vaatimuksia
juuri toimeksiantajan IT-tukihenkilGilla on.

TyOssd tutustutaan kahteen vertailtavaan tiketinhallintajarjestelméén, jotka ovat
Requeste Service Desk ja Nomis HelpDesk. Jarjestelmistd kaydaan lapi niiden
ominaisuuksia sekd hyvid puolia IT-tuen tarpeisiin ndhden. Kayttokokemuksia
jarjestelmistd on hankittu haastattelemalla IT-asiantuntijoita toimipaikoilta, joissa on

kéaytossa jompikumpi tiketinhallintajarjestelma.

Lopuksi pohditaan, kumpi jérjestelma kannattaisi valita toimeksiantajan kéytettavaksi ja
tehdadn yhteenveto tiketinhallintajarjestelmén valintaprosessista ja pohditaan, miten
paadyttiin  valitsemaan toinen vertailluista jarjestelmistd. Lisdksi pohditaan

opinndytetyon tekemisprosessia ja mité kaikkea opinnéytetyén tekemisesta jai kateen.
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2 PIRKANMAAN OSUUSKAUPPA

2.1 Yleista

Pirkanmaan Osuuskaupan voidaan sanoa perustettaneen vuonna 1904, jolloin
perustettiin Toijalan Osuuskauppa. Myds SOK:n perustamisasiakirja allekirjoitettiin
samana vuonna Tampereella. Pirkanmaan Osuuskaupan perustava kokous pidettiin
24.9.1983, kun yhteen sulautettiin myds Osuuskauppa Tuotanto, Ikaalisten
Osuuskauppa, Osuuskauppa Kotipohja, Ruoveden Osuuskauppa, Kurun Osuuskauppa,
Osuuskauppa Satapirkka, Keski-Hdmeen Osuuskauppa, Osuuskauppa Sastamala ja
Virtain Kauppakunta. Varsinainen liiketoiminta alkoi 1.7.1984. (Pirkanmaan

Osuuskaupan historia 2013.)

Pirkanmaan Osuuskauppa on osa S-ryhmaa ja se on paikallinen, vastuullinen yritys,
jonka sen asiakasomistajat omistavat. Osuuskaupalle kuuluu paivittdistavara- ja
kayttotavarakauppa, ravintolakauppa sekéd polttoneste- ja liikennemyymaélakauppa.
Toiminnan tarkoituksena on tuottaa monipuoliset ja kilpailukykyiset palvelut seké etuja
asiakasomistajille. (Pirkanmaan Osuuskauppa tyontantajana 2013.)

Osuuskaupan toimintaa 16ytyy 21 kunnan alueelta Pirkanmaalta ja palveluksessa on
ldhes 3000 tyontekijdd. Tavoitteena on jatkuvasti laajentaa toimintaa, jotta
asiakasomistajille saadaan monipuolisia palveluja. Henkilostolle tarjotaan monipuolista
koulutusta ja edesautetaan tyouran kehitystd. Henkilostoda myods palkitaan hyvista
suorituksista ja kaikki kuuluvat tulospalkkauksen piiriin. (Pirkanmaan Osuuskauppa

tyontantajana 2013.)

2.2 Pirkanmaan Osuuskaupan IT-tuki

Pirkanmaan Osuuskaupan IT-tuessa tyoskentelee téalld hetkelld nelja tukihenkil®a.
Ty6tehtdvié on jaettu sek& maantieteellisesti ettd osa-alueittain. Tukipyynnot hoidetaan
paaséantoisesti etatyoskentelemalld, mutta tytehtdvid suoritetaan myds toimipaikoissa.

Tukipyyntoja vastaanotetaan puhelimitse, sahképostitse seka kasvotusten.



2.3 Pirkanmaan Osuuskaupan IT-tuen tehtavia

Alla on lueteltu Pirkanmaan Osuuskaupan IT-tukihenkil6ille kuuluvia tehtavia:

e kayttajatunnusten ja —oikeuksien hallinta

e atk-laitteet, -ohjelmistot: hankinta, yll&pito, poisto

©)

©)

o

o

o

tybasemat, kannettavat, palvelimet

naytot

Piccolink-kasipaéatteet, -tukiasemat

tulostimet, monitoimilaitteet

saldopaatteet

projektorit

pientarvikkeet esimerkiksi hiiret ja ndppéaimistot
kassalaitteet esimerkiksi kirjoittimet ja skannerit

e mobiililaitteet: hankinta, yllapito, poisto

o

o

o

puhelimet
liittymat

puhelinjarjestelmét

e ldhiverkko:

o

s-net

o Jjulkinen

O

o jt-tuki

verkkolaitteet

e dokumentointi, ohjeistus

e tietoturva

e it-sopimukset

e lisenssit.

2.4 IT-tuen yleisid ominaisuuksia

12

IT-tuen perimmdinen tarkoitus on korjata asiakkaan ongelmat niin nopeasti kuin

mahdollista. T&std syystd ongelmat pyritddn korjaamaan ennakoivasti, jotta samalla

liiketoimintaa voidaan tehostaa. Tukipalvelussa on syytd myds analysoida toimintaa
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asiakkaan ndkokulmasta, koska tyytyvdiset kéayttdjat helpottavat tukipalvelun

tyttaakkaa ja toimivat samalla yrityksen kilpailuvalttina. (Isoranta 2006, 13.)

Edelld mainituilla asioilla voidaan myo6s vaikuttaa yrityksen imagon parantamiseen,
markkinointiin ja oman toiminnan kehittdmiseen. Parhaimmillaan IT-tuen toiminta on
sellaista, ettd se tarkkailee omatoimisesti prosessejaan ja korjaa ennakoivasti sellaisia

tilanteita, jotka voivat olla asiakkaan kaytdssa ongelmallisia. (Isoranta 2006, 13.)

IT-tuessa on tarkeda selvittad kayttajien ongelmatilanteiden syy, tausta ja vaikutukset,
koska pysyvén ratkaisun l0ytdminen on pitkalla tahtdimella kannattavampaa, kuin
tilapdisen ratkaisun tarjoaminen. Kun palvelupyyntdja on keratty pitkalta aikavaliltd,
voidaan loytéa yleisimpid ongelmakohtia ja kehittdd niihin ratkaisuja. Téalla tavalla
tukipyyntojen selvittdminen helpottuu ja nopeutuu, joten myds tukihenkilon tyo
helpottuu. (Isoranta 2006, 13.)

Yksi tarkeimpid seikkoja tukipalvelussa on palvelupyyntdjen ja muiden tapahtuminen
yloskirjaaminen. Jos tukipyyntdjé ei arkistoida, voidaan joutua tilanteeseen, missé ne
katoavat kokonaan, ei tiedetd kuka tukipyyntda selvittaa tai priorisointi ontuu muuten.
(Isoranta 2006, 28.)

IT-tukeen saapunutta palvelupyyntdd, joka kirjataan johonkin jarjestelmaan, sanotaan
tiketiksi. Se siséltda palvelupyynnon oleelliset tiedot, kuten henkilon, joka selvittaa
pyyntéa ja tiketin tilan, joka kertoo missd vaiheessa tapauksen ratkaiseminen on.
Tikettiin voidaan myos lisdtd omia kommentteja, jotka voivat auttaa tapauksen ratkaisua
jalkeenpdin. Tiketti suljetaan, kun tapaus on selvitetty ja asiakas voi jatkaa tyotéan.
(Isoranta 2006, 28.)

Pirkanmaan Osuuskaupan IT-tuella ei talla hetkelld ole kaytdssdan minkadnlaista
tiketinhallintajérjestelmad, joten tukipyynnot hoidetaan puhelimitse, sdhkopostitse ja
kasvotusten. Jarjestelmaélle on siis todellinen tarve, koska sellainen karsisi pois paljon
turhia tukipyynt6ja ja mahdollistaisi muun muassa tukipyyntdjen arkistoinnin ja sita
kautta voitaisiin yleisimpid ongelmia listata nédkyville ja Kkarsia siten pois

yksinkertaisimpia tukipyyntgja.
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3 TIKETINHALLINTAJARJESTELMAT

3.1 Yleista

Tiketinhallintajérjestelmélld tarkoitetaan sellaista toiminnanohjausjérjestelméd, johon
voidaan kirjata kaikki asiakkaalta IT-tukeen saapuvat viestit, kuten tukipyynnot.
Voidaan sanoa, ettd toimiva tiketinhallinta ja siihen liittyvat prosessit ovat kdytanndssa
ainoa tapa, jolla voidaan varmistua siitd, ettd asiakas saa parhaan mahdollisen palvelun.
(Isoranta 2006, 2.)

Tyd muodostuu kahden eri tiketinhallintaohjelmistojen vertailusta ja sopivamman
valinnasta. Tarkoituksena on I6ytda ominaisuuksiltaan kattava, helppokayttdinen, hyvén
hinta/laatusuhteen omaava ja mielellddn myds ITIL-standardien mukaisesti kehitetty

jarjestelma, joka sopii suuren yrityksen tarjoaman IT-tuen toiminnan perustaksi.

3.2 ITIL-standardi

Koska molemmat jéaljempana vertailtavat tiketinhallintajérjestelmét perustuvat ITIL-

kaytantoihin, perehdytddn seuraavaksi siihen, mita ITIL kdytanndssa tarkoittaa.

ITIL on elinkaarimalli, jonka avulla voidaan johtaa erilaisia it-palveluja ja niiden
tuottamiseen tarvittavia prosesseja. Se on laaja kokoelma parhaita kéytantoja it-
palveluiden suunnitteluun ja toimittamiseen seka it-infrastruktuurin hallintaan ja
johtamiseen. ITIL-mallin madrittelemédt prosessit ovat eri organisaatioiden ympari
maailmaa testaamia ja hyvéksi havaittuja. ITIL soveltuu kaikenkokoisille yrityksille ja
siitd voi itse poimia sopivimmat ja osat ja tdydent&a niitd myos omilla k&ytannoillaan.
(ITIL 2013.)

ITIL versio 3 on selitetty viidessa Kkirjassa, joissa kaésitellddn palvelustrategian
luominen, suunnittelu, kayttéonotto, tuottaminen ja jatkuva kehittdminen. Kirjoista
Ioytyy my0s ohjeita ja malleja prosessien méérittelyyn, organisointiin ja k&yttoon

ihmisten, prosessien ja teknologioiden kannalta. (ITIL 2013.)
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”Service Strategy -kirjassa kuvataan palvelustrategia ja arvontuottaminen, it-palvelujen
linkittdminen liiketoiminnan tarpeisiin  sek& palvelustrategian suunnittelu ja
kayttdonotto.” (ITIL 2013.)

”Service Design -kirjassa kuvataan palvelujen suunnittelun tavoitteet ja elementit,
palvelumallin valinta, kustannusmallit, riski/hy6ty-analyysit, palvelusuunnitelman

kayttoonotto seka palvelujen mittaus ja valvonta.” (ITIL 2013.)

”Service Transition -kirjassa kuvataan organisaation ja organisaatiokulttuurin
muutoksen hallinta, Knowledge Management, Service Knowledge Management
System, menetelmat ja kdytannot seka tyokaluohjelmistot ettd palvelujen mittaus ja
kontrolli.” (ITIL 2013.)

”Service Operation -kirjassa kuvataan sovellusten hallinta, muutoksenhallinta,
tuotannon hallinta, kontrolliprosessit ja funktiot sek& mittaus ja valvonta.” (ITIL 2013.)

”Continual Service Improvement -kirjassa kuvataan organisaatiomuutoksen ja
organisaatiokulttuurimuutoksen hallinta, kehittdmisen liiketoiminta- ja teknologia-ajurit,
menetelmat ja kéytdnnot sekd tyokalut ettd mittaus ja valvonta.” (ITIL 2013.)

ITIL-mallia kayttamalla yritys voi saavuttaa hyotyja kuten
e korkeampi resurssien kayttod
e parempi kilpailukyky
e vdhemman korjaavia toita
o ei paallekkaista tyota
e parempi palveluiden saatavuus, luotettavuus ja turvallisuus
e pienemmat kustannukset
e tuotetaan palveluita, jotka vastaavat liiketoiminnan, asiakkaiden ja ké&yttajien
tarpeita
o selkeét roolit ja vastuut palvelutuotannossa
e jarjestelméllinen toimintatapa
e pysyvat tiedot ja oppi aiemmista kokemuksista

o selkedt suorituskykymittarit.

(ITIL 2013.)
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”Alla olevassa kuvassa "Palvelun elinkaari" on esitetty ITIL-pohjainen palvelun
elinkaaren malli. Jatkuva palvelun kehittdminen vaikuttaa palvelun elinkaaren kaikkiin
vaiheisiin ja saa aikaan kehityshankkeiden ja projektien kaynnistdmisen seka
priorisoinnin yrityksen strategisiin tavoitteisiin perustuen. Palvelustrategia on ydin,
joka asettaa tavoitteet ja maéarittdd toimintaperiaatteet. Palveluiden suunnittelun,
palveluiden kayttoonoton ja palvelutuotannon jatkuvana tehtdvdnd on muutoksen
toteuttaminen ja siihen sopeutuminen.” (Palvelun jatkuva kehittaminen 2012.)

kehittaminen

\)

§°
>
~

Palvelutuo- Palvelusuun-
tanto nittelu

Palvelu-
strategia

Palvelutréhsitio

W palvelun

Kuvio 1. Palvelun elinkaari (Palvelun jatkuva kehittdminen 2012.)

3.3 IT-tuen tarpeet ja vaatimukset jarjestelmalle

Valmiita tiketinhallintajarjestelmida 10ytyy satoja erilaisia. Niiden ominaisuudet
vaihtelevat paljon ja ne sopivat moniin eri kayttdtarkoituksiin, joten on haastavaa
I0yt&a niista juuri omalle yritykselle sopiva. Jotta jarjestelmé olisi IT-tuelle sopiva, siitd
pitéisi voida maaritella tiketille ainakin

e tunnistenumero
e Kkirjaaja
e Kkirjauspéiva ja —aika

e asiakas
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asiakkaan yhteystiedot (puhelinnumero, sdhkopostiosoite)
asiakkaan toimipiste tai sijainti

asiakkaan koneen tunniste (ip-osoite, verkkonimi, laitetunnus)
palvelupyynnon kategoria

jarjestelmat tai komponentit, johon palvelupyynnélla on vaikutuksia
kuvaus tapahtumasta / ongelmasta / muutospyynndsta

viitteet asiaan liittyviin tiketteihin

vaikutus liiketoimintaan (esimerkiksi kosmeettinen / hdiritseva / virhetilanne /
Kriittinen)

prioriteetti

vasteaika tyon aloittamiselle/valmistumiselle

ratkaisun kuvaus ja toimenpiteet, jos ei voitu ratkaista

eskaloinnin syy ja ajankohta

tiketin péivittajan tiedot ja paivitysaika

omistaja

tila

sulkemisaika

ratkaisija.

(Isoranta 2006, 29.)

Toimeksiantajan 1T-tuella on myds joitakin omia tarpeita ja vaatimuksia, kuten

tukipyyntdjen helppo hallinta

mahdollisuus véalittaa tydpyynnot eteenpdin
raportointi

vanhojen tyopyynt6jen seuranta

liitteiden esimerkiksi kuvien liittdminen tyopyyntoon
ilmoitus tyopyynnon tekijélle siirtamisesta henkil6lta toiselle
tuleeko tilaus lomakkeella vai séhkopostilla

valmiit luokitellut tiedot lomakkeelta

tarviketiliointi samaan

luokittelu

jarjestelmaén péaésee mobiililla ja tabletilla

sahkopostista tydpyynnot automaattisesti



hyvat hakutoiminnot
arkistosta 10ytyy vanhat tukipyynnot ja ratkaisut.
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4 TIKETINHALLINTAJARJESTELMIEN VERTAILU

Vertailtaviin kahteen tiketinhallintajarjestelméan paadyttiin siksi, ettd ne ovat kaytdssa
S-ryhmén muilla toimipaikoilla ja vastaavat siksi tarpeiltaan toimeksiantajan IT-tuen
tarpeita. Vertailun tarkoituksena on valita kahdesta jérjestelméstd Pirkanmaan
Osuuskaupan IT-tuelle paremmin soveltuva. Seuraavaksi kaydaan lapi molempien
jarjestelmien ominaisuuksia ja lopuksi tarkastellaan kumpi niistd sopii paremmin

toimeksiantajan tarpeisiin.

4.1 Nomis HelpDesk-ohjelmisto

Nomis HelpDesk -ohjelmisto on tyénohjausjarjestelma. Sen tukipalvelun liittymé
mahdollistaa tapahtumien hallinnan ja seurannan, omaisuuden hallinnan sek&
raportoinnin ja tilastoimisen. Asiakasliittym&in puolestaan kuuluu tapahtuman
ilmoittaminen ja seuranta sekd asiakaslomakkeen tekeminen. Jarjestelma on myds
toiminnallisesti laajennettavissa ja siihen voidaan siséllyttdd myos laiteinventointi,
ratkaisutietokanta, ilmoitustaulu ja ulkoiset liittymat. (Nomis HelpDesk -tuote-esittely
2009, 3.)

411 Hyodyt

Nomis HelpDesk jarjestelman kaytolla voidaan saavuttaa esimerkiksi seuraavia hyotyja:

e Palvelupyyntoéjen tila ja tiedot ndkyvat kaikille.

Palvelupyynnot voidaan jakaa kiireluokkiin.

Tukipyyntojen ratkaisuista mahdollista pitaa tietamyskantaa.

Sahkdopostiviestinta tukihenkildille ja asiakkaille automaattisesti.

Palvelupyynnot ovat yhdessé jarjestelmassa.

Palvelupyyntdjen tydmadrien seuranta.

Palvelupyyntdjen luokittelu eri kriteereilld.

Palvelupyyntdjen raportointi ja tilastointi.

Laitteiden ja ohjelmistojen tukipyyntohistoria.

Laitteiden, ohjelmistojen ja muun it-omaisuuden yllapito.
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Edelld mainituin keinoin saavutetaan tyQaika- ja kustannussdéstja, parannetaan

asiakastyytyvéisyytté ja tehostetaan tyota. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 4.)

4.1.2 Ohjelmiston tuomat kustannussaastot

Tukipyynnon ratkaisuun menevat kustannukset luonnollisesti kasvavat, mitd kauemmin
selvittdmiseen menee aikaa. Ohjelmiston avulla saadaan saast6jd, koska
ongelmanratkaisu nopeutuu ja tukipyynnot pystytddn ratkaisemaan aiempaa

aikaisemmassa vaiheessa. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 6.)

“Help Desk Institute ja alan analyytikot ovat arvioineet Helpdesk-ohjelmiston auttavan
seuraavasti palvelupyyntdjen ratkaisussa: asiakkaat saavat ratkaistua 20-50%
pyynnoista itsepalvelun ja tietdimyskannan avulla. Lopuista arviolta 65-80% saadaan
ratkaistua 1. tasolla. 15-25% ratkaistaan 2. tasolla. 5-10% ratkaistaan 3. tasolla.” (Nomis
HelpDesk-tuote-esittely 2009, 6.)

4.1.3 Tyo6nohjaus

Asiakkaiden yleisia vaatimuksia Helpdesk-ohjelmistolta ovat muun muassa
tukipyynt6jen nopea Kkaésittely, ohjeistaminen ja ratkaisu ongelmatilanteissa,
tukipyynnoisté ilmoittaminen eri tavoin esimerkiksi sahkopostitse tai puhelimitse sek&
pyyntojen tilan seuranta. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 7.)

Palveluntarjoajan vaatimukset ovat pitkalti samankaltaisia. Tukipyyntd halutaan
ratkaista nopeasti ja kustannustehokkaasti. Pyyntdjen tilaa halutaan pystyd seuraamaan
ja niita halutaan pystya tilastoimaan. Jarjestelmésta on myos hyva l6ytya jonkilainen IT-

omaisuuden hallinta. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 7.)

4.1.4 Ominaisuudet

Jarjestelma sisaltadd seuraavanlaisia ominaisuuksia:

e kéyttdjarjestelmariippumaton
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e taysin selainpohjainen (ei vaadi selainlaajennuksia tai client-asennuksia
tyGasemiin)

e monikielituki

e muunnettavissa eri toimialojen kayttGtarpeisiin

e asiakaskohtaisesti muokattava kayttoliittyma

e asetukset ja nakymat paakéyttdjan muokattavissa

o raataloitavat tukipyynto- ja tilauslomakkeet

e kayttaja- ja asiakashallinta, myos ulkoisista tietolahteista

e tietojen haku ulkoisesta tietoléhteesta

e liittymé&t muihin jarjestelmiin, esimerkiksi laskutusjarjestelmiin

e sovellettavissa tukipalvelun ITIL-toimintamalleihin.”

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 8.)

4.1.5 Nomis HelpDesk ja ITIL

Alla on kuvattu ITIL-mallin toimintamalleja. Sulkeissa on kerrottu, miten Nomis
HelpDeskin ominaisuudet ovat verrattavissa niihin:

e Tapauksen kirjaus ja seuranta (palaute, asiakaslomakkeet, sdéhkopostitiedotteet,
asiakassivut)

e Tapahtumanhallinta (eskalointi, sahkOpostiviestinta)

e Ongelmanhallinta (ilmoitustaulu, ratkaisutietokanta)

e Konfiguraation hallintatietokanta (tapausrekisteri, omaisuusrekisteri,
dokumenttilinkitys, raportointi)

e Muutoksenhallinta (rekisterilinkitykset, sahképostitiedotteet)

e Konfiguraationhallinta (laiteinventointi)

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 9.)

4.1.6 Tukipalvelun liittyméa

Tapausten kasittelyyn 10ytyy kayttoliittymasté seuraavia asioita:

e Palvelupyyntdjen tunniste- /tikettinumerot.
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¢ Ilmoituskanavat: puhelin, séhkoposti ja asiakassivusto.

e Automaattiset sahkopostitiedotteet tukihenkildille ja asiakkaille.
e Palvelupyynt6jen luokittelu, priorisointi ja tilamaarittelyt.

e Takarajalaskenta ja —seuranta.

e Linkit tapauksiin, rekisterikohteisiin ja ulkoisiin tiedostoihin.

e Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot.

e lImoitustaulu ajankohtaisille tiedotteille.”

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 10.)

IT-omaisuuden hallinnoimiseen 16ytyy kayttoliittymista:
o Kayttdjan madarittelemat rekisterit esimerkiksi laite-, IP- ja sovellusrekisteri.
o Kayttdjan madrittelemat rekisteriominaisuudet.
o Kayttdjan maarittelemét rekisterikohtaiset ominaisuuskokoelmat.
e Automaattinen verkon laite- ja sovellustietojen haku.
e Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot.
e Rekisterien valinen suhteidenhallinta.

e Tyobasemien etdhallinta (esimerkiksi Windows Remote Desktop).”

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 10.)

Asiakkaille on oma kéayttéliittymd, johon kuuluvat
e asiakassivusto
e palvelupyynnot
e palaute
e tilausomakkeet

e ratkaisutietokanta.

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 11.)

4.1.7 Raportointi ja liittymat

Jarjestelma siséltdd perusraportit, jotka voidaan tehdd palvelupyyntdjen tiloista,
kéasittelyajoista, top ten -listoista ja palvelutasosta. Raportit ja tilastot ovat kayttajan
mukautettavissa. Jarjestelma voidaan liittdd kayttajahallinta ja —hakemistoihin, kuten
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AD (XML, ADSI, LDAP, ODBC) sekd omaisuudenhallinta- ja inventointijarjestelmiin
kuten 3 Step IT (XML, ADSI, LDAP, ODBC). Jarjestelmdin voidaan tuoda myos
ulkoisia jarjestelmid esimerkiksi ERP-jéarjestelmid. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely
2009, 12.)

4.1.8 Inventointi

Nomis HelpDeskista 16ytyy eri inventointitarkoituksia varten laite- ja sovellustietojen
haku verkosta, ulkopuolisen inventointisovelluksen kayttd sek& muiden toimittajien
jarjestelmien k&ytén mahdollisuus. Paivityssovelluksen avulla voidaan paivittaa laite- ja
sovellustietoja rekistereihin. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 13.)

4.1.9 Ratkaisutietokanta

Ratkaistut tukipyynnot lisatdan tietokantaan, josta voidaan tehdd hakuja ja lukea
vanhoja ratkaisuja. Ratkaisut voidaan myos koota useasta eri HelpDesk -tietokannasta
yhdeksi ratkaisupankiksi. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 14.)

4.1.10 Lomakkeet

Lomakkeet tehddan asiakkaan tarpeen mukaan esimerkiksi laite-, ohjelmisto ja
kayttajatunnustilauksissa seké ohjatuissa palvelupyyntdjen ilmoituksissa. Tilaus voidaan
luokitella ja ohjata halutulle kasittelijélle ja vahvistus voidaan lahettdd sédhkopostitse
halutuille henkil6ille. Tilaus voidaan vield ohjata vahvistettavaksi esimerkiksi
hankinnoista paattavélle taholle. Lomakkeille voidaan tuoda tietoja muista jarjestelmisté

ja tehda niille syotteen tarkistustoimintoja. (Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 15.)

4.1.11 Jarjestelmavaatimukset

Palvelin ja tietokanta

e Windows Server
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e IS

e ActiveState ActivePerl

e Microsoft SQL Server

e Desktop Engine (MSDE)

e Express Edition

Tybasema
e Internet-selain (Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera)

e JavaScript + DHTML

(Nomis HelpDesk-tuote-esittely 2009, 16.)

4.2 Requeste Service Desk

Requeste Service Desk on tietohallinnolle ja IT-tuelle suunnattu tyokalu palveluiden
hallintaan. Se tukee ITIL v.3-mallia, johon kuuluu muun muassa Incident Management,
Problem Management, Change Management, Configuration Management seka Service

Level Management prosessit. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 3.)

Requeste Service Deskin avulla voidaan hallita IT-tukeen liittyvid prosesseja
laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Liiketoimintaa voidaan tehostaa esimerkiksi
keskitetylla tapausten hallinnalla ja nopeuttamalla tukipyyntdjen ratkaisua
ratkaisupankin ja konfiguraatiotietokannan avulla. Kayttdjien itsepalvelun avulla
vahennetéén tukipyyntdjen maara ja siten IT-tukeen kohdistuvaa kuormaa. (Requesten

toiminnallinen kuvaus 2012, 3.)

Requeste Service Deskilla voidaan tehdd tukitoiminnoille toimintamalleja laatua
takaamaan ja tapahtuman- ja ongelmanhallintasovelluksen avulla pystytédén
ratkaisemaan Kriittisia ongelmia nopeasti ja tehokkaasti. Jarjestelm& mahdollistaa
tukipyynnon koko elinkaaren hallinnan ja varmistaa, ettd oikeat tehtdvdt menevat
oikeille tahoille. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 3.)

Requesten avulla voidaan yhdistaa eri kanavien asiakaspalaute yhteen jarjestelméan ja
arkistoida se Kkasittelyd, analysointia, raportointia ja yllapitoa varten. Palautteen

yhteyteen tallentuu historiatieto siihen tehdyistd toimenpiteistd, vastauksesta ja
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vastuuhenkilostda. Tyotd voidaan tarkastella kokonaisuutena, kuitenkin sdilyttden

tuntuma yksittaisen henkilon vaastuuseen. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 3.)

Jarjestelméssa voidaan madritellda erilaisia halytyksid ja automaattisia toimintoja
esimerkiksi tehtavien automaattiseen ohjaamiseen tietyille vastuuhenkildille. Tyokalut
palvelupyyntéjen sekd tapausten luokittelun I6ytyvat valmiin ITIL viitekehyksen
ansiosta. Requeste mahdollistaa my0s tukipyyntdjen ohjaamisen ja rajoitetun nakyméan
nayttdmisen ulkopuolisille palveluntarjoajille. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012,
4.)

Jarjestelman kaytolla voidaan saavuttaa seuraavia etuja:
e Liiketoiminnan kannalta tarkeiden jérjestelmien kaytettavyyden parantaminen.
e Ongelmien ratkaisun kohdentaminen ja nopeuttaminen.
e Tyontekijoiden ja kdyttajien tuottavuuden parantaminen.
e Turhien tukipyyntdjen védhentaminen.
e Suorituskyvyn seuranta palvelutasosopimuksiin verrattuna.
e Tiedon jakaminen nopeasti oikeille kohteille.

e Tietokanta yleisimmista ratkaisuista sekd tunnetuista virheista ja korjauksista.

(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 4.)

4.2.1 Tapahtumanhallinta

Requeste tukee ITIL-mallin Incident Management eli tapahtumanhallinta-prosessia,
joka on kayttdjan muokattavissa. Maarittd4 voidaan muun muassa tapahtuman tietojen
méaérittdminen asiakkaan tarpeiden mukaan, tapahtumien luokittelu eri tietojen tai
hierarkian mukaan, mahdollisuus useampaan tydjonoon, tapahtuman erilaiset tilat,
tapahtumasta ongelman tai muutospyynnon luominen, yhdistdminen kayttdomaisuuteen,
asiakkaan muut avoimet tapahtumat ja eri sahkdpostipohjat. (Requesten toiminnallinen
kuvaus 2012, 6.)
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4.2.2 Ongelmanhallinta

Requeste siséltaa ITILIn mukaisen Problem managementin eli
ongelmanhallintaprosessin. Sen avulla voidaan muun muassa maarittdd ongelmatiedot
asiakkaan tarpeiden mukaan, luokitella ongelmia eri tietojen perusteella tai hierarkisesti,
maarittdd ongelmille erilaisia tiloja, luoda muutospyynt6jd ongelmille, luoda
ratkaisutietokanta-artikkeleita tapahtumien ja ongelmien ratkaisuista ja kayttaa eri

séhkdpostipohjia. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 7.)

4.2.3 Configuration Management

Requestessa voidaan madrittad ITIL-mallin Configuration Management-prosessista
muutospyynnoille vastaanotto eri prosesseilta ja suoraan asiakkaalta, luokittelu eri
tietojen perusteella, erilaiset tilat ja hyvéksyminen. (Requesten toiminnallinen kuvaus
2012, 8.)

Configuration Managementin avulla voidaan nopeuttaa ja yhdenmukaistaa toimintaa,
mik& taas minimoi riskeja ja keskeytyksia liiketoiminnassa. Jarjestelmé& myds varmistaa,
ettd prosessissa kaydadn lapi oikeat tyovaiheet, oikeita tahoja tiedotetaan ja virheisiin

varaudutaan oikeilla tavoilla. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 8.)

4.2.4 Ratkaisutietokanta

Ratkaisutietokantaan eli Requeste Knowledge Baseen voidaan kerdtd ja luokitella
tunnetuimpia ongelmia, tydohjeita ja tiedotteita kéyttéjille seka asiakkaille. Tietokanta
on muiden Requesten osioiden kanssa yhteinen. Requesten avulla luodut artikkelit
voidaan luokitella ndkymé&én loppukayttéjille automaattisesti ja niihin tehdyt muutokset

péivittyvat reaaliajassa. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 10.)

Tietdmyskannan siséltda voidaan raportoida ja siihen voidaan tehda vapaita tekstihakuja
tai rajatumpia hakuja. Artikkeleihin voidaan my6s méarittad keskindisia linkkejd, joiden
avulla voidaan luokitella toisiinsa liittyvid asioita. (Requesten toiminnallinen kuvaus
2012, 10.)
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4.2.5 Asiakaspalveluliittyma

Asiakaspalveluliittymd on selainpohjainen ja sen avulla asiakas voi asioida yrityksen
kanssa helposti milloin tahansa. Asiakas tunnistetaan kirjautumisessa ja haetaan
tietokannasta hantd koskevat tiedot. Asiakaspalveluliittymén avulla voidaan véhentaa
kustannuksia ja helpottaa tukihenkildiden tyotd. (Requesten toiminnallinen kuvaus
2012, 11.)

Asiakaspalvelusivustolla asiakas voi antaa séhkdisella lomakkeella palautetta, esittda
kysymyksia, tukipyynt6ja, kehitysideoita ja hankintaehdotuksia. Asiakas voi itse seurata
kyselynsa tilaa, saa tekeméstaan kyselystd vahvistuksen, voi kommentoida viestejaan ja
nakee annetut vastaukset. Asiakas ndkee myds halutun kayttdjaryhman esimerkiksi
oman yrityksensa aiemmat kysymykset ja voi etsié sieltd vastauksia. Requesten avulla
voi myos julkaista FAQ-artikkeleita ja tiedotteita seka lisata tuotteeseen tietdmyskanta.
Niiden avulla asiakas l0ytd44d helposti ratkaisun ongelmaansa ja tukihenkilon tyo

helpottuu. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 11.)

4.2.6 Service Level Agreements

Requesteen on mahdollista maarittdd SLA-sopimuksia, jonka avulla voidaan kéyttaa eri
palveluaikoja eri asiakkaille ja varmistaa, ettd tarjottavat palvelut vastaavat luvattua
tasoa. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 13.)

SLA-ratkaisun avulla voidaan madritella tarjottavat palvelut, vastuutahot ja
palveluséannét eri palvelu-, tuote-, asiakas- tai asiakasryhmékohtaisesti. Nain
parannetaan systemaattisuutta ja nakyvyyttd, jolloin resurssien kayttéd voidaan
optimoida. SLA:n avulla priorisoidaan Kriittisia toimintoja tiettyjen palvelusdantéjen ja

vasteaikojen mukaan. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 13-14.)

Requeste SLA automatisoi, valvoo ja hallinnoi kaikkia palvelutasositoumuksia. Kun
palvelutaso ylittdd mééritellyt rajat, kdynnistyy automaattisia toimintoja tai halytyksia
tietyille tahoille. SLA auttaa asiakkaita kohdistamaan prosesseja liiketoiminnan
prioriteetteihin, sovittuihin vasteaikoihin ja palvelusaantdihin. Sopimusten toteutuminen

voidaan todeta valmiiden raporttien avulla. Requestella voidaan kasitella useita eri
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vasteaikasopimuksia. Sopimusten tiedot voidaan maarittdd asiakaskohtaisesti ja eri
sopimustyypeilld voi olla esimerkiksi eri vasteajat. My6s IT-omaisuutta ja sopimuksia
voidaan yhdist&a toisiinsa. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 14.)

4.2.7 Halytykset ja eskalointi

Hélytysten ja eskaloinnin avulla voidaan varmistaa, etta asiat etenevét aikataulussa ja
palvelutaso pysyy esimerkiksi valvomalla asioita ja kaynnistimalla automaattisesti
toimintoja tai halytyksid, vaikkapa tietyn raja-arvon ylittyessd. (Requesten
toiminnallinen kuvaus 2012, 15.)

Eri tapauksien tarkisteluun voidaan luoda rajaton méara eri saantoja, joihin taas voidaan
yhdistad aikamadreitd. Tall4 tavoin voidaan esimerkiksi 16ytdd pyynnot joiden késittelya
ei ole aloitettu. S&&nt6jen avulla mydhdstymiset voidaan huomata ajoissa ja siten estaa

tukipyyntdjen ruuhkautumista. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 15.)

Hélytyksille voidaan rakentaa omat viestipohjat, joista l6ytyy tapauskohtaisesti
oleellinen ja tarpeellinen tieto. Halytykset ja eskalointi mahdollistaa myos
automaattisen vastuuhenkilon vaihtamisen, prioriteetin muuttamisen tai tapauksen
siirron seuraavalle tasolle. Kaikki késittelyvaiheet ja eskaloinnin perusteella tehdyt
muutokset voidaan 10ytad jalkikateen historiatiedoista. (Requesten toiminnallinen
kuvaus 2012, 15.)

4.2.8 Raportointi

”Requesten raportointi ja raporttigeneraattori sisaltavét palvelupyyntdjen raportoinnin
eri  prosesseille, raporttipohjien muokkaustoiminnot, raporttien tulostamisen,
palvelupyyntdjen kesto- ja luokitteluraportoinnin seka statistiikan. Valmiit raportit ovat
tarjolla myos palvelupyyntdjen aikavaliraportointiin seké eri kéyttajaryhmien tarpeisiin
(esimerkiksi Service Desk, asiakkaat ja johto).” (Requesten toiminnallinen kuvaus
2012, 16.)
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Requesten asiakaspalveluliittymaan voidaan maaritell& vakioraportteja, jolloin asiakas
saa itsedén koskevat tiedot haluamallaan hetkelld. T&lla tavoin asiakas saa ajankohtaiset
tiedot ja tukihenkilon ty0 helpottuu. Jarjestelma sisaltdd monia valmiita raporttimalleja,
jotka ovat myo6s tdysin muokattavissa ja uusia voi luoda graafisen raporttityokalun
avulla. Raportit voidaan tulostaa eri formaateissa (PDF, HTML, CSV, ASCII).
Requesten eri osioilla on omat raporttinsa, kuten Asset ja Software Asset osioiden
kustannus- ja kayttoraportit, SLA-raportit seka asiakasrekisterin raportit. (Requesten

toiminnallinen kuvaus 2012, 16.)

4.2.9 Configuration Management Database

Requeste Configuration Management Database (CMDB) sisaltda ITILin mukaiset Asset
Management toiminnallisuudet ja se mahdollistaa IT-jéarjestelmien ja niistd kerétyn
tiedon hallinnan ja mallintamisen sekd rakenneosien liittdmisen tapahtumiin, ongelmiin
ja muutoksiin. Se myos sovittaa yhteen ja hallinnoi tietoa laitteistoista, ohjelmistoista ja

kayttajista. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 17.)

CMDB-kantaan luodaan laitekortteja” eli ndyttdja eri tyyppisid rakenneosia ja laitteita
varten. Paakayttajat voivat maaritella kenttien jarjestyksen ja pakollisuuden naytolla.
Rakenneosien tietosisdltd on vapaasti muokattavissa ja niiden tyyppeja voivat olla
esimerkiksi tietokanta, sovellus, palvelin ja tietoliikenneyhteys. Rakenneosien vélille
voidaan tehd& relaatioita, jotka kertovat, miten rakenneosat liittyvat toisiinsa. Nain
voidaan helposti tarkistaa jatkossa tehtyjen muutoksien vaikutukset koko

tietojérjestelman toimintaan. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 17.)

4.2.10 Rekisterit

Requestesta 10ytyy muokattavat asiakas- ja yhteyshenkilorekisterit asiakashallintaan.
Rekisteriin voidaan lisdtd organisaatiot, asiakkaat ja yhteyshenkiltt, joita voidaan
tarpeen mukaan luokitella ja lisatd niihin k&yttdjan haluamia tietoja. Asiakkaat ja
yhteyshenkil6t voidaan myos liittdd palvelupyyntdihin ja tapauksiin sekd CMDB

rakenneosiin. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 19.)
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Requesten tuote- ja palvelurekisterid voidaan ké&yttdd muun muassa toimitustietojen
hallinnassa. Rekisteriin voidaan laittaa esimerkiksi yrityksen tarjoamat tuotteet ja
palvelut, jotka voidaan myos liittdd asiakkaaseen toimitustietojen seuraamista ja

asiakaspalvelua varten. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 19.)

4.2.11 Kayttoliittyma

Requesten kayttoliittyma on personoitavissa kasittelija- tai kasittelijiryhmékohtaisesti.
Jarjestelmassa voidaan maaritelld, mitd kayttdja voi nahda ja mita toimenpiteita kayttaja
voi valita tapauksen késittelyssa. Jarjestelmastd voidaan tarjota erilaisia kayttoliittymia
sidosryhmien mukaan. Kayttoliittyman kieli on vaihdettavissa suomesta englantiin.

(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 21.)

4.2.12 Kayttajahallinta

Requesten kayttajahallinnassa voidaan antaa eri kayttdjille tai kayttdjaryhmille eri
kayttooikeuksia ja niiden profilointi ja valtuutukset ovat muokattavissa. Jérjestelméassa
on valmis liittyma myés LDAP-pohjaisiin kayttajahallintajarjestelmiin, esimerkiksi MS
Active Directory,  joka  voidaan asentaa  yhteen tai useampaan
kayttajahallintajarjestelmadn.  LDAP-integroinnin  avulla  voidaan  synkronoida
Requesten kéayttajatiedot keskitetyn kéayttdjahallinnan siséltamilla kayttajatiedoilla.

(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 21.)

Kéyttdjatunnukseen voidaan tehdd maérittelyjd hénelle sallituista toimenpiteistad ja
hanelle nékyvasta tiedosta. Ndin voidaan ottaa esimerkiksi alihankkijoita jarjestelmaan,
kun nakyva tieto pystytddn rajaamaan. Requesteen voidaan tallentaa kéyton
seurantatietoja, jotta pystytadan jalkikateen selvittdmaan mitd ja milloin kukakin on
jarjestelmassa tehnyt. Kéyttdja tunnistetaan automaattisesti tydasemaan kirjauduttaessa.
(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)
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4.2.13 Muokattavuus

Requestesta voidaan tarpeiden mukaan muokata muun muassa tietokentét, lomakkeet,
nakymét, kayttajaprofiilit, kayttotapaukset ja prosessit ennen kéayttéonottoa toimittajan
toimesta ja kayttoonoton jélkeen asiakkaan toimesta Requesten graafisesta
yllapitondkymaéstéd. Talletettuja tietoja voi kopioida eri prosesseihin ja muokata niita.
(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)

Kéayttoliittyman ndkymia ja toimintoja voidaan myds muokata ja halutut nakymat seka
toiminnot voidaan antaa valituille kayttajaryhmille. Asiakkaan itse lisddmat tai
muokkaamat toimintaprosessit ja parametroidut tiedot siirtyvat automaattisesti uuteen
versioon pdivitettdessa jarjestelmad, eivatkd paivitykset poista jo toteutettuja

parametrointeja. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)

4.2.14 Sahkopostiliittyma

Requesten sahkopostiliittymé voi valvoa yhta tai useaa séhkopostilaatikkoa ja siirtd
naihin saapuneet viestit automaattisesti kasiteltaviksi tapauksiksi ja antaa niille ennalta
madritetyt luokitustiedot. Saapuvan sdhkopostin lukuun kaytetadan POP ja IMAP —
protokollia ja lahetykseen SMTP:td. Maaritellyt viestit voidaan ohjata haluttuun
prosessiin ja/tai kéasittelijoille. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)

Requestesta voidaan suoraan lahettdd sahkdpostiviestejd, joiden avulla voidaan
esimerkiksi sisdisesti tiedottaa vastuuhenkil6d tukipyynnosta tai kertoa asiakkaalle
tdman antaman palautteen kasittelystd. Sahkopostiliittymé toimii kaytannossa kaikkien
markkinoilla olevien postipalvelimien kanssa. Jarjestelmé&an voidaan luoda helposti
rajoittamaton maard valmiita viestipohjia, joihin on mahdollista liittdd mitd vain

Requesten tapauksista poimittavaa tietoa. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)

Sahkopostiliittyméllda  on  my6s mahdollista tiedottaa asiakasta tapauksen
késittelyvaiheen muuttuessa. Tapauksen kasittelyn yhteydessda voidaan lahettaa
sahkopostilla lisdkysymyksid ja néihin saapuvat vastaukset liittdd tapauksen

kasittelyhistoriaan.  S&hkopostiviestejd voidaan esikatsella ja muokata ennen
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ldhettdmistd ja niihin voidaan lisdatd my6s muita vastaanottajia. (Requesten

toiminnallinen kuvaus 2012, 22.)

Sahkopostiliittyma tallettaa kaikki ldhtevét viestit ja niiden tiedot. Viestilokista voidaan
tarkastella viesteja ja tarvittaessa esimerkiksi tehda yhteenveto tietyn asiakkaan kanssa
kaydysté viestinvaihdosta. Liitetiedostojen lisédminen viesteihin on myds mahdollista.
(Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 22-23.)

4.2.15 Integrointi ja tiedonsiirto

Requestesta voidaan vieda tietoa muihin jarjestelmiin ja tuoda tietoa muista
jarjestelmista eri tiedonsiirtotapoja hyoddyntéden. Requesten rajapinnat, useat valmiit
liitynndt  ja  tiedonsiirtotoiminnot ~ takaavat  kustannustehokkaat  liitynnat
taustajarjestelmiin. (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 23.)

”Requesten valmiin LDAP/AD liitynnédn avulla kéyttdjatunnusten ja kayttajien hallinta
onnistuu Novell e-Directory ja MS AD-ohjelmistolla. Sahkopostiviestintd ja
séhkopostin sisdanluku toimii valmiin Requeste E-mail -liittyman avulla. Requestesta
voidaan tuottaa tai raportoida CSV-, ASCII- tai HTML-muotoista tietoa muihin
jarjestelmiin. Requesteen voidaan tuoda tietoja CSV-formaatissa.” (Requesten

toiminnallinen kuvaus 2012, 23.)

”Tiedon haku/tallennus Requesteen hoidetaan yleensd Requeste jarjestelmén
WebServices-rajapintoja hyodyntden, ja haku/tallennus muihin jarjestelmiin riippuu
jarjestelmien tarjoamista rajapintaratkaisuista (esimerkiksi tiedon luku/tallennus suoraan
SQL-tietokantaan on yleensa toteutettu JDBC:n avulla) tai siirtotiedostomalleista.
Requesten tietokannan rakenne on dokumentoitu, joten tietojen tuonti suoraan kantaan

on vaivatonta.” (Requesten toiminnallinen kuvaus 2012, 23.)

4.3 Ohjelmistojen vertailu

Vertailtavat jarjestelmat ovat hyvin samantyyppisid, koska molempien ominaisuudet

ovat ITIL-mallin mukaisia. Joitakin toimeksiantajan antamia vaatimuksia ei talla
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hetkell&d 16ydy kummastakaan jarjestelméastd, mutta myods puutteiden l6ytamisesta on
hyoOtyd, koska talla tavoin jarjestelmien tekijat saavat asiakkaaltaan tietoa siitd, mita

toimintoja kannattaa jatkossa jarjestelmaan lisata.

4.3.1 Jarjestelmien vahvuuksia

Seuraavaan taulukkoon on keratty yhteenvetona molempien jérjestelmien parhaita ja

yhtenevia ominaisuuksia.



TAULUKKO 1. Jérjestelmien vahvuuksia
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Nomis Helpdesk

Requeste Service Desk

-tukipyynnon tila ja tiedot nakyvat kaikille

-tapahtuman  tietojen ~ madrittdminen

asiakkaan tarpeiden mukaan

-tukipyynnailla kiireluokat

-tukipyyntojen luokittelu

-tietdmyskanta vanhoista ratkaisuista

-ratkaisutietokanta

-automaattinen sdhkopostiviestinta

tukihenkil6lle ja asiakkaalle

-asiakaspalveluliittymd, jossa sahkdinen
lomake

-tukipyyntdjen tyoémaérien seuranta ja

luokittelu eri kriteereilla

-SLA-sopimusten kayttd

-tukipyyntdjen raportointi ja tilastointi

-halytykset ja eskalointi

-laitteiden ja ohjelmistojen

tukipyyntohistoria

-raportointi ja raporttigeneraattori

-1T-omaisuuden yll&pito

-CMDB

-asiakkaalla eri kanavat: s&hkoposti, | -asiakas- ja yhteyshenkilorekisterit
puhelin ja asiakassivu

-selainpohjainen -toimii selaimessa
-kayttojarjestelmériippumaton -tuote- ja palvelurekisterit
-suomenkielinen -suomenkielinen

-muokattava kayttoliittyma -personoitava kayttoliittyma
-muokattavat tukipyynto- ja | -séhkdpostiliittyma

tilauslomakkeet

-kayttdja- ja  asiakashallinta, myos

ulkoisista tietolahteista

-tiedonsiirto muihin jarjestelmiin ja niista

Omaan

-liittymat muihin jérjestelmiin

-ndkymien muokattavuus

-takarajalaskenta ja -seuranta

-monipuolinen kayttajahallinta

-haku ja raportointitoiminnot

-hakutoiminnot

-tydasemien etdhallinta

-automaattiset  toiminnot  palvelutason

yllapitoon
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4.3.2 Kyselytutkimus

Haastettelin opinnaytetyotani varten kahta IT-asiantuntijaa, jotka ovat tydssaan
kayttdneet jompaa kumpaa vertailemastani jérjestelméstd. Talla tavoin pystyin
varmistamaan, 16ytyyko jarjestelméstd sellaisia ominaisuuksia, joita toimeksiantaja
toivoi ja l0ytdmadan sellaisia ominaisuuksia, joita en itse pystynyt selvittdmaan.
Kyselytutkimuksessa Nomis HelpDeskin asiantuntija on merkitty N-kirjaimella ja

Requeste Service Deskin asiantuntija R-kirjaimella.
1. Mitd ohjelmaa kaytat tydssasi tukipyyntdjen hallintaan?
N: Nomis HelpDesk.
R: Requeste.
2. Onko se mielestasi helppokayttdinen?
N: Kyll& on erittain helppokéyttéinen.
R: Kylla.
3. Onko se kayttajan raataloitavissa?
N: Osittain kylla. Kayttoonottovaiheessa muokataan toimittajan kanssa halutunlainen.
R: Kylla.
4. Mitka ovat sen parhaat ominaisuudet? Listaa ainakin kolme.

N: Helppokéyttoisyys, mahdollisuus my6s mobiilikdytton, hyvat raportoinnit ja
hakuominaisuudet.

R: Kaikki samassa: tukipyyntdjen kasittely, laiterekisteri, kaikki ndkymat raataloitavissa
laitekorttikohtaisesti  (esimerkiksi tietokone, puhelin, kassa, tulostin), viestit

raataloitavissd, yhteiskayttoisyys ja raportointi.

5. Onko siind joitakin puutteita? Listaa ainakin kolme suurinta.

N: Kaikkia turhia ominaisuuksia ei saa ohjelmasta karsittua pois.
R: Nykyinen versio melko i&kas eli pienid kdytdnnon bugeja muun muassa viestin

raataloinnissa. Korjattu uudemmissa versioissa.
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6. Onko sinulla kokemuksia paremmasta jarjestelmasta? Kayttaisitkd mieluummin

muuta jarjestelmaa?

N: Ei kokemusta muista jérjestelmista.

R: Lahinnd vanhojen kollegoiden kanssa kaytyja keskusteluja. Ei ainakaan ole tullut
sellaista tunnetta, etta jarjestelma on ollut virhehankinta. Uudemmassa versiossa viela
paljon uusia hyvia toiminnallisuuksia, joten tervetullut uudistus 2014 vuoden puolella.
Nykyisessé jarjestelmassa myGs ominaisuuksia/lisapalikoita, joita meilla ei ole

kaytossa.

7. Voiko tyopyyntoja lahettaa eteenpdin esimerkiksi sdéhkopostitse?

N: Kylla voi.
R: Voi. Kayttdjia suositellaan lahettdmaan kaikki tukipyynndét yhteen osoitteeseen, josta
ne ui jarjestelmddn. Kayttajat saavat jarjestelmdn puolelta tilanteesta riippuen

automaattiviesteja tai IT-tuen lahettdmid manuaaliviestejd sahkopostitse.

8. Onko vanhojen tyopyyntojen ja ratkaisujen seuranta mahdollista?
N: Kyllad on mahdollista, 16ytyy koko historia ensimmaisesté casesta alkaen.
R: On.

9. Voiko tyopyyntdon liséta liitteitd esimerkiksi kuvia?

N: Voi lisété liitetiedostoja. Liitetiedostoissa ei rajoituksia.
R: Voi ja tydopyynndn voi myos liittaa laiterekisterin laitteeseen, toiseen tyopyyntéon,
kayttajaan tai muuhun sellaiseen. Tyopyyntoon voi liittdd kuvia, tiedostoja ja linkkeja

ynna muuta.

10. Voiko tyopyynnon késittelijaa vaihtaa? Saako siitd jonkinlaisen ilmoituksen?

N: Késittelijaa voi vaihtaa, mutta kayttaja ei saa siita erillista ilmoitusta.
R: Voi. Kasittddkseni ilmoitus on mahdollinen, mutta meill& ei ole kéaytetty. Kasittelijaa
on tullut vaihdettua.

11. Voiko tukipyynnot luokitella jotenkin? Miten?

N: Tama on ohjelman kayttoonottovaiheessa maériteltavissa mita halutaan.
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R: Voi ja luokittelun voi raataloida itse. Esimerkiksi Kiireellisyys suunniteltu,
kohtalainen, kiireellinen, kriittinen, myoh&ssa. Luokittelun havainnollistamiseksi
voidaan tyOpyyntoihin automatisoida Kiireellisyysluokituksen perusteella vérikoodit.

Néin nahdaan silméyksella listasta, mita téitd on millakin tasolla.

12. Toimiiko jarjestelm& mobiilisti tai tabletilla?

N: Kyll& toimii.
R: Mahdollista, mutta ei meill& kaytetty.

13. Onko jarjestelmassa mielestési hyvat hakutoiminnot?

N: Erinomaiset hakutoiminnot.
R: On, hakea voi oikeastaan milla tahansa laitekortin tiedolla. Yksittaisella tai

useammalla.

14. Paljonko jarjestelma suurin piirtein kustantaa?

N: N.50€ /ratkaisija/kk.
R: Taméan hetken hintatasoa en osaa sanoa. Meidan jarjestelmdmme on n. 4-5 vuotta
vanha. Rahoituskuvioitakin voi olla esimerkiksi vuokra tai osto. Meilld ostettu

jarjestelma.

15. Mita osa-alueita tai asioita voisi mielestasi kehittaa jarjestelmassa?

N: -

R: Varmaan sellaista pientd hienosdatod, mutta ei mitdédn suurempia puutteita. Meidén
kayttodmme hyvinkin riittdva. Ehk& raportointi voisi olla yksi kehityskohde nykyiseen
versioon verrattaessa, mutta kéasittddkseni uudemmissa versioissa siihenkin on

Kiinnitetty huomiota.

16. Kerro vapaasti jotain aiheeseen liittyvaa

N: -

R: Toimiva jarjestelmé, eika vaihtotarvetta ole tullut vastaan.

(Heinila & Jalkanen 2013.)
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4.3.3 Tiketinhallintaohjelmiston valinta

Paadyin lopulta valitsemaan vertailluista ohjelmista Requeste Service Deskin. Vaikka
mainitsinkin, ettd molemmat jarjestelmét ovat ominaisuuksiltaan hyvin samankaltaisia,
paadyin Requesteen, koska siind on hieman enemmén ominaisuuksia ja yhtenevét

ominaisuudet ovat parempia tai paremmin muokattavissa kuin kilpailijallaan.

Requesten parhaita ominaisuuksia ovat mielestani ainakin liiketoiminnan ja tarkeiden
jarjestelmien kaytettdvyyden parantaminen, ongelmanratkaisun kohdentaminen ja
nopeuttaminen, tukihenkildiden ja asiakkaiden valisen tyoskentelyn helpottaminen ja
parantaminen, turhien tukipyyntdjen vahentdminen esimerkiksi arkistoinnin avulla,
suorituskyvyn seuranta palvelutasosopimuksien avulla, tiedojen jakaminen nopeasti ja
oikeille kohteille ja tietokannan pitdminen yleisimmista ratkaisuista seka tunnetuista

virheisté ja korjauksista.

Valintaan vaikutti luonnollisesti myds etenkin toimeksiantajalta tulleet tarpeet ja
vaatimukset, joista Requeste Service Desk kattaa oikeastaan kaikki. Liséksi
kyselytutkimuksen kautta saadut kayttajakokemukset vahvistivat tunnettani siitd, etti
Requeste sopii hyvin juuri toimeksiantajan kéyttoon, koska esimerkiksi laiterekisteriin

voidaan tietokoneiden lisaksi liséta puhelimia ja kassoja.

Requestesta hyvan jarjestelman tekee myos se, ettd se on rakennettu tarkasti ITIL-mallia
hyddyntéen, joten se sisdltdd standardien mukaisia ominaisuuksia, jotka on todettu
pitkalla aikavélilla ja monien eri kayttajien kokemuksella toimiviksi. Kaiken kaikkiaan
Requesten valttina on mielestdni myods sen réatéloitavyys. Kayttdjan kannalta on aina
hyvé, ettd jarjestelmésta voi tehdd mahdollisimman paljon itsensa nékdisen, koska se
vaikuttaa paljon tukihenkilon ja asiakkaan valisen tydskentelyn nopeutumiseen ja

helpottumiseen.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoittena oli vertailla kahta tiketinhallintajarjestelmad keskendan ja
valita niistd sopivampi toimeksiantajan yritykselle. Tyon alkuosassa esiteltiin
toimeksiantajan yritystd ja késiteltiin IT-tukipalvelua yleisesti ja toimeksiantajan
nakokulmasta. Teoreettinen osa muodostui tiketinhallintajarjestelmiin perehtymisesta ja
kahden valitun jarjestelmén ominaisuuksien selvittdmisestd. Kayttdjanakokulma tyohon
saatiin haastattelemalla molempien vertailukohdeiden kayttdjaa. Lopputuloksena
vertailtiin, kumpi jarjestelmisté soveltui paremmin toimeksiantajan tarpeisiin ja lopulta
I0ydettiinkin mielesténi yritykselle varsin sopiva jarjestelmd, joka vastaa hyvin yleisiin

IT-tuen tarpeisiin ja myods toimeksiantajan omiin tarpeisiin ja vaatimuksiin.

Opinnaytety6td tehdesséni opin paljon uutta muun muassa IT-tuen toiminnasta ja
tiketinhallintajarjestelmien  ominaisuuksista, = mutta  erittdin ~ paljon  myos
prosessinomaisesta tydskentelystd. Haastavimpia asioita tyon tekemisessa oli 0ytéa
sopivia lahteitd. Vertailtavista jarjestelmista sain kayttooni hyvat materiaalit, mutta
aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta oli vaikea 16ytd4. ITIL-mallia kasittelevid teoksia,
artikkeleita ja opinndytetoitd 16ytyi todella paljon, mutta niiden ké&sitteleminen ei
mielestani ollut omassa tydssani jarin tarkoituksenmukaista. Aiheeltaan samankaltaisia
opinnaytetoitd 16ytyi myds paljon, mutta niistd ei ollut tydni kannalta merkittavasti

apua, koska halusin valttaa jonkun muun kanssa samanlaisen tyon tekemista.

Opinnaytetyon rajaaminen oli myos itselleni uusi asia ja siksi kohtalaisen hankalaa.
Alkuun oli vaikeaa mietti4, kuinka paljon kannattaa mistékin asiasta kertoa, mutta
loppujen lopuksi sain omasta mielesténi rajattua tyohoni jarkevimmét asiat. Aikataulun
kanssa ei tyota tehdessd tullut juurikaan ongelmia, koska paasin aloittamaan tyoni
hyvissa ajoin harjoitteluni ohessa. Eniten aikataulullista vaivaa aiheutti varmasti
sahkopostien lahettdminen ja vastausten odottelu, koska toisten ihmisten aikatauluja ei
voi itse tietdd, eikd niihin voi vaikuttaa. Tulevaisuutta ajatellen opin ty6td tehdessani
ainakin varaamaan enemmé&n aikaa muiden ihmisten kanssa kéytavaan viestintadn.

Lopulta sain kuitenkin kaiken tarpeelliset tiedon hankittua ja kaiken kunnialla tehtya.

Kaiken kaikkiaan opinndytetyon tekeminen oli oikein antoisa kokemus ja olen

tyytyvainen lopputulokseen. Vaikka tyon tekeminen oli valilla rankkaa ja motivaatiota
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ei meinannut 16ytyd, niin kaikista hankaluuksistakin oli oikeastaan vain hyotyé jatkoa
ajatellen. Jatkossa osaan suunnitella tyoni tekemistd ja aikataulutusta viel&4 paremmin ja
osaan arvioida, kauanko Kkirjoittamiseen tai muuhun opinndytetyon kaltaiseen

prosessiin suunnilleen kuluu aikaa ja voimia.
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https://www.tietohallintomalli.fi/malli/palveluiden-johtaminen/palvelun-jatkuva-kehittaminen
https://www.s-kanava.fi/web/s/pirkanmaa
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Liite 1. Kyselylomake
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Mita ohjelmaa kaytat tydssasi tukipyyntdjen hallintaan?

Onko se mielestasi helppokayttdinen?

Onko se kayttajan raataloitavissa?

Mitk& ovat sen parhaat ominaisuudet? Listaa ainakin kolme.

Onko siind joitakin puutteita? Listaa ainakin kolme suurinta.

Onko sinulla kokemuksia paremmasta jarjestelmasta? Kayttaisitkd mieluummin
muuta jarjestelmaa?

Voiko tyopyyntoja lahettéd eteenpéin esimerkiksi sahkopostitse?

Onko vanhojen tyopyyntojen ja ratkaisujen seuranta mahdollista?

Voiko tyopyyntdon lisété liitteitd esimerkiksi kuvia?

Voiko tyopyynnon késittelijad vaihtaa? Saako siita jonkinlaisen ilmoituksen?
Voiko tukipyynnét luokitella jotenkin? Miten?

Toimiiko jarjestelm& mobiilisti tai tabletilla?

Onko jarjestelmassa mielestasi hyvét hakutoiminnot?

Paljonko jarjestelma suurin piirtein kustantaa?

Mité osa-alueita tai asioita voisi mielestasi kehittaa jarjestelmassa?

Kerro vapaasti jotain aiheeseen liittyvaa.



