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Tama opinnaytetyo selvitti Laurean tietohallinnon tiketointijarjestelman uusimisprosessia.
Tutkimuksessa esiteltiin kaytosta poistuvan Request Trackerin (RT) ja sen korvaavan
jarjestelman, System Center Service Managerin (SCSM) toimintatapaa, ominaisuuksia ja
eroavaisuuksia. Lisaksi selvitettiin Laurean Tietohallinnon henkiloston mielipiteita molempien
jarjestelmien toimivuudesta ja ominaisuuksista.

Tiketointijarjestelmien ominaisuuksia ja eroavaisuuksia esiteltaessa kaytettiin paaasiassa
sahkaoisia Internet- ja kirjalahteita. Jarjestelmien toimintatapojen esittelyn lahteena
kaytettiin Laurean Tietohallinnon kuvamateriaalia ja jarjestelmakehittajien koulutusohjeita.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvalitatiivisen tutkimuksen avulla. Osana tutkimusta
kaytettiin Laurean Tietohallinnon Service Deskissa tyoskentelevan esimiehen strukturoitua
haastattelua, minka lisaksi selvitettiin verkkolomakekyselyn avulla Tietohallinnon IT-
asiantuntijoiden seka esimiesten mielipiteita Laurean tiketointijarjestelmista. Jarjestelmien
toimintatapojen esittely ja tutkimus toteutettiin itsenaisella havainnoinnilla.

Haastattelun ja verkkolomakekyselyn tulokset osoittivat Laurean Tietohallinnon henkiloston
odottavan SCSM -ratkaisusta toimivaa korvaajaa RT:lle. Erityisesti tyon automatisointi ja
muokattavuus osoittautuivat SCSM:n vahvoiksi puoliksi. Nama ominaisuudet tulevat olemaan
Laurean Tietohallinnon toimintatehokkuuden kannalta erittain merkittavassa roolissa.

Asiasanat tiketti, RT, SCSM, Service Desk, survey-tyyppinen kysely
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The subject of this Bachelor’s thesis was the examination of the upgrading process of a tick-
eting system for the Laurea IT Management. The goal was introducing the mechanism and
features of the current ticketing system, Request Tracker (RT) which was being run down
from service and its successor the System Center Service Manager (SCSM).

The sources of information for the introduction of the ticketing systems were mainly Internet
pages and virtual e-books. The introduction of the system mechanism was based on the foot-
age provided by the Laurea IT Management and several system developer guides.

The research uses qualitative research methods. A structurized interview method was utilized
when interviewing a Supervisor of the Laurea Service Desk. In addition to the interview, a
quantitative inquiry was used to gain thoughts and opinions from the other Supervisors and IT
Specialists of the Laurea IT Management. The introduction of the ticketing system’s mecha-
nism was implemented with independent observation techniques.

Results of the inquiry proved that the staff of the Laurea IT Management has optimistic ex-
pectations for the new SCSM system and that it will be an eligible successor for the RT. Espe-
cially features such as automation and customization were considered to be strengths as for
the SCSM. These features will be highly beneficial for the efficient service of the Laurea IT
Management.

Keywords: ticket, RT, SCSM, Service Desk, survey
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1 Johdanto

Tiketointijarjestelmat ovat nykyaikaisen asiakaspalveluprosessin apuvalineita, joita
kayttamalla asiakaspalvelijat voivat pitaa kirjaa kaikista tyoympariston heille osoittamista
tuki-, palvelu- ja tyopyynnoista. Tiketointijarjestelmat toimivat yritysmaailmassa seka
apuvalineina etta yhteydenpitomuotona. Tiketointijarjestelmat voivat olla yksinkertaisia ja
ilmaisia ohjelmistoja, joiden paaasiallinen tarkoitus on tukipyyntojen kartoitus ja sailytys
myohempaa kayttoa varten. Ne voivat olla myos tayden asiakaspalveluprosessin tarjoavia
kokonaisuuksia, joihin investoiminen saattaa olla yrityksen toiminnan kannalta merkittava

tekija seka taloudellisena etta toimintatehokkuutta parantavana apuvalineena. (Allen 2009.)

Opinnaytetyossa pyrittiin kehittamaan Laurean Tietohallinnon tiketointijarjestelmaa. Laurea-
ammattikorkeakoulussa on ollut vuodesta 2005 lahtien tiketointijarjestelmana Best Practical
Solutions -yrityksen kehittama Request Tracker (RT), jonka avulla on vastaanotettu ja kirjattu
tukipyyntoja Service Desk -palveluun. Vuoden 2013 kevaalla aloitettiin uuden Microsoft-
pohjaisen System Center Service Managerin (SCSM) kayttoonotto Laurean Tietohallinnon ja
Service Deskin kayttoon. Kehitysprojektin tavoitteena on parantaa Service Deskin

toimintatehokkuutta ja automatisoida asiakaspalvelun prosesseja.

Opinnaytetyossa esittellaan RT:n ja SCSM:n toimintatavat, jotta niiden merkitys
asiakaspalvelutyon tyokaluina tulee tarpeeksi selkeasti esiin ja jotta voidaan avata
Tietohallinnon tavoitteita SCSM investoinnista ja selvittaa niita vastauksia, joihin
Tietohallinto odottaa saavansa ratkaisuja uudella jarjestelmallaan. Opinnaytetyon
sivutarkoituksena on myos tuottaa SCSM ohjeistus, jota voidaan hyodyntaa uusien Service

Desk tyontekijoiden perehdytyksessa. Ohjeistus on lisatty Opinnaytetyon liitteisiin.

Opinnaytetyo koostuu 12 eri luvusta. Ensimmaisessa luvussa kasittelemme opinnaytetyon
johdantoa, tutkimuskohdetta, tavoitteita, rajauksia, tutkimusmenetelmia, validiteettia ja
keskeisia kasitteita. Toisessa luvussa kasittelemme Request Trackerin taustoja, toimintatapaa
ja ominaisuuksia. Kolmannessa luvussa esittelemme RT:n toimintaa Laurean Service Deskin
kaytossa ja sita, miten RT:n avulla luodaan tiketti. Neljannessa luvussa esittelemme SCSM:n
taustat ja toimintatavat. Viidennessa luvussa kasittelemme SCSM:n lisaominaisuuksia kuten
System Center Configuration Manageria. Kuudennessa luvussa esittelemme SCSM:n
ominaisuuksia Laurean tietohallinnossa. Seitsemannessa ja kahdeksannessa luvussa
esittelemme Tietojarjestelmaprojektin, joka antaa taustaa
tiketointijarjestelmankehitysprojektiin. Yhdeksannessa luvussa esittelemme tutkimustulokset
ja 10. luvussa esittelemme johtopaatokset tutkimuksesta. 11. ja 12. luvussa esittelemme

jatkotutkimusehdotukset ja yhteenvedon opinnaytetyosta.



1.1 Tutkimuksen kohde

Best Practical Solutions -yrityksen kehittama Request Tracker eli RT on Laurean
Tietohallinnossa vuodesta 2005 kaytossa ollut tiketointijarjestelma. RT:n rooli on keskeinen
tukipyyntojen kirjausjarjestelmana kaikilla Tietohallinnon tyontekijoilla, mutta Service Desk
henkilostolle se on yksi tarkeimmista uusille tyontekijoille koulutettavista ohjelmistoista.
RT:n kaytto sinallaan on ilmaista, mutta siita aiheutuu yllapitokustannuksia kuten palvelimien
ja tietokannan yllapito. RT tarjoaa Tietohallinnolle yhteydenpito- ja

tiketointijarjestelmapalvelun lisaksi myos diagrammimateriaalia tilastoiduista tiketeista.

System Center Service Manager 2012 eli lyhennettyna SCSM on Microsoftin kehittama
integroitu alusta, joka tukee Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ja Microsoft
Operations Framework (MOF) prosessikehyksien kaytantoja, jotka liittyvat IT-palveluiden
hallintaan ja johtamiseen. SCSM tarjoaa ongelmaratkaisuja muutosten ja elinkaaren
hallintaan. SCSM on vianseurantajarjestelma, joka tarjoaa yritykselle mahdollisuuden
muokata jarjestelmastaan haluamanlaisen moduulilisaosilla. SCSM on siis
tiketointijarjestelma, joka moduulien ansiosta kykenee tarjoamaan yritykselle tayden

palvelun jarjestelman eika siten rajoitu pelkastaan tiketointtiin kuten RT. (Microsoft 2012.)

1.2  Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Tietohallinnon tyontekijoiden ja esimiesten avulla
mielipiteita vanhasta RT-jarjestelmasta, sen toimivuudesta seka ominaisuuksista. Lisaksi
haastatteluiden ja kyselylomakkeiden avulla halutaan selvittaa, minkalaisia odotuksia
Tietohallinnolla on SCSM-jarjestelmalle. Tutkimuksen tavoitteena on eritella mahdollisia RT:n
kehitysta vaativia ominaisuuksia ja miten SCSM:n kayttoonoton halutaan ne korjaavan.

Tutkimuksen ohella esittelemme molempien jarjestelmien taustoja.

Tutkimuksessa pyritaan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitka ovat RT:n ja SCSM:n vaikutukset asiakaspalveluun, tukipyyntojen raportointiin,

tyon automatisointiim ja tukipyyntojen ratkaisuun?

e Kumpi jarjestelmista on helpompi kayton opettelun, tiketin kirjaamisen, tiketin

luokittelun ja asiakaskommunikoinnin suhteen?

e Mitka ovat Laurean Tietohallinnon tarkeimmat tavoitteet?



e Minkalaisia prioriteetteja haastateltavat ovat asettaneet SCSM -jarjestelmalle?

¢ Minkalaiset odotukset haastateltavilla on SCSM -jarjestelmalle?

e Minka tyyppista hyotya SCSM:n on tarkoitus tuottaa Laurean Tietohallinnolle?

1.3 Tutkimuksen rajaukset

Tiketointijarjestelmat ovat suuria kokonaisuuksia, joista Service Desk -tyontekijalle jaa
Laurean Tietohallinnossa mieleen lahinna kayttoliittyma ja yleisimmat toimenpiteet
tukipyyntojen vastaanottamista, luokittelemista ja kirjaamista varten. Tiketointijarjestelman
kayttajat harvemmin ajattelevat tai nakevat kayttoliittyman teknista puolta ja toteutusta.
Tasta johtuen Opinnaytetyon aihe rajautuu kasittelemaan RT:ta ja SCSM:aa yleisella tasolla,
jossa molempien jarjestelmien taustoja ja ominaisuuksia selvitetaan niille maaratyissa
luvuissa. Haastattelun ja kyselytutkimuksen paapaino on RT:n ja SCSM:n ominaisuuksien
vertailemisessa ja Laurean Tietohallinnon esimiesten ja IT-asiantuntijoiden mielipiteiden

selvityksessa RT:sta ja SCSM:sta.

Jatimme tutkimuksen ulkopuolelle kehitysprojektiin kuuluvan tarjouskilpailutuksen ja ne
yksityiskohtaiset SCSM:n ominaisuudet, joita ei oltu viela otettu julkiseen kayttoon
kehitysprojektissa - kuten Asiakaspalveluportaali. Jatimme myos Laurean Tietohallinnon
harjoittelijoiden haastattelut ja mielipidekyselyt pois opinnaytetyosta, koska kehitysprojektin
suunnittelusta ja toteutuksesta vastaavat vain haastattelemamme esimiehet ja IT-

asiantuntijat.

1.4  Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana paatettiin kayttaa laadullista eli kvalitatiivista
tutkimusta. Laadullinen tutkimus sisaltaa joukon erilaisia tutkimuksen lajeja, joita
hyodyntamalla voidaan haastatella etukateen valittuja henkilgita. Tutkimuslajien
monipuolinen kaytto tarjoaa tutkijalle laaja-alaisen nakemyksen tutkittavasta aiheesta.
Laadullinen tutkimus perustuu pienemman, esimaaritetyn joukon haastatteluun ja vastausten
tulkintaan, jolloin tutkijat voivat olla lasna haastattelussa. Vaihtoehtona olleessa
maarallisessa tutkimuksessa kohdejoukot ovat useimmiten isompia kokonaisuuksia ja

vastaukset ovat numeroihin pohjautuvia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 153-155.)

Laadullisista tutkimusmenetelmista valikoimme pienelle haastattelun kohdejoukolle

soveltuvimmat tutkimusmenetelmat. Laadullisten tutkimusmenetelmien kayton valinta
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perustui kyseisen tutkimusmenetelman joustavuuteen, koska tutkimussuunnitelmamme ja
aikataulumme olivat sidonnaisia haastateltavan aikataulutukseen. Yksilohaastattelua varten
paatimme kayttaa strukturoitua eli etukateen tarkkaan jarjestykseen rakennettua
haastattelua. Tassa haastattelumentelmassa vastausvaihtoehdot ja kysymykset olivat
suljettuja, joten jokaiseen kohtaan oli vastattava annettujen ohjeiden ja
vastausvaihtoehtojen mukaisesti. (Kurkela, 2006.) Strukturoidun haastattelun lisaksi
hyodynnettiin osallistuvan havainnoinnin tutkimusmenetelmaa, joka tarkoittaa tutkimuksen
kohteen eli tassa tapauksessa tiketointijarjestelmien kayton seuraamista. (Hirsjarvi ym. 2002,
199.)

Haastattelun lisaksi opinnaytetyon tutkimuksessa selvitettiin, Laurean Tietohallinnon
henkiloston mielipiteita molemmista tiketointijarjestelmista, joten heita varten koottiin
standardoitu kyselytutkimus. Standardoitu kyselytutkimus tarkoittaa sita, etta kohdejoukon
kysymykset esitetaan jokaiselle vastaajalle tarkalleen samalla tavalla tekematta poikkeuksia
yhdenkaan vastaajan kohdalla. Kyselytutkimuksen haasteina ovat vastaamattomuudesta
johtuva vastauskato ja mahdollisesti vaarinymmarretyt tai vaarin vastatut kysymykset.
(Hirsjarvi ym. 2002, 180-182.)

1.5  Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Tama
tarkoittaa sita, etta tutkimus on toteutettavissa uudelleen ja tulokset ovat toistettavissa.
Reliabiliteetin toteutumiseksi toisen tutkijan pitaisi saada samanlaiset tutkimustulokset kuin

aiempien tutkijoiden. (Hirsjarvi ym. 2002, 213.)

Tutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden maaritteleminen ja mittaaminen on
tiketointijarjestelmien ja ohjelmistojen tutkimuksessa haasteellista. Tietokoneella
kaytettavia jarjestelmia saatetaan paivittaa ja nama paivitykset voivat muuttaa niiden
rakennetta tai toimintatapaa. Paivitykset voivat myos tuoda jarjestelmaan lisaa
toiminnallisuuksia, jotka lisaavat muuttuvuutta tutkimuksen kohteena olevissa jarjestelmissa.
Tassa tutkimuksessa jarjestelmien vertailu ja tutkiminen olisi myos tulevaisuudessa lahes
mahdotonta, koska toinen tiketointijarjestelmista on poistumassa Laurean Tietohallinnon
kaytosta. Tutkimuksen uusimisen haasteena on myos uuden tiketointijarjestelman
modulaarisuus, jolla sen toiminnallisuutta ja ominaisuuksia voidaan muokata Tietohallinnon

tarpeiden mukaisesti.

Validiteetti tutkimuksessa tarkoittaa sen patevyytta. Validiteetin toteamisella halutaan
varmistaa tutkimuksen totuudenmukaisuus ja kaytettyjen tutkimusmenetelmien tarkkuus

tutkittavaan aiheeseen. Validiteetin vahvistamiseksi voidaan tutkimuksessa soveltaa useampia
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tutkimusmenetelmia ja lahestymistapoja tutkimustuloksen saavuttamiseksi. (Hirsjarvi ym.
2002, 214-215.)

Taman tutkimuksen validiteetin vahvistamiseksi paatettiin kayttaa strukturoidun haastattelun
lisaksi myos muita edella mainittuja menetelmia kuten havainnointia ja kyselytutkimusta.
Tutkimus suoritettiin kayttaen laadullisia tutkimusmenetelmia, joten validiteetin toteaminen
on haastava asia. Tutkimuksen tuloksien validiteetin vahvistamiseksi kaikki arviot ja
mielipiteet tiketointijarjestelmien toimivuudesta, heikkouksista ja vahvuuksista jatettiin
kyselylomakkeen vastaajien eli Laurean Tietohallinnon esimiesten ja IT-asiantuntijoiden ja

haastateltavan Service Desk esimiehen paatettavaksi.

1.6  Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

AD = Active Directory on Microsoftin kehittama kayttajatietokanta, jota voidaan kayttaa

useilta Microsoftin palvelinjakelualustoilta (Microsoft 2014).

Apache HTTP Server = Avoimeen lahdekoodiin perustuva ilmainen verkkopalvelinohjelma, joka
hyodyntaa HTTP siirtoprotokollaa (Apache FAQ 2014).

GUI = Graphical User Interface on kayttoliittyma. Esimerkiksi jonkin ohjelman etusivu tai
kayttosivu on yleensa kayttoliittyma. Request Trackerissa kayttoliittyman voi luonnehtia

olevan se etusivu, josta voi valintapainikkeilla lilkkua sen muihin osa-alueisiin.

HTTP = Hypertext Transfer Protocol on WWW-sivujen tiedonsiirtoon kaytettava protokolla.
johon palvelin vastaa protokollan mukaisella vastauksella ja talloin kayttaja paasee

websivulle (kuvat, teksti ja videot latautuvat).

ITIL = Information Technology Infrastructure Library on 1980-luvun loppupuolella kehitetty ja
nykyaankin monessa yrityksessa kaytettava kaytantokokoelma, joka sisaltaa IT-palveluiden

hallintaan ja johtamiseen tarkoitettuja prosessikehyksia.

MySQL = Relaatiotietokantaohjelmisto, jota kaytetaan web-palveluiden ja websivujen
tietokantana eli tietovarastona kaikelle websivun tarvitsemalle tiedolle kuten teksti, kuvat tai

videot.

Perl = Practical Extraction and Report Language on skriptimainen ohjelmointikieli, jota
voidaan kayttaa esimerkiksi tekstinkasittelyyn ja datan eli tietojen kasittelyyn. RT kayttaa

Perl -ohjelmointikielta.
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RT = Best Practical Solutionsin vuonna 2001 kehittama Request Tracker tiketointijarjestelma,
joka perustuu avoimeen lahdekoodiin ja joka on Laurea Service Deskin kaytossa (Best Practi-
cal Solutions 2014a).

SCSM = (System Center Service Manager 2012) on Microsoftin kehittama integroitu alusta, joka
tukee ITIL ja MOF -prosessikehyksien kaytantoja, jotka liittyvat IT-palveluiden hallintaan ja
johtamiseen. SCSM tarjoaa kayttoon prosessit myos ongelmanratkaisuun seka muutosten ja

elinkaaren hallintaan.

Service Desk = Laurean Tietohallinnon Service Desk -asiakaspalvelu, joka palvelee Laurea-

ammattikorkeakoulun henkilostoa sahkoposti- ja puhelinpalveluna seka vastaa paikallistuesta.

Tiketti = Tukipyynto tai palvelupyynto, johon on listattu sahkoisesti tiketointijarjestelman
kautta henkilon tiedot, ongelman tiedot ja -kuvaus seka mahdolliset toimenpiteet, jotka on

toteutettu tikettia ratkaistaessa.

Unix = Laitteistoriippumaton kayttojarjestelma kuten Mac OS tai Linux. Unixia kaytetaan
usein palvelimen tai keskuskoneen kayttojarjestelmana. Esimerkiksi RT vaatii Unix-pohjaisen

palvelinkoneen toimiakseen.

Windows PowerShell = Microsoftin tuote, joka on kehitetty vain Windows kayttojarjestelmille.

PowerShellilla on skriptauskieli, jolla pystytaan luomaan erilaisia merkkipohjaisia ohjelmia.

2  Request Tracker

2.1 RT Yleisesti

Request Tracker on Best Practical Solutions -yrityksen vuonna 2001 kehittama tuote. RT on
avoimeen lahdekoodin perustuva vianseurantajarjestelma, jota kaytetaan globaalisti monissa
kansainvalisesti tunnetuissa yrityksissa. Merkittavimpia RT:n kayttajia ovat muun muassa:
Yhdysvaltain ilmailu- ja avaruushallinto NASA, Raytheon, Nike ja Massachusetts Institute of
Technology eli MIT. (Best Practical Solutions 2014d.)

RT on vianseurantajarjestelma, jolla voidaan vastaanottaa, tallentaa ja tilastoida tiketteja.
Sen avulla eri yritykset, organisaatiot ja IT-tukihenkilot kykenevat seuraamaan heille
kohdisttettuja tyotehtavia ja ongelmatilanteita, joita yrityksen henkilosto tai asiakkaat ovat
heille raportoineet. Taman tyyppisista tyotehtavista tai vioista luodaan objekteja, joita

kutsutaan tiketeiksi. Tiketti voi olla tyotehtava, palvelupyynto tai havaittu vika, joka
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halutaan korjata. Tiketti luodaan Request Trackeriin esimerkiksi asiakkaan sahkopostiviestin
valityksella, jolloin asiakas ilmoittaa sahkopostissa vian laadun. Sahkoposti siirtyy Request
Trackeriin, joka luo siita automaattisesti avoimen tiketin. Service Desk asiakaspalvelija nakee
Request Trackerin kautta sen, kenelta sahkopostiviesti on tullut ja mita siina sanotaan. (Best

Practical Solutions 2014e.)

Service Desk -tyoskentelyssa tiketointiijarjestelma on lahes pakollinen apusovellus. Sen avulla
tyontekijat kykenevat tyostamaan useampia tehtavia samaan aikaan ja pitamaan samalla
kirjaa jo suoritetuista seka kasittelyvaiheessa olevista avoimista tiketeista. Request Tracker
myos yhdistaa kaikki asiakkaan lahettamat sahkopostivastaukset yhteen tikettiin, jolloin
asiakaspalvelijan ei tarvitse etsia yksittaisia sahkopostiviesteja sahkopostilaatikostaan.
Kommunikointi asiakkaan kanssa tapahtuu RT-sovellukseen sisaanrakennetun
sahkopostivastausjarjestelman kautta. Talla tavalla esimerkiksi asiakaspalvelija voi pitaa
asiakkaan tietoisena kasiteltavan vikatiketin tilanteesta ja sen ratkaisemisesta. RT ilmoittaa
lisaksi asiakkaan lahettamista vastauksista suoraan asiakaspalvelijan sahkopostiin, jolloin
asiakaspalvelijan ei tarvitse odottaa vastausta RT:ssa, vaan han voi jatkaa muita tehtaviaan

samanaikaisesti. (Vincent, Spier, Rolsky, Chamberlain & Foley 2012, 5.)

2.2 Ominaisuudet

RT:n merkittavin etu on sen avoin lahdekoodi. Avoimella lahdekoodilla mahdollistetaan se,
etta RT on ilmainen kaikille, jotka haluavat sita kayttaa. Ilmaisen taysversion lataaminen
onnistuu vaivattomasti Best Practicalin sivulta. Best Practical ei myoskaan laskuta
minkaanlaisia lisenssimaksuja, joten RT:n kaytto on erittain edullista organisaatioille ja
yrityksille, jotka tarvitsevat tiketointijarjestelmapalveluita. RT:n ainoat maksulliset osat ovat
Best Practicalin tarjoamat koulutukset, tekninen tuki ja mukautetut kehityshankkeet. (Best

Practical Solutions 2014g.)

RT:n ominaisuuksista tarkeimpana voidaan kuitenkin - maksuttomuuden lisaksi - pitaa sen
muokattavuutta. Esimerkiksi Service Deskin yllapitajat/esimiehet voivat muokata RT:n
toimimaan organisaatiolle ja/tai yritykselle edullisimmalla ja tehokkaimmalla tavalla. Kun
yllapitajat ovat maarittaneet yleisilmeen ja ominaisuudet tiketointijarjestelmalle, voidaan
lopputulosta muokata viela yksilokohtaisestikin. Myos yksittainen tyontekija kykenee
muokkaamaan etusivunakymaa sellaiseksi kuin han haluaa ja kykenee jarjestamaan
tiketointijarjestelman nayttamaan vain ne tiedot, jotka tyontekija itse tahtoo. (Best Practical
Solutions 2014g.)

Toinen merkittava ominaisuus on se, etta RT tukee mita tahansa laitetta, jolla on paasy

internet:iin. RT:ta voi esimerkiksi kayttaa tyokoneen lisaksi alypuhelimella, mikali kayttajalla
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on tarvetta liikkuvalle tyoskentelytavalle. RT tukee tietokoneen kayttojarjestelmista seka
Windows-, Linux- ettd OS X -pohjaisia jarjestelmia. Alypuhelimissa Android, iPhone ja WebOS

ovat tuettuja kayttojarjestelmia. (Best Practical Solutions 2014g.)

Globaalia toimintamallia ajatellen RT on yksi parhaimmista vaihtoehdoista, koska se tukee
ainakin 15 eri kielta, kuten englantia, kiinaa ja ranskaa. Avoimen lahdekoodin ansiosta
kayttajat voivat itse tehda kielipaketteja ja muita kategorisointiin liittyvia lisayksia ja "add-

on” -lisaosia. (Best Practical Solutions 2014h.)

Statistiikan ja numeromatriisien luominen on myos helppoa, koska RT luo statistiikkaa ja
numerollisia kartoituksia/taulukoita, mikali yllapitajat haluavat sellaisia luoda. RT kykenee
pitamaan kirjaa kaikista palvelupyynnoista eli tiketeista, jotka sille annetaan. RT pystyy
jarjestelemaan vastaanotetut palvelupyynnot aikajarjestyksessa ja jopa erittelemaan milloin

ja kenen toimesta jokin palvelupyynto on toteutettu. (Best Practical Solutions 2014f.)

2.3 Client ja Server -ohjelmien vaatimukset

RT pohjautuu skriptimaiseen Perl -ohjelmointikieleen ja se kykenee toimimaan milla tahansa
Unix-pohjaisella kayttojarjestelmalla kuten Linux, Mac OS X, SunOS ja BSD/0S. RT toimii
HTTP-palvelinohjelman avulla, jonka ansiosta RT on jatkuvasti yhteydessa Internet:iin ja sita

kautta myos sen kayttajiin ja asiakkaisiin. (Best Practical Solutions 2014j.)

Request Trackerin vaatimukset:

e Peruskayttajan (client) ohjelma toimii yleisimmilla
tietokoneille maaritetyilla kayttojarjestelmilla kuten
Windows, OS X ja Linux OS.

e Selaimeksi kelpaavat uusimmat versiot kaytetyimmista
selaimista: Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome
ja Opera.

e Perlin versio 5.10.1 tai uudempi

e SQL-tietokanta (MySQL 5.1 tai Oracle 9iR2)

e Verkkopalvelinohjelma (esimerkiksi Apache HTTP Server 1.3.x
tai 2.x)

e Verkkopalvelinohjelmassa oltava tuki FastCGl:lle.

RT:n toiminta perustuu moniin edella mainittuihin ohjelmistoihin ja jarjestelmiin. Monet
edella mainituista ovat myos avoimeen lahdekoodiin perustuvia tuotteita kuten Apache HTTP

Server ja MySQL. RT:n periaatteena on olla mahdollisimman monen henkilon tavoitettavissa
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oleva ohjelma. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta RT:ta voidaan kayttaa mahdollisimman
monella kayttojarjestelmalla, selaimella tai internet-yhteytta kayttavalla laitteella. (Best
Practical Solutions 2014i.)

3 Request Tracker Laurean Service Desk kaytossa

RT on Laurea-ammattikorkeakoulun IT-hallinnon ja erityisesti siihen kuuluvan Service Deskin
kayttama ohjelmisto. RT on ollut Laurean Service Deskin kaytossa vuodesta 2005, mutta sita
ollaan korvaamassa uudella ja tehokkaammalla System Center Service Manager (SCSM)

jarjestelmalla vuoden 2014 kevaan aikana.

RT tai Laurean Service Deskin nimittamana "Tiketti” on yksi tarkeimmista tyokaluista, joiden
kayttoa koulutetaan Service Deskin uusille harjoittelijoille. Tiketin rooli Service Deskissa seka
asiantuntijoilla etta harjoittelijoilla on merkittava, koska kaikki tikettien hallinta tapahtuu
Tiketin kautta. Tavallisesti Tiketti on ensimmainen sovellus, joka aamulla kaynnistetaan ja

viimeinen, joka suljetaan ennen kuin tietokone sammutetaan paivan paatteeksi.

3.1 RT Etusivu

RT tikettijarjestelman etusivu on yksinkertainen ja selkea. Kuvassa 1 on Laurean Service
Deskin RT:n etusivu, joka toimii etusivun lisaksi myos ns. keskussivuna, jolta paasee
esimerkiksi tietokantahakuun, tyokaluihin ja statistiikkaisivulle vasemmassa laidassa olevien

valintojen kautta.

Ylimpana etusivulla on ”10 uusinta osoittamatonta Tikettia” -kohta, johon saapuvat
asiakkaiden lahettamat sahkopostiviestit. RT muuttaa sahkopostit automaattisesti tiketeiksi,
joiden otsikkona on lahetetyn sahkopostiviestin otsikko. Tiketille annetaan myos
numerotunnus, jonka avulla tiketti voidaan loytaa tietokannasta. Ylimmaisessa listassa nakyy
myos tiketin jono, tila ja luomishetki. Jono maarittelee sen osaston, jolle tiketti on maaratty
kasiteltavaksi. Tallaisia jonoja ovat esimerkiksi Helpdesk, it-info tai Verkkopalvelut. Tila

an 2.

kertoo tiketin sen hetkisen tilan kuten ”uusi”, ”kasittelyssa”, ”valmis” tai ”poistettu”.
Tiketin tietojen lisaksi jokaisen tiketin perassa on toiminta ”Ota itselle”, jonka avulla Service
Desk asiakaspalvelija voi ottaa tiketin kasittelyynsa. Talloin tiketin yhteyshenkiloksi

maaraytyy asiakaspalvelijan sahkopostiosoite.

Keskimmainen kohta ”10 uusinta minun tikettiani” kertoo asiakaspalvelijan omista tiketeista,
jotka ovat kasittelyssa. Tama lista nayttaa tuoreimmat tiketit, joiden tiedoista
asiakaspalvelija voi tarkastaa sen, milloin asiakas on viimeksi tikettiin vastannut ja milloin

asiakaspalvelija on itse muokannut tikettia viimeksi ja/tai ollut yhteydessa asiakkaaseen.
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Tiketin tiedoista selviaa myos asiakkaan tyyppi (henkilokunta tai opiskelija) ja toimipiste.
Prioriteettikohtaan voi esimerkiksi Service Deskin esimies maarittaa tarkeysjarjestyksia,
mikali sellaisille on kayttoa joidenkin kriittisten tikettien osalta. Esimerkiksi verkkokatkokset

ja laajemmat fyysiset viat ovat kriittisia ja ne priorisoidaan normaalisti korkeimmille tasoille.

Alimpana etusivulla nakyy ”Kaikki HD:n avoimet, odottavat ja uudet tukipyynnot.” Tama osio
on tarkoitettu yleislistaukselle kaikista Service Deskin tiketeista. Osalla tiketeista on jo

kasittelija, mutta jotkut odottavat edelleen kasittelijaa.

Etusivun oikealla laidalla on ”Pikahaku” ja "My reminders.” Naiden ylapuolella sijaitsee ”Uusi
tiketti” -painike, jolla voidaan luoda uusi tiketti ilman asiakkaan sahkopostiyhteydenottoa.
Pikahaun avulla Service Deskin esimies voi esimerkiksi tarkistaa tikettien yleistilanteen
numeroina. Asiakaspalvelija taas voi suorittaa pikahaun oikealla ylhaalla olevan ”Hae...”
kentan avulla kayttamalla edella mainittua tiketin numerotunnusta. My reminders -kohta
toimii samalla tavalla kuin sahkopostin kalenterin muistutus. My reminders muistuttaa

asiakaspalvelijaa esimerkiksi siita, etta asiakaspalvelija on luvannut ottaa asiakkaaseen

yhteytta sovittuun aikaan.

Tikettijdrjestelma (Uusi tkem

Edssivy

Hoky Muokxaa
Twtok antahaicy
Tyokakt X .
Myvaksynta 10 uusinta osoittamatonta Tikettia Pikahaku
» Otaicko Jono Tita Loty Jono Uusi Kasitiotyssa Occttsa
50506 V1: Laurea Liveen Kigjautumimen of oanisty! Helpdesk Odoftaa s‘:;’:‘m 1 Ota Helpdesk " 62 18 |
| itinfo . 161 ™
5 |
50490 FW: Polaute: Yieinen Hepdesk sl J2Wela OB Verkkopalvelut 3 4
2
50431 Kun ol kone aukea Helpdesk Uusi ;MD::“ l& ‘
A
50420 Vusi 2 pavaa Ota My remindecs
tyosuhieen paattymisen jalkeen? sifton itsalle
50399 FW: Can't log into my account Helpdesk st :’mp;:“a I Ota ‘
- nele. )
A
10 wusinta minun tikettis
B Otsdcko Tila Jono T
Thaagat Loty VEmSIOEn \imekal plivitetty  Asiakas  SLA
50299 Tietokoneen siirto Kastialysss Melpdesk @faurea s Leppavawa 0
T phovis PR
- T I pavha wsen eraioarta
an LT
40730 ohjedmien asennus  Kasttelyssd Helpdesk Roureat Tidurda 0 |
& vize 2 vicoa
Sorest 11 plewkd stten ey
e e
Tainan kooeen
49550 Outiookin profillin Kasttelyssd Helpdesk Btoureat Lohja 0
palvitys
T vze 2 vaion
Grvest 10 pivvkh soen e S
_lﬁ" e
" 10 uusinta minun odottavaa tikettia

Kuva 1: RT Etusivu
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3.2 RT Uusi tiketti

Laurea Service Deskin Request Trackeriin saapuvat sahkopostiviestit ovat automaattisesti
valmiita tiketteja. Viestit voivat olla asianmukaisia vikailmoituksia, tukipyyntoja tai tyo- ja
laitteistotilauksia. Myos mahdollinen roskaposti esiintyy tavallisena tikettina ”10 uusimman
osoittamattoman Tiketin” -listassa. Service Deskin asiakaspalvelija voi myos luoda itse tiketin.
Itseluotu tiketti on tarpeellinen esimerkiksi silloin, kun asiakaspalvelija on saanut tukipyynnon
tai vikailmoituksen puhelimitse, asiakas on kaynyt Service Deskin toimistossa tai asiakas on
tehnyt ilmoituksensa Service Deskin tyontekijalle toimiston ulkopuolella esimerkiksi
kaytavalla. Uuden tiketin voi luoda Etusivulta, jolloin avautuu kuvassa 2 nakyva nakyma,
jonka otsikko on ”Luo uusi tiketti.” Kayttoliittyma pyytaa kayttajaa syottamaan
tilaajantiedot. Naita tilaajatietoja ovat yleensa asiakkaan sahkoposti muodossa
etunimi.sukunimi@laurea.fi ja otsikko, jossa selostetaan lyhyesti ja ytimekkaasti ongelman
tai tukipyynnon aihe. Naiden kohtien lisaksi tiketin laatijalla on mahdollisuus laittaa tiketista
kopiot hanen valitsemilleen henkiloille. Mikali jokin tiketti vaatii jonkin tietyn asiantuntijan

apua, on hyodyllista lahettaa kopio tiketista hanelle.

Luokitukset ovat uuden tiketin tunnisteita ja asiasanoja, joiden avulla voidaan maarittaa
tiketin tila: "Uusi”, "Kasittelyssa” ja "Valmis”. Naiden nimekkeiden mukaisesti
asiakaspalvelija maarittaa tiketin tilan, josta lahtee myos ilmoitus asiakkaalle esimerkiksi,
kun tiketti on kasittelyssa tai se on ratkaistu ja valmis. Luokitukset ovat kuvan 2 oikeassa
laidassa punaisen ”Perustiedot” otsikon alla. Luokittelu aloitetaan ”"Yhteyshenkilo”-kohdasta,
josta voidaan maarittaa joko asiakaspalvelijan oma nimi tai asiantuntijan nimi. Tavallisesti
asiantuntijaan ollaan yhteydessa etukateen ja tiedustellaan voidaanko hanelle kohdistaa
tiketti. ”Yhteystapa -kohdasta maaritellaan tarkempi yhteydenoton muoto. Asiakas voi tehda
ilmoituksen puhelimitse, sahkopostilla, kaymalla Service Deskin -toimistossa tai esimerkiksi

kysya ohimennen kaytavalla.

Toimipistevalinnoissa on kaikki Laurean toimipisteet. Asiakkaan toimipisteen mukaisesti
tehdaan valinta tasta osiosta. ”Asiakas -valinnasta maaritellaan onko kyseessa Laurean
henkilokuntaan, opiskelijoihin tai muuhun ulkopuoliseen asiakasryhmaan kuuluva henkilo.
Asiakas-kohdan alapuolella olevaan ”"Yhteydenoton luonne” -kohtaan eritellaan onko kyseessa
”Tukipyynto”, ”Muutospyynto”, ”Vikailmoitus” tai "Palaute”. Kun tiketin laatija on
maaritellyt yhteydenoton luonteen, han saa jokaiselle edella mainitulle luonnekohdalle omat
vaihtoehtonsa. Esimerkiksi valittaessa Tukipyynto-kohta, saa tiketin luoja valittavakseen

kaikki Tukipyynto-kohdan alalajit, jotka liittyvat jotenkin Tukipyyntoon aiheena.
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Yhteydenoton tarkenteen jalkeen tiketin laatija maarittaa tiketin hoitotavan eli kaytannossa
sen mita tehtiin, jotta tiketti saatiin ratkaistua. Valinnat suoritetaan merkitsemalla rasti
ruutuun listasta, jossa on valmiina eri hoitotapavaihtoehdot. Taman lisaksi voidaan myos
maarittaa ne tavat, joilla tikettia olisi voitu hoitaa. Tama merkinta on vapaaehtoinen, mutta

saattaa osoittautua hyodylliseksi tulevia tiketteja varten.

Viimeiset kolme valintakohtaa ovat: ”IT-infra/tietojarjestelmat”, ”Ongelman syy” ja
”Jarjestelma”. Nailla kohdilla maaritetaan ensin tietojarjestelma, johon tiketti viittaa.
Esimerkiksi sahkoposti ja laitteisto pidetaan toisistaan erillaan olevina ongelma-alueina.
Ongelman syy pyritaan selvittamaan yksinkertaisilla selityksilla, joissa voidaan eritella se oliko
kyseessa laitevika vai sahkopostiongelmissa esiintyva verkko-ongelma. Erikoistapauksissa
voidaan viela lisata jarjestelman yleisalue/aihe, kuten ”Kirjasto”, ”Opiskelijahallinto” tai

”Verkkolevyt” -alue.

~
Luo uusi tiketti Perustiedot
Tiaajat: @laurea fi | Jono:  Helpdesk
Kopio: I J Tila: | Uusi v
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Yapidole: Toimipiste [
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Asiskas [+
Vaitse yhaiorve [(613V02) V]
Otsikke: | ‘ Yhieydenoton | (of 5rvoa) e
luenne I )
Kuvaus: Valitse yksi arve INpUt must match [Mandatory]
& Yhieydenoton [,
tarkenr S -
_ Vakize J.;rs,e:,:: Input must match [Mandatory]
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Dagni Kanev [ Kuitattiin muutos
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Tukipyyntoa - [ Tom $3nd
Laurea-ammattikorkeakoulu/Laurea University of Applied Sciences hoidettin | Lahituki IT:n tiloissa
Vanha maantie 9, FI-02650 ESPOO Valitse ussita avoja [ Lahituki asiakkaalla
Tel. +358 (0)0 8868 7112 0 Muu
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Member of FUAS - Federation of Universities of Applied Sciences W @) (o
www.fuas. fi ® (eiarvoa)
Itsepalveluna
4 _P
Ofisi voitu hoitsa ) Ohjeen avulla
= Valiea yisisno () Eistuella
- . rowse... iita Y (e o
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iT-
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Valitse yksi arvo

Ongelman syy

Valitse yksi arvvo L

Jarestelmat [ v
Valitse yksi arvo (ei arvoa)

(ei arvoa)

Kuva 2: RT Luo tiketti

Kun tiketti on luotu ja asiakaspalvelija on aloittanut tukipyynnon/ongelman selvityksen,
saattaa asiakkaalta tulla lisaa tikettiin liittyvia viesteja. Asiakaspalvelija voi joko lisata
kommentteja kuvan 3 mukaisesti tai ottaa suoraan asiakkaaseen yhteytta ”Vastaus”-
valinnalla. Vastauksen tyyppi valitaan ylimmasta valintalaatikosta, jossa vaihtoehtoina ovat:

”Vastaus” ja "Kommentti (ei laheteta tilaajille).” ”Vastaus”-valinta toimii sahkopostin
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mukaisesti ja on erittain intuitiivinen ja helppokayttoinen. Vastaukseen voidaan liittaa
varsinaisen viestin ja otsikon lisaksi myos liitetiedostoja, mikali sellaisille on tarvetta ja
kayttoa. Mikali halutaan kommentoida tikettia siten, etta kommentti ei nay
tilaajille/asiakkaille, kaytetaan "Kommentti”-tyyppista valintaa. Kommentit nakyvat kaikille
Service Deskin tyontekijoille, jotka tarkastelevat kyseista tikettia. Talla tavoin voidaan
viestittaa esimerkiksi tiketin ratkaisuun liittyvista toimenpiteista tai muista teknisista

asioista, joista ei ole tarvetta tiedottaa asiakkaalle.

Muokkaa tikettia

Pawed tyypo: | Kommentti (ei laheteta tilaajille) | v |

Ousiko: Live ongelma

Lterecosto Browse |

Ystavaliisin terveisin/Best Regards
Dagni Kanev
IT-paivelul IT-services

Laurea-ammattikorkeakoulw/Laurea University of Appled
Sciences
Vanha maantie 9, F1-02650 ESPOO

Sisand
Tel +358 (0)9 8868 7112
Email heipdesk@laurea fi
Member of FUAS - Federation of Universities of Appled N

body Z

Kuva 3: RT - Muokkaa tikettia

3.3  RT Statistics/Statistiikat

RT tarjoaa statistiikkaa, jota se yllapitaa itsenaisesti tikettitietokannassaan. Statistiikkaa eli
tilastollisia tietoja on erityyppisissa muodoissa kuten numeroina, humeromatriiseina,
kaaviokuvina ja pylvasdiagrammeina. Asioita, joista RT pitaa kirjaa ovat esimerkiksi tikettien
kokonaismaara, tikettien jakauma eri henkiloille ja Laurean yksikoille seka erityyppisten
tukipyyntojen jaottelu ja maara. RT:n voi my0os maarata nayttamaan vain tietyn Laurean
yksikon tiketit tai vain tiettyjen henkiloiden tiketit. RT voi nayttaa naissa tiedoissa sen, onko

tiketti kasittelyssa vai jo valmiiksi toteutettu tukipyynto.

Kuvassa 4 nakyy RT:n statistiikkasivun yleisnakyma, joka on yleiskuva kaikista tikettien edella
mainituista tiedoista. Yleisnakymasta kayttaja voi tarkistaa esimerkiksi omien valmiiden

tikettien maaran ja sen, kuinka monta tikettia kayttaja on saanut valmiiksi yhden kuukauden
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tai jopa viikon aikana. Laurean Tietohallinnon henkiloston nimet on poistettu tasta kuvasta,

mutta olemme jattaneet omat nimemme nakyville.

Jarjestelman tiedonhaku toimii MySQL tietokannan avulla, joten tietokannasta voi hakea myos
MySQL Select Query -haulla materiaalia. Pylvasdiagrammeista ja statistiikasta ensimmainen
on nimikkeella: ”"Tietokantahaku/Owner.RealName”, joka etsii kaikkien Laurean Service Desk
tyontekijoiden valmiiksi saamat tiketit/palvelupyynnot. Tasta pylvasdiagrammista nakee
graafisesti sen, kuka on saanut tehtya eniten tiketteja. Graafisen puolen lisaksi tarkka
lukumaara on ilmoitettu pylvaan ylapuolella. Diagrammin alapuolella on jokaisen pylvaan

omistaja/tyontekijan nimi.

o Search results grouped by Owner.RealName

Vs Muokkaa hakua ~Lisaasetukset Naytatulokset Tikettien paivitys Chart Feeds
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Tyokalut
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v
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2
=
oL
]
a
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Kuva 4: RT - Statistics

Yhteystavat ovat myos tarkeita tiedonlahteita RT:n statistiikassa. Yhteystapojen tutkimuksen
avulla voidaan selvittaa esimerkiksi eniten kaytetty yhteystapa, jonka kautta asiakkaat ovat
ottaneet yhteytta Laurea Service Deskiin. Kuvassa 5 nakyy Laurean Service Deskin
yhteydenottotapojen maarat tiketteina. Tiedot pohjautuvat tikettien laatijoiden asettamiin
attribuutteihin, jotka on asetettu ”Luo tiketti” -vaiheessa. Siita huolimatta tiedot ovat
Service Deskin ohjeistusten ansiosta tarkkoja ja nain myos tilastolliset tiedot ovat
vertailukelpoisia ja realistisia. Yhteystavat ovat: 1) (ei arvoa), 2) Lomake, 3) Muu, 4) Puhelu

ja 5) Sahkoposti. Kuten kuvasta 5 voi havaita, naista tavoista suosituin ja kaytetyin on
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sahkoposti-ilmoitus, jossa tukipyynnon lahettanyt asiakas on ottanut Laurea Service Deskiin

yhteytta sahkopostitse.

Uudistettu versio Yhteystavan mukaisesta tietokantahausta on helpottanut jaottelua ja oikean
yhteystavan valintaa asiakaspalveluprosessissa. Uuteen versioon on lisatty sellaisia kohtia,
jotka ovat tyypillisiksi todettuja Laurea Service Deskin toimipisteissa. Uusia yhteystapoja ovat

mm. ”Repi hihasta kaytavalla” ja ”Kaveli IT:n huoneeseen.”
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Kuva 5: RT - Statistics #2

4  System Center Service Manager

System Center Service Manager 2012 eli lyhennettyna SCSM on integroitu alusta, joka tukee
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ja Microsoft Operations Framework (MOF)
prosessikehyksien kaytantoja, jotka liittyvat IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. SCSM

tarjoaa ongelmaratkaisuja muutosten ja elinkaaren hallintaan (Microsoft 2012.)

SCSM:n ominaisuuksiin kuuluu palvelupyyntojen tayttaminen ja niiden hallinta, seka
mahdollisuus palvelujen automatisointiin hyodyntamalla System Center Orchestrator
Manageria. SCSM:lla pystytaan my0s parantamaan raportoinnin hallintaa. (Erskine, Asp,

Baumgarten, Beaumont & Gasser 2012, 1.)

SCSM on modulaarinen tuote, joka koostuu erilaisista komponenteista, joita pystytaan
poistamaan tai lisaamaan organisaation tarpeiden mukaan. SCSM:n tavoitteena on pysya
kehityksessa mukana ja pystya jatkuvasti parantamaan yrityksen IT-palveluiden

toimintasuunnitelmaa. (Erskine ym. 2012, 1.)
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SCSM:n asennusprosessia on helpotettu tarjoamalla paljon virallisia asennusohjeita ja tarpeen
tullen Internetista loytaa tukiverkostoa ongelmatilanteiden yllattaessa. SCSM:n asennuksesta
on laadittava huolellinen suunnitelma ennen varsinaisen asennusprosessin aloitusta.
Varsinainen asennus tapahtuu asennussuunnitelmaa noudattamalla kohta kohdalta. (Erskine
ym. 2012, 1.)

4.1 Configuration Management Database

Configuration Management Database eli CMDB on informaatiovarasto, joka on yhdistetty
kaikkiin tietojarjestelmien komponentteihin, joita kaytetaan organisaation IT ymparistossa.
CMDB:lla pystytaan konfiguroimaan SCSM-jarjestelman ymparistotietoja. (Erskine ym. 2012,
105-106.)

Active Directory Connector tarkistaa Active Directory:sta (AD) 24 tunnin valein onko loytynyt
uusia lisattyja tietoja. Mikali uutta tietoa loytyy, niin silloin jarjestelma uudistaa SCSM:n
maarayksia. Oletuksena olevaa aikaa ei pystyta konfiguroimalla muuttamaan, mutta Windows
PowerShellin avulla voidaan tehda komentosarja, joka mahdollistaa muutokset. (Erskine ym.
2012, 105-110.)

4.2  Support Group

Support Groupien eli ryhmien avulla raportointien laatiminen sujuu entista helpommin ja
raporteista tulee tarkempia, seka niita voidaan erotella toisistaan. Erilaisia ryhmia luomalla
vaikutetaan myos SCSM 2012 -konsolin nakymiin, seka palvelupyyntdjen haku onnistuu
vaivattomasti. (Erskine ym. 2012, 143-149.)

Ryhmien avulla raporttien suodatus sujuu ja niita pystytaan katsomaan ja analysoimaan
Microsoftin Excel-taulukon avulla. Tama ominaisuus helpottaa henkilokunnan tyota ja saastaa
aikaa. (Erskine ym. 2012, 148.)

4.3  Service Request Templates

Service Request Templates on mallipohja, eli taytettava lomake, johon syotetaan tarvittavat
tiedot palvelupyynnon saapuessa. Mallipohjaan voidaan myos lisata erilaisia toimintoja,
jolloin osa informaatiokentista pystytaan tayttamaan automaattisesti. Tama pitaa
informaatiokenttien tiedot yhtenaisina ja saastaa tyoaikaa. Automaattisesti tayttyvat kentat

ovat otsikko, kuvaus, kiireellisyys, prioriteetti ja ryhma. (Erskine ym. 2012, 148.)
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Esitaytettyja mallipohjia voi laatia erilaisiin ongelmatilanteisiin, jotka ovat yleisimpia ja
joista tulee eniten palvelupyyntoja. Kyseiset ongelmatilanteet voivat liittya esimerkiksi
salasanan resetointiin, matkapuhelimen vaihtoon, verkko-ongelmiin tai mihin tahansa

ongelmaan mika kuormittaa organisaatiota palvelupyynnoilla.

4.4  SLA Service Level Agreement ja SLO Service Level Objective

Service Level Agreement (SLA) on kahden osapuolen valinen palvelutasosopimus, eli
palveluntarjoajan ja asiakkaan laatima vaatimustaso tietylle palvelulle. Vaatimustaso koskee
palvelupyynnon reagointi- ja ratkaisuaikaa. Prioriteetit voivat olla esimerkiksi 1-5 ja tiketit
luokitellaan prioriteettien mukaan, jolloin korkeamman prioriteetin omaava tiketti taytyy
ottaa tyonalle eli luokitella mahdollisimman nopealla aikataululla. Mikali palvelupyyntoa ei

hoideta ajoissa, voidaan asiasta maarata sanktio. (Erskine ym. 2012, 64-71.)

Service Level Objective tarkoittaa tukipyynnon toteutuksen tavoitekasittelyaikaa. SCSM:ssa
maaritellaan seurantamenetelma, jolloin halytys ilmoittaa, milloin kyseinen palvelupyynto
taytyy ottaa kasittelyyn tai milloin kyseinen palvelupyynto taytyy olla hoidettu. (Erskine ym.
2012, 86.)

4.5 Self-Service Portal

Self-Service Portal eli itsepalveluportaali tarvitsee Sharepoint-verkkosivun ja
tietokantapalvelimen. Sharepoint-sivustolle voidaan asentaa eri sovelluksia, jotka on luotu
Silverlight-ohjelmalla. Sharepoint ymparisto toimii alustana, jonka paalle itsepalveluportaali
asennetaan. Web-applikaatio muodostaa rajapinnan Silverlight-sovelluksen ja SCSM:n

tietokannan valille. (Microsoft 2012).

Itsepalveluportaali on asiakkaille suunnattu palvelu. Itsepalveluportaali toimii nettiselaimella,
johon asiakas kirjautuu kayttamalla henkilokohtaista kayttajatunnustaan. Asiakas pystyy
tayttamaan ja lahettamaan tukipyynnon Service Deskiin aikaa ja paikkaa katsomatta, jolloin

tukipyynto saapuu SCSM:n palvelupyyntona osa lomakkeen sarakkeista valmiiksi taytettyina.
4.6  Sahkoposti-ilmoitukset
Simple Mail Transfer Protocol palvelimen taytyy tukea SCSM:ia ja SMTP-palvelimeen taytyy

olla maaritelty infrastruktuuri, joka mahdollistaa sahkopostien lahetykset SCSM Management

palvelimelta.
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Sahkoposti-ilmoituksilla tarkoitetaan automaattisia sahkopostiviesteja, joita lahetetaan
loppukayttajille esimerkiksi, silloin kun palvelupyynto on vastaanotettu, otettu kasittelyyn tai
suljettu. Automaattiviestissa osa kentista esimerkiksi tiketin otsikko, tiketin id ja

yhteydenottajan nimi tulee automaattisesti asiakkaan lahettamasta palvelupyynnosta.

5  System Center Configuration Manager

System Center Configuration Manager eli SCCM tarjoaa organisaatioille erilaisia tyokaluja,
jotka helpottavat yllapitoa ja vahentavat organisaation tietohallinnon kustannuksia. SCCM
helpottaa ohjelmistopaivityksien hallintaa, ohjelmistojen jakelua, laitteiston ja ohjelmiston
inventaariota, ohjelmistojen mittausta, asetusten hallintaa, seka kayttojarjestelman

kayttoonottoa. (Rachui, Agerlund, Martinez & Daalmans 2012, 1).

SCCM auttaa yrityksia valvomaan palvelimia, tietokoneita ja mobiililaitteita. SCCM
hallintakonsolin kautta ohjelmistopaivitykset ja kayttojarjestelmapaketit tulevat suoraan
verkon kautta kayttajan koneelle ja SCCM:illa mahdollistetaan myos virusturvanhallinta.
(Rachui ym. 2012, 1).

6  SCSM:n ominaisuudet Laurean Tietohallinnossa

SCSM on toiminnanohjausjarjestelma, jonka tarkoitus on tukea organisaation tietohallintoa ja
helpottaa tietohallinnon tyontekijoitten tyotaakkaa automatisoimalla palveluita.
Jarjestelmassa tyopyyntojen luokittelu nopeutuu, koska osa tiedoista tulee suoraan AD:n
kautta automaattisesti. Kun tukipyyntoa luokitellessa syotetaan kayttaja sarakkeeseen
esimerkiksi asiakkaan etunimi, niin jarjestelma automaattisesti hakee AD:sta kaikki samalla
etunimella olevat henkilot, josta on helppo loytaa oikea kayttaja. Tama on aikaa saastava ja

virheiden maaraa minivoiva ominaisuus.

SCSM:ista saadaan raportit suoraan Excel-taulukkoon, josta raportteja on helppo analysoida ja
vertailla. Myos raporttien hakeminen jarjestelmasta on tehty helpoksi ja vaivattomaksi.
Raportteja voidaan esimerkiksi hakea eri ryhmien avulla. Laurean kayttamat ryhmat ovat
verkkopalvelut, verkko-opetus, helpdesk ja ulkoistettu palveluntarjoaja, jonka hallinnassa on

esimerkiksi Laurean tietohallinnon palvelimia.

Laurea on laatinut palveluntarjoajan kanssa SLA-sopimuksen, eli kun tukipyynto siirretaan
palveluntarjoajalle, niin heilla on kolme tyopaivaa aikaa kasitella tukipyynto. Mikali
tukipyyntoa ei kasitella SLA-sopimuksen puitteissa, lahtee automaattinen muistutusviesti,

etta tukipyynto taytyy ottaa mahdollisimman nopeasti kasittelyyn.
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6.1  Laurea Service Deskin automaattiviesti

Laurean Service Deskin automaattiviesti sisaltaa tietoja, jotka tulevat jarjestelmasta au-
tomaattisesti. Tiketin otsikko, tiketin id ja yhteydenottajan nimi tulee automaattisesti
asiakkaan lahettamasta palvelupyynnosta. Laurean tietohallinto pohti erilaisia viesteja, joita
voidaan lahettaa loppukayttajille. Esimerkkiviesti on voinut muuttua, koska viestit eivat
olleet taysin valmiita opinnaytetyota laatiessa.

Esimerkki viesti:

Otsikko: Kayttaja avaa tukipyynnon (Incident Request)

Yhteydenotostanne [tiketin otsikko] on avattu tukipyynto [Tiketin ID]

Hei [yhteydenottajan nimi],

Yhteydenotostanne on avattu tyopyynto jarjestelmaamme. Asianne [tiketin otsikko] tunniste-

numerolla [tiketin ID]

Voitte lahettaa meille lisatietoa vastaamalla tahan viestiin tai soittamalla puhelimitse ja

kertomalla tukipyynnon tunniste tukipyynnon ID.

Ystavallisin terveisin
Helpdesk

Tama on automaattinen jarjestelmaviesti, joka on lahetetty tukipyynnon avaajalle.
Jos haluatte avata uuden tyopyynnon, avatkaa uusi tyhja sahkopostiviesti ja lahettakaa se

osoittee-seen helpdesk@laurea.fi

6.2 Mallipohja

Laurean tietohallinnon mallipohja muokattiin kuvan 6 mukaiseksi. Kyseiseen mallipohjaan

liitettiin seuraavat kentat:

1. Affected User -sarake, joka kertoo kayttajan keta ongelma koskee.
2. Title kohta, johon tulee otsikko ja joka sisaltaa tiedon ongelmasta.
3. Description kohta tarkoittaa ongelman kuvausta, joka sisaltaa tarkan kuvauksen

ongelmasta. Affected User, Title ja Description kenttiin tiedot saapuvat, joko


mailto:helpdesk@laurea.fi
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automaattisesti tai ne voidaan lisata manuaalisesti riippuen siita, mita kautta
tukipyynto tulee.

Classification category valinta tarkoittaa mihin ongelma liittyy. Source valinta sisaltaa
tiedon mita kautta palvelupyynto on tullut. Palvelupyyntojen luokitus vaihtoehdot
ovat: puhelin, sahkoposti, matkapuhelin, lomake ja kaveli IT huoneeseen.

Impact arvo tarkoittaa, kuinka suuri vaikutus tyoskentelyyn.

Urgency kenttaan tulee tieto koskeeko yhta vai useampaa henkiloa.

Priority kentta tayttyy automaattisesti, sen mukaan mita kohtiin 5. Impact ja 6.
Urgency on vastattu. Mikali ongelma ei esta tyoskentelya ja koskee vain yhta
henkiloa, niin prioriteetti on alhainen ja mikali ongelma koskee koko Laurean
henkilokuntaa ja vaikuttaa tyoskentelyyn on prioriteetti kiireellinen.

Support group tarkoittaa kayttajaryhmaa, johon kuuluvat verkkopalvelut, verkko-
opetus, helpdesk, seka ulkoistettu palveluntarjoaja, jonka hallinnassa on esimerkiksi
Laurean tietohallinnon palvelimet.

Assigned to kenttaan tulee kenelle viesti on osoitettu eli henkilo kuka kasittelee
tikettia.

Primary owner sisaltaa tiedon kuka on aikaisemmin kyseista tukipyyntoa kasitellyt.
Impact, Urgency, Impact, Urgency, Support group, Assigned kenttiin on taytettava

tieto manuaalisesti.
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Kuva 6: Service Request Template

7  Tietojarjestelmaprojekti

Laurean tietohallintoon palkataan saannollisin valiajoin muutamia maaraaikaisia

harjoittelijoita ja projektityontekijoita avustamaan Service Desk- ja lahituki-tyotehtavissa.

Harjoittelijoitten ja projektityontekijoiden saanndllinen vaihtuvuus tuo mukanaan omat

haasteensa tietohallinnon toimintaan. Henkilokunnan saannollinen vaihtuvuus ei saa

kuitenkaan nakya loppukayttajille huonona palvelukokemuksena.

Tietohallinnon henkilokunnan tyotehokkuuteen ja asiakaspalvelunlaatuun vaikuttaa seka tie-

donhaku, etta tikettijarjestelman toimivuus. Vaikka Laurean tietohallinnossa harjoittelijoiden

ja projektityontekijoitten tukena on asiantuntevia henkiloita, niin joskus vastaukset

asiakkaiden kysymyksiin on my0s hankittava itsenaisesti. Mikali tietoa on paljon tarjolla ja
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tiedonhaku tapahtuu eri lahteiden kautta, niin tyonteko hankaloituu ja asiakas kokee usein
palvelun hitaana. Myos tikettien kirjaus on tarkea osaa Service Desk tyoskentelya. Tikettien

kirjaus hidastuu kun kaikki siihen haettavat tiedot on kerattava yhteen eri jarjestelmista.

Tietojarjestelmaprojekti kaynnistyi, kun Laurean tietohallinnossa huomattiin
tikettijarjestelmassa olevia suuria puutteita ja erilaisia ongelmatilanteita, jotka vaikuttivat
tietohallinnon tyontekijoiden jokapaivaiseen toimintaan. Tietohallinto teki tasta johtuen

paatoksen uuden ja tehokkaamman tikettijarjestelman hankintatarpeesta.

Laurean tietohallinto uskoi, etta SCSM:n avulla pystytaan parantamaan tyontekijoitten

tyotehokkuutta, asiakaspalvelunlaatu paranee ja loppu-kayttajien tyoskentely helpottuu.

Kun hankintatarpeesta oli tehty paatos, aloitettiin perusteellinen perehtyminen projektiin ja
laadittiin ennakkotehtavia ennen varsinaista hankintaprosessia. Ennakkotehtavien tarkein

osuus oli laatia kattava vaatimusmaarittely

7.1 Ohjelmiston vaatimusmaarittely

Ennen SCSM:n asennus- ja kehitysprosessin aloitustyota laaditaan kattava vaatimusmaarittely,
joka sisaltaa listan Laurean tietohallinnon vaatimuksia ja tavoitteita kyseiselle jarjestelmalle.
Vaatimusmaarittelyn tarkoituksena oli maaritella valmiin jarjestelman toiminnallisuudet, seka
mahdollistaa naitten toteutus. (Kettunen 2002, 73-77.)

Vaatimusmaarittely tuki SCSM:n jokaista asennus- ja kehitysvaihetta. Tasta johtuen valmis
jarjestelma tukee parhaiten organisaation vaatimuksia ja tarpeita, seka organisaatio saa
uudesta jarjestelmasta mahdollisimman suuren hyodyn irti. Jalkeenpain jarjestelman
muokkaus on vaivalloista, aikaa ja rahaa vieva prosessi ja joissani tilanteissa, jopa mahdoton
toteuttaa. (Kettunen 2002, 73-77.)

Helpdesk jarjestelman vaatimusmaarittelyssa pohditaan Laurean toimintaymparistoa, kuten
kayttajien, tyoasemien ja palvelimien lukumaara, seka millaisia kayttoliittymia tyoasemissa
on kaytossa. Kayttajat ovat vaatimusmaarittelyssa keskeisemmassa asemassa. (Kettunen 2002
73-77).

7.2  Laurean toimintaymparisto

Yrityksen toimintaymparistossa on monia muuttuvia tekijoita. Yrityksien kaytossa olevia

jarjestelmia vaihdetaan toisiin ja vanhoista luovutaan. Tasta johtuen tietojarjestelman on

sallittava muutokset ja sita on pystyttava jatkuvasti kehittamaan. Tietojarjestelman taytyy
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olla yhteydessa myos yrityksen muihin jarjestelmiin nopeasti ja vaivattomasti. (Kettunen
2002, 73-77).

Tutkielmassa perehdytaan ainoastaan projektisuunnitelman kannalta olennaisiin asioihin.
Seuraavassa kappaleessa esille tulevat tiedot on kirjattu projektisuunnitelmaa aloittaessa,
joten kyseiset tiedot ovat voineet jonkun verran muuttua projektisuunnitelman edetessa.
Vianselvitysjarjestelman suunnitteluprosessin kannalta keskeisimpia tietoja ovat kayttajien,
tyoasemien ja palvelimien lukumaara, seka millaisia kayttoliittymia tyoasemissa on

suunnitelmaa laatiessa kaytossa. (Kettunen 2002, 73-77.)

e Laurea kayttajat: opiskelijat joita 8900 kpl ja henkilokuntaa 550 kpl
e lLaurea tyoasemat: 1500 kpl my0s muutama Mac-tyoasema
e Laurea palvelimet: 9 kpl

e Laurea konsolikayttajat: 20 kpl

8  Tutkimuksen toteutus

Tutkimusaineiston keraaminen toteutettiin kolmessa vaiheessa opinnaytetyon tyostamisen
aikana. Ensimmaisen vaihe kasitti empiirisen havainnointiaineiston keraamisen tutkimalla
molempia tiketointijarjestelmia eli Request Tracker RT:ta ja System Center Service Manager
SCSM:ia. Aineistomateriaalia saatiin lisaksi ohjekirjoista, joita oli kirjoitettu SCSM:ille
muutamia kappaleita Microsoft Press -kustantajan toimesta. RT:n kirjallinen materiaali
koostui lahes ainoastaan Practical Solutins -Internetsivun Documentation/RT -
tekstitiedostomateriaalista. Yksi RT:n kayttoa kasitteleva teos loydettiin, mutta sen tarjoama

aineisto oli paaasiassa samaa kuin sahkoisista lahteista saatu materiaali.

Kyselytutkimuksen kohderyhmana olivat Laurean tietohallinnon esimiehet ja asiantuntijat,
joilla oli eniten kokemusta molempien tiketointijarjestelmien kayttamisesta tyo- ja
yritysymparistossa. Esimiehet on merkitty opinnaytetyossa nimella ”Johtoryhma” tama johtuu
siita, etta tahan ryhmaan kuuluu seka varsinaisissa esimiestehtavissa tyoskentelevia etta

niita, jotka eivat ole esimiestehtavissa, mutta tyoskentelevat tietohallinnossa.

Laadullinen strukturoitu haastattelu jarjestettiin yhdelle Service Desk -esimiehelle ja se toimi
kokeiluna sille, pitaisiko vapaita ja avoimia haastatteluita jarjestaa enemmankin.
Kyselytutkimuksella saastettiin kuitenkin paljon aikaa ja saatiin vastaukset kaikkiin
haluttuihin kohtiin, mutta avoimessa haastattelussa odotettiin tulevan esille sellaisia
kysymyksia ja vastauksia, joita haastattelijat eivat edes ottaneet huomioon

tiedonkeruuprosessinsa aikana.
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Kyselytutkimuksen kysymysten runko on nahtavissa liitteessa 1. Tama runko oli seka esimiehia
etta asiantuntijoita haastateltaessa samanlainen. Runko muodostui peruskysymyksista, joita
olivat haastateltavan henkilon tyotehtavat Laurean tietohallinnossa seka palvelusvuodet
Laurealla. Runkoon kuuluu tiketointijarjestelmien taustatietojen tuntemus, joilla selvitettiin
haasteltavan henkilon kokemukset RT:sta seka esiodotukset SCSM -jarjestelmasta. Tassa
osiossa selvitettiin haastateltavien kokemukset muista tiketointijarjestelmista. Rungon toinen
vakio-osuus oli molempien tiketointijarjestelmien kayttokokemuksen selvittaminen. Kyselyssa
kysyttiin RT:n ja SCSM:n vaikutusta tietohallinnon tyonlaatuun asiakaspalvelun osalta,
tukipyyntojen raportoinnin osalta seka tyon automatisoinnin osalta. Talla kyselykohdalla
tehtiin selva raja siita, onko RT nahty heikompana osapuolena verrattuna SCSM:iin. Toisen
vakio-osuuden viimeinen kyselyosio kasitteli vaittamia jarjestelmasta. Tassa osiossa
selvitettiin kumpi tiketointijarjestelma sai haastateltavien valinnan annetuista vaittamista.

Esimerkiksi ”Ohjelman opettelu on helpompaa. Valitse: RT vai SCSM.”

Laurean tietohallinnon ”Johtoryhman” kyselylomake eroaa asiantuntijoiden
runkokysymyksista hieman. Johtoryhmalta haluttiin tiedustella SCSM:n tarkoitusperia ja sita
mita sen on tarkoitus tuottaa Laurean tietohallinnolle. Toisessa lisakysymyksessa
haastateltavilta johtoryhmalaisilta selvitettiin heidan antamia prioriteetteja tiettyihin
Laurean tietohallinnon seka Service Desk -kysymyksiin esimerkiksi ”Kuinka korkea prioriteetti

on Service Desk -tuki-pyyntojen kasittelykyvyn kasvattamisessa?”

Asiantuntijoiden kyselyyn vastasi kaksi tietohallinnon asiantuntijaa. Heilla on tyokokemusta
yhteensa kahdeksan vuoden verran Laurean tietohallinnossa tyoskentelemisesta.
Haastateltavista loytyi Request Trackerin yllapitotehtaviin neljan vuoden ajan erikoistunut
asiantuntija. Haastatelluilla ei ollut viela kokemusta SCSM:sta, mutta he olivat tyoskennelleet

RT:n parissa jo muutaman vuoden.

RT:n vaikutuksia tyon laatuun kasiteltiin jonkin verran kyselytutkimuksessa.
Asiakaspalvelullisesta nakokulmasta vastausten lopputulos oli ristiriitainen asiantuntijoiden
erimielisyyden vuoksi. Asiantuntijat olivat kuitenkin samaa mielta siita, etta RT:n vaikutus
tukipyyntojen raportointiin ja tyon automatisointiin oli vaikeuttava -tekija. RT siis teki
raportoinnista ja automatisoinnista haastavia toimenpiteita. Tukipyynnon ratkaisun osalta

voitiin kuitenkin todeta, etta RT soveltui siihen keskinkertaisesti.

SCSM -osuuksien analysoinnissa otettiin huomioon se, etta haastatteluun vastanneet
asiantuntijat eivat olleet viela paasseet kayttamaan SCSM -jarjestelmaa. Tassa asiassa
kyettiin vastausten puolesta havaitsemaan optimistisia odotuksia SCSM:n toimivuuden

suhteen. Taman arvelimme johtuvan siita, etta asiantuntijoiden vastaukset olivat pitkalti
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samoja ja heidan odotustensa mukaisesti SCSM:n uskottiin helpottavan asiakaspalvelua,
tukipyyntojen raportointia, seka tyon automatisointia tulevaisuudessa. Lisaksi yksi
haastatteluun vastanneista asiantuntijoista oli vastannut lahes jokaiseen vaittamaan SCSM:n

olevan parempi ratkaisu kuin RT.

Asiantuntijoiden vastaukset vaittamiin jarjestelmasta olivat pitkalti samat. Ohjelman
opettelu oli todettu olevan helppoa RT:ssa vastausten perusteella, mutta SCSM:n opettelusta
odotettiin helppoa tai ainakin selkeaa ja johdonmukaista. Asiantuntijat olivat samaa mielta
siita, etta SCSM:n avulla tiketin luominen ja kirjaaminen seka tiketin luokitteluiden
maaritteleminen tulisi olemaan helpompaa kuin RT:ssa. Lisaksi asiantuntijat olivat
yksimielisia siita, etta tukipyyntojen raportoiminen ja palveluiden automatisoiminen olisi
helpompaa/tehokkaampaa SCSM:ssa kuin RT:ssa. Vaittamien osalta voitiin johtopaatoksena
todeta asiantuntijoiden odottavan heille tuntematonta jarjestelmaa suurella optimismilla,
koska RT:sta viimeisen neljan vuoden aikana saatu kayttokokemus on antanut heille

negatiivisen kuvan kyseisesta jarjestelmasta.

8.1 Haastateltavien kuvaus

Kyselytutkimusta varten haastateltiin useita Laurean tietohallinnossa tyoskentelevia
henkiloita. Kyseiset tyontekijat ovat tyoskennelleet Laureassa pitkaan ja heilla on myos
aikaisempaa tyokokemusta omalta alalta. Haastateltavat ovat asiantuntijoita seka Laurean
hallinnossa tyoskentelevia tyontekijoita. Haastateltavien henkiloiden tyotehtavat vaikuttivat

pitkalti lomakkeen kysymysten laatimiseen.

Verkkopohjaista kyselytutkimusta ennen jarjestettiin laadulliseen tutkimukseen perustuva
strukturoitu haastattelu, jossa haastateltavana oli Laurean Service Deskin esimies Sami
Ahlgren. Tyonsa puolesta halusimme haastatella juuri hanta, koska hanella on kattava
tietotausta tutkimuksen kohteena olevista RT ja SCSM -jarjestelmista. Ahlgren muun muassa
kouluttaa uusia Service Desk harjoittelijoita Laureassa ja toimii myos siten tarkeana

tiedonlahteena.

Kyselututkimuksen kohdehenkilot jaettiin kahteen eri ryhmaan: asiantuntija- ja
johtoryhmaan. Tarkoituksena oli, etta saisimme tutkimustuloksia eri nakokulmista, jolloin

saisimme myos kattavamman kuvan tutkittavasta aihealueesta.

Tietohallinnon johtoryhmaan kuuluvat henkilot tyoskentelevat Laurean hallinnossa ja
muutama heista toimii myos esimiesasemassa. He ovat tyoskennelleet Laurean
tietohallinnossa 2 - 5 vuotta ja heilla on kokemusta myods muista tiketointijarjestelmista kuten

Efecte Remedy ARS Peregrine Service Center:ista ja Orange:n integroidusta
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tiketointijarjestelmasta. Heidan kokemuksensa RT:sta on kuitenkin vahaista, koska he saavat
erittain vahan tiketteja hoidettavaksi. Heidan tyohonsa kuuluu seurata satunnaisesti tikettien
jonoja tai tilastotietoja. Johtoryhma toivoo uudelta jarjestelmalta parempia

raportointimahdollisuuksia.

Tietohallinnon asiantuntija-ryhmaan luokitellut tyontekijat ovat yllapitotehtavissa olevia ict-
asiantuntijoita. Heidan tyotehtaviinsa kuuluvat oman toimipisteen tietotekniseen
infrastruktuuriin liittyvat ja joihinkin ohjelmistoihin/palveluihin liittyvat yllapidolliset
tehtavat. Asiantuntijat voivat myos vastata heidan vastuuohjelmistoihinsa liittyvissa

ongelmatilanteissa ja ohjeistusten tekemisessa.

9  Tutkimustulokset

Tutkimustulokset luokiteltiin kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat 1. Strukturoidun haastattelun
tulosten analyysi, 2. Johtoryhman kyselytulosten analyysi ja 3. IT-asiantuntijoiden

kyselytulosten analyysi.

Liitelistasta loytyy kyselylomakkeen kysymykset nimilla Liite 1: Kyselytutkimuksen runko ja
Liite 2: Kyselytutkimuksen lisaosa johtoryhman kyselya varten. Lisaksi 2. osan kyselytulosten
loppuun on viela lisatty analysointi johtoryhmalle kohdistettujen investointiin liittyvien

kysymysten vastauksista ja SCSM:n prioriteeteista.

9.1  Strukturoidun haastattelun tulosten analyysi

Sami Ahlgrenin haastattelun tulokset olivat kattavat ja niiden avulla saatiin tehtya vertailua
RT:n ja SCSM:n valilla teknisista taustoista ja IT-infrastruktuurin vaatimuksista. Ahlgrenin
mielesta RT:n kayton opettelu oli helppoa ja perusteiden opettelemiseen meni noin viisi
kayttokertaa. RT:n harjaantunut kayttokokemus vaati Ahlgrenilta noin sadan tyotunnin
harjoittelua. Ahlgrenin mielesta RT:n hyvia puolia ovat sahkopostikommunikaatio, tiedostojen
lahettaminen asiakkaalle liitetiedostojen muodossa ja sahkoroolipostilaatikoiden kaytto. RT
toimii yksinkertaisena tiketointijarjestelmana. Parannettavia asioita Ahlgren mainitsi olevan
kayttoliittyman suunnittelussa seka jarjestelman toimintakyvyssa Active Directoryn kanssa.
Kayttajatietojen hakeminen jarjestelmasta on mahdotonta, eika RT kommunikoi muiden
jarjestelmien kanssa. SCSM:n verrattuna sahkopostilla kommunikointi sujuu kuitenkin RT:ssa

paremmin.

RT:n asennus kesti arviolta 1-2 vuorokautta, mutta ohjelmiston asennus ja luokitteluiden
luominen vei aikaa 1-2 viikkoa. Koulutuksen kesto on noin tunti, jonka jalkeen ymmartaa RT:n

perusteet. Jokainen henkilo sisaistaa tiedot eri tavalla, jolloin tarkkaa aikaa on vaikea
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maaritella. RT:n asennus ja koulutus kustannukset olivat noin kaksi henkilotyopaivaa ja

kyseessa oli ostettu palvelu. RT:n yllapitokustannukset ovat noin 10 000 euroa vuodessa.

RT:n tekniset vaatimukset Laurean kayttoymparistossa:
e 1 x Linux (Unix) pohjainen palvelinkone
e 1 xSQL Tietokanta

Haastattelua tehtaessa SCSM:ia ei oltu viela otettu kayttoon Laureassa. Tasta huolimatta
Ahlgrenin omien kokemuksien mukaan noin viisi kayttokertaa riitti perusteiden oppimiseen.
Hyvia puoli SCSM:ssa on, etta jarjestelma pystyy kommunikoimaan kaikkien Laurea Service
Desk-jarjestelmien kanssa, joka mahdollistaa tehokkaamman tikettien kasittelyn. Varsinaiset
tulokset nakyvat vasta, kun jarjestelma otetaan virallisesti kayttoon. Jarjestelman
sahkopostin kaytto kommunikaatiossa oli parannettavaa, koska SCSM ei tue
sahkopostiviestittelya samoin kuin RT. RT:n kautta voidaan olla suoraan yhteydessa haluttujen
vastaanottajien kanssa, mutta SCSM:ssa on mahdollista lisata vain yksi "tilaaja” eli asiakas,

jonka kanssa ollaan yhteydessa.

SCSM-asennus kesti 40 henkilotyopaivaa ja jarjestelmaa oli asentamassa kolme henkiloa, seka
muutama maarittelija. Koulutukseen oli varattu kaksi koulutuspaivaa, seka mahdollisesti
myohemmin jarjestettava kolmas koulutuspaiva. Uusien tyontekijoiden opastukseen
kaytetaan aikaa muutaman tunnin verran, jotta henkilo hallitsee SCSM:n konsolikayton
perusteet. Jokainen henkilo sisaistaa tiedot eritavalla, jolloin tarkkaa aikaa on vaikea
maaritella. SCSM:n raataloinnissa vain mielikuvitus on rajana. SCSM:n investointi oli
muutaman kymmenentuhannen euron verran, jotka sisalsivat palvelimien hankinnat seka
henkilotyotunnit. SCSM:n yllapitokustannukset sisaltavat palvelinvuokrat, lisenssin, seka

mahdolliset selvitystyo

SCSM:n tekniset vaatimukset Laurean kayttoymparistossa:

e 6 x Palvelinta (SCSM, SCSM DB, SC Operations Manager, Orchestrator, Data Ware-
house, Self Service Portal)
o Orchestrator automatisoi halytyksia ja tiettyja tukipyyntoja
o Data Warehouse on raportointia varten (tilastointi)
o DB ja SCSM ovat operatiivisia jarjestelmia

9.2 Johtoryhman kyselyn tulosten analyysi

Johtoryhman vastaukset jarjestelmista ovat suurimmaksi osaksi samat. Johtoryhman mukaan
SCSM:n opettelu on helpompaa, kuin RT:n. Johtoryhman mielesta tiketin luominen,
kirjaaminen, kommunikaatio asiakkaan kanssa, seka raportointi on helpompaa SCSM:ssa.

Kayttoliittyman eli GUI:n raataloinnista oltiin johtoryhmassa eri mielta, molemmat
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jarjestelmat saivat yhta monta aanta. Johtoryhma oli myos yhta mielta, etta SCSM:n
kayttoliittyma on helppokayttoisempi ja selkeampi kuin RT:n, seka palveluiden automatisointi
on tehokkaampaa SCSM:ssa. Johtoryhman mukaan SCSM helpottaa yllapidollisia toimenpiteita
ja on kayttajaystavallisempi. Johtoryhma vaikuttaa uskovan uuteen jarjestelmaan, vaikka

suurta kokemusta silla ei viela uudesta jarjestelmasta ole.

Johtoryhma oli samaa mielta siita, etta SCSM:n tavoitteet ovat:

Prioriteetti 1
e Vahentaa asiakaspalvelijoiden kayttamaa tyoaikaa jarjestelman kanssa
e Helpottaa tyotaakkaa ja yllapidollisia toimenpiteita
e Vahentaa asiakaspalvelijoiden kayttamaa tyoaikaa jarjestelman kanssa
e Service Deskin tukipyyntojen kasittelykapasiteetin kasvattaminen

e Tyotehtavien ja tukipyyntojen tasapuolinen jako

Prioriteetti 2
e Parantaa asiakaspalvelun laatua
e Palveluiden automatisointi
e Vahentaa Laurean Tietohallinnon kayttamia kustannuksia
e Tyotehtavien ja tukipyyntojen vahentaminen ja toiminnan automatisointi
e Asiakaspalautejarjestelman helpottaminen ja tehostaminen

e Vertailukelpoisen tilastomateriaalin tuottaminen

9.3 IT-asiantuntijoiden kyselyn tulosten analyysi

Asiantuntijoiden kyselyyn vastasi kaksi tietohallinnon asiantuntijaa. Heilla on tyokokemusta
yhteensa kahdeksan vuoden verran tietohallinnossa tyoskentelemisesta. Haastateltavista
loytyi myos Request Trackerin yllapitotehtaviin neljan vuoden ajan erikoistunut asiantuntija.
Haastatelluilla ei ollut viela kokemusta SCSM:sta, mutta he olivat tyoskennelleet RT:n parissa

jo muutaman vuoden.

RT:n vaikutuksia tyon laatuun kasiteltiin jonkin verran kyselytutkimuksessa.
Asiakaspalvelullisesta nakokulmasta vastausten lopputulos oli ristiriitainen asiantuntijoiden
erimielisyyden vuoksi. Asiantuntijat olivat kuitenkin samaa mielta siita, etta RT:n vaikutus
tukipyyntojen raportointiin ja tyon automatisointiin oli vaikeuttava -tekija. RT siis teki
raportoinnista ja automatisoinnista haastavia toimenpiteita. Tukipyynnon ratkaisun osalta

voitiin kuitenkin todeta, etta RT soveltui siihen keskinkertaisesti.
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SCSM-osuuksien analysoinnissa otettiin huomioon se, etta haastatteluun vastanneet
asiantuntijat eivat olleet viela paasseet kayttamaan SCSM-jarjestelmaa. Tassa asiassa kyettiin
vastausten puolesta havaitsemaan optimistisia odotuksia SCSM:n toimivuuden suhteen. Taman
arvelimme johtuvan siita, etta asiantuntijoiden vastaukset olivat pitkalti samoja ja heidan
odotustensa mukaisesti SCSM:n uskottiin toimivan helpottavana tekijana asiakaspalvelun,
tukipyyntojen raportoinnin seka tyon automatisoinnin osalta tulevaisuudessa. Lisaksi yksi
haastatteluun vastanneista asiantuntijoista oli vastannut lahes jokaiseen vaittamaan SCSM:n

olevan parempi ratkaisu kuin RT.

Asiantuntijoiden vastaukset vaittamiin jarjestelmasta olivat pitkalti myos samat. Ohjelman
opettelu oli todettu olevan helppoa RT:ssa vastausten perusteella, mutta SCSM:n opettelusta
odotettiin myos helppoa tai ainakin selkeaa ja johdonmukaista. Asiantuntijat olivat samaa
mielta siita, etta SCSM:n avulla tiketin luominen ja kirjaaminen seka tiketin luokitteluiden
maaritteleminen tulisi olemaan helpompaa kuin RT:ssa. Lisaksi asiantuntijat olivat
yksimielisia siita, etta tukipyyntojen raportoiminen ja palveluiden automatisoiminen olisi

helpompaa/tehokkaampaa SCSM:ssa kuin RT:ssa.

10 Johtopaatokset

Tutkimustyota aloittaessamme meilla oli omiin arviointeihimme perustuva odotus tutkimuksen
lopputuloksista. Olimme tyoskennelleet erityisesti RT-tiketointiohjelman kanssa jo useamman
kuukauden ennen tutkimustyon aloitusta, joten sen kayttaminen ja sen taustojen
kasittaminen ei asettanut meita aivan kokemattoman kayttajan rooliin. SCSM oli
suunnittelupoydalta siirtymassa toteutukseen tutkimustyon alkuvaiheessa eli palvelun

siirtymavaihe Laureaan oli kaynnistymassa jarjestelmakoulutuksen muodossa.

Sami Ahlgrenin strukturoidun haastattelun tulokset osoittivat merkittavia rakenteellisia eroja
RT ja SCSM jarjestelmissa, mutta yhtenevaisyyksiakin loytyi. Molemmissa jarjestelmissa
tikettien kirjaaminen ja luokittelu ovat kaytannossa samanlaisia prosesseja, taman lisaksi
molempien jarjestelmien perusteiden harjoittelemiseen kaytettava aika oli lahes sama.
Tekniset taustavaatimukset osoittautuivat eriaviksi seikoiksi, koska SCSM investointiin kuului
kuuden eri palvelimen kayttoonotto ja vuokraus, seka lisenssimaksut. RT:n avoin lahdekoodi
ja matalat vaatimukset osoittautuivat halvemmaksi ratkaisuksi, mutta SCSM -jarjestelman
investoinnilla kyetaan varmasti tarjoamaan jatkossa tehokkaampaa asiakaspalvelua Service

Desk -ym-paristossa.

Kyselytutkimuksen vastausten mukaan voidaan tuoda tutkimuksen lopputuloksesta joitakin
merkittavia viitteita esille. Vastauksia saatiin kaksi kappaletta johtoryhmalta ja kaksi

kappaletta IT-asiantuntijoilta, joista kaikilla oli kokemusta RT:n kayttamisesta.
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Yleiset mielipiteet kallistuivat jo aiemmin epailemaamme suuntaan, jonka mukaan uusi SCSM-
jarjestelma olisi jo pelkastaan sen uutuuden vuoksi kiinnostava. Vaittamien osalta voitiin
todeta asiantuntijoiden odottavan heille tuntematonta jarjestelmaa suuremmalla
optimismilla kuin mita he olivat saaneet kayttokokemuksen muodossa RT:sta viimeisen neljan
vuoden aikana. SCSM:n tavoitteina pidettiin sita, etta sen on tarkoitus vahentaa

asiakaspalvelijoiden kayttamaa tyoaikaa ja siten tehostaa asiakaspalvelua ja laatua.

11 Jatkotutkimusehdotus

Tiketointijarjestelmat ovat laaja-alainen, muuttuva ja monipuolinen kokonaisuus niin yritys-
kuin yksityiskaytossakin. Tiketointijarjestelmien kayttotapaa, toimintamekanismia, teknista
taustaa, yllapitoa ja kayttoa voidaan kuvailla seikkaperaisesti opinnaytetoiden aiheina, mutta
niihin liittyvia elementteja voidaan kuvailla myos erilaisten tutkimusten ja selvitystoiden
avulla. Tiketointijarjestelmiin liittyvia elementteja voivat olla niiden vaikutus tyon

tehokkuuteen, asiakaspalvelukykyyn, tilastointiin ja raportointiin.

Tutkimuksessamme keskityttiin Laurea Ammattikorkeakoulun tietohallinnon
tiketointijarjestelmien kehitysprojektiin, jossa paapaino oli kaytettavien jarjestelmien
toiminnassa ja esittelyssa. Varsinaisessa tutkimusosuudessa painotettiin tietohallinnon

henkiloston mielipiteiden selvitysta.

Jatkotutkimusehdotuksena tulevaisuudessa tulisi tutkia SCSM -jarjestelman kayttokokemuksia
tarkemmin useammista nakokulmista. Tutkimuksessamme SCSM oli kehitysvaiheessa ja
asiakaskayttoon sita ei oltu viela julkistettu Laureassa. Olisi siis hyodyllista saada
kayttajakokemusta uudelleen SCSM:n kayttoonoton jalkeen seka tietohallinnon henkilostolta

etta asiakaskunnalta, joiden palvelemiseen Service Desk keskittyy.

12 Yhteenveto

Tutkimus- ja opinnaytetyoprosessi alkoi marraskuussa 2013. Tutkimuksen alkuvaiheessa
olimme selvilla aiheistamme ja paatimme sita varten yhdistaa voimamme yhteista

opinnaytetyota varten. Talla tavalla RT:ta kasitteleva opinnaytetyo sai parikseen SCSM -
opinnaytetyon ja toisinpain. Laurean Tietohallinnon ei talla tavalla tarvitse lukea kahta

erillisita opinnaytetyota, vaan keratyt tiedot ja tulokset ovat yksissa kansissa.

Esittelimme opinnaytetyossamme RT:n ja SCSM:n taustoja ja teknisia tietoja. Kerasimme
taman lisaksi my0s haastattelu- ja kyselytutkimusmateriaalia Laurean tietohallinnon

henkilostolta ja Service Deskin esimiehelta.
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Tutkimustulokset olivat odotustemme mukaisia, koska olimme saaneet jo jonkin verran
kokemusta RT:n puutteista omassa Service Desk tyossamme. Tutkimustulokset osoittivat, etta
Laurean Tietohallinnon IT-asiantuntijat odottivat optimistisella mielella SCSM -jarjestelman
kayttoonottoa, jolla mahdollisesti saataisiin ratkaistua RT:n jattamat puutteet
tiketointijarjestelman kaytossa. Tiesimme tutkimusta aloittaessamme, etta naiden
jarjestelmien vertailu ei ole suoraan verrannollista, koska niiden kayttomahdollisuudet ovat
erilaiset vaikka ne ovatkin molemmat myos tiketointijarjestelmia. Aika tai seuraava samasta
aiheesta ja samalle asiakkaalle toteutettu opinnaytetyo nayttavat ovatko
tutkimustuloksemme mielipiteista edelleen samanlaiset SCSM:n kayttoonoton ja RT:n alasajon

jalkeen.
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Liite 1. Kyselytutkimuksen runko

Kyselytutkimuksen rungon ensimmainen osa:

1. Millaista kokemusta sinulla on RT:n (Request Tracker) kaytosta?
2. Millaista kokemusta sinulla on SCSM:sta?

3. Onko sinulla kokemusta muista tiketointijarjestelmista kuin RT:sta ja SCSM:sta? (Kylla/Ei)
4. Jos vastasit Kylla, niin minkalaista kokemusta ja mista tiketointijarjestelmista?

Kyselytutkimuksen rungon toinen osa:
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1. RT:n vaikutus tyon laatuun? (Vastausvaihtoehdot: A) Vaikeutuu B) Helpottuu)

1

2
3
4

Asiakaspalvelu
Tukipyyntojen raportointi
Tyon automatisointi
Tukipyynnon ratkaisu

2. SCSM:n vaikutus tyon laatuun? (Vastausvaihtoehdot: A) Vaikeutuu
1.
2. Tukipyyntojen raportointi
3. Tyon automatisointi
4. Tukipyynnon ratkaisu

Asiakaspalvelu

3. Vaittamia jarjestelmasta (Vastausvaihtoehdot: A) RT B) SCSM
1.

2
3
4
5.
6.
7
8
9
1

0.

Ohjelman opettelu on helpompaa

Tiketin luominen/kirjaaminen on helpompaa

Tiketin luokitteluiden maaritteleminen on helpompaa
Kommunikaatio asiakkaan kanssa on helpompaa
Tukipyyntojen raportointi on helpompaa
Kayttoliittyman eli GUl:n raatalointi

Kayttoliittyma on selkeampi ja helppokayttoisempi
Palveluiden automatisointi on tehokkaampaa
Helpottaa yllapidollisia toimenpiteita

On kayttajaystavallisempi

B) Helpottuu)
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Liite 2. Kyselytutkimuksen lisaosa johtoryhman kyselya varten

Kyselyhaastattelun rungon loppuun johtoryhman haastattelua varten:

1. Minkalaista hyotya SCSM:n on tarkoitus tuottaa Laurean Tietohallinnolle? (jossa 1 on
matalin ja 4 on korkein prioriteetti)

monw»

Parantaa asiakaspalvelun laatua

Palveluiden automatisointi

Vahentaa asiakaspalvelijoiden kayttamaa tyoaikaa jarjestelman kanssa
Vahentaa Laurean Tietohallinnon kayttamia kustannuksia

Helpottaa tyotaakkaa ja yllapidollisia toimenpiteita

2. Laurean Tietohallinnon tavoitteet - Anna alla mainituille kohdille mieleisesi prioriteetti
(jossa 1 on matalin ja 4 on korkein prioriteetti)

mmoo®m>

Service Deskin tukipyyntojen kasittelykapasiteetin kasvattaminen
Asiakaspalvelun tehokkuuden ja nopeuden parantaminen

Tyotehtavien ja tukipyyntojen tasapuolinen jako

Tyotehtavien ja tukipyyntojen vahentaminen ja toiminnan automatisointi
Asiakaspalautejarjestelman helpottaminen ja tehostaminen
Vertailukelpoisen tilastomateriaalin tuottaminen



System Center
Service Manager
Consolen

kayttoopas
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1.Service Managerin Consolen nakyma

Work Items

2. Helpdesk — avaa valikko nuoli sivulle

3. Alavalikosta - All Open Incidents

4. Al kayta Consolea Full Screenina, koska se hidastaa Consolea.



{€) Serice Mamager Conzole il ‘ ‘S@
Fle language View Go Tooks Tasks Heip
€ v (E) \ > Worltems » Worklems » .2
Work Items < MM > Tasks
4 ) Work hems Work ltems P
2 Bku“"w‘*"‘ Work Iteers Work Items
> Kl gt Vbt =1 [ Creace Foder Advances
v ] Helpdesk P Fol "
e et B
+ B My Work ems

Helpdesk valikossa nakyy (kaikki ylldpitdjien henk. koht. kdyttajatunnukset)

1. Work Items
. Configuration Items
3. Reporting (tulee nakyviin viiveelld ensimmaisen kdynnistyksen jalkeen)

N

Yllapitdjien valikossa nakyy (kaikki yll3pitdjien admin tunnukset)

. Administration

. Library

. Work Items

. Configuration Items

AwWN e
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2. All Open Incidents — Kaikki avoimet tukipyynnot

Yeu G0

Tads  Mebo

B\ Wodems » WokRews » epdesk » A Openlndenss

| Work hems < | Al Open Incidents 1¢ > Taks
+ ElWorkhens = P tatieav @ @
v ) Aty Maragement D Swa roy Tee A Open Incidents -
+ L Ot Management B At 5 Teewnonsaiesont Gy Ves
¢ Melpdes FEE A 6 Ries teitas 6 4 post 1 man hekia eem eseelm e |
M 0periodes RS Acve 4 M oelaees amasieia | 5% G vas
Quopwsmvcaiopne B8 die 6 teis M o2 ves oo
+ [ incident Masagement W2 KSa 6 SPRSpisResters it
o Wy Wk Bemt RS e 4 enven B e
+ e Maagemet R Ave § s Helpderk -
+ [ Release Management B Kew 6 Tkl toveihs stal W Aovences Ve Eotor s
¢ [servce fegontiviiment | BID fendng § S eommpad 7 Curetoce
| sirer W5 Ave 6 Ties opskelaibidponsa B O foder it
(B xee 6 VS Rebderk oyt Flen Bioyyesidn [REY SMTP septaansl 7 Coreven
B Ave 4 s o edeTeen RamasEny ioretia X deex
R Ave 6tk veko sl
FS7 Ama £ s vedks on shanly ki .
Work e -

1. All Open Incidents kohdasta valitaan tiketti
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2. Aukeaa tiketti ndkyma

Kyseisessd ndkymassd nakee kaikki avoimena olevat tiketit.




3.Incident — Tukipyynto (kdyttdjalle oleva ongelma)

IRS7 Affected v
n Resolved  Contactin
Parent inc First respe 0001

Tacget b 4112013

General  Acthvities  Reliteditems  Resclution  Senicelevel  Histoey

Incident Information -

Affected user: Altemate contact method:

@y 0 [ |

[

I Lekor unirkto Bacent»
Hl Lok Prover

I8, Uk to New Parent ncicent
N ping Rested Computer
- Prot

™ Remote Desicton

R, Request Userirpat

Laures - Usden edels | Prime Mover -
S0 Seach for Knowleoge Atsies

Classification category: Source: R, set Frat Respone or Comment

[ Exdaa protiems [x] [ l=] 2
2] Petre

| Dossatafiectwon| v | |Afisctscoeceon|~| [6 |

Support group: Assigned 101 ___ Primary owner:

| Eeptess =} @ %] @ 1&E |

[0 || Come || sy |

1. Affected user — henkild joka on tukipyynnén |3hettanyt

2. Title — otsikko
3. Description — Ongelman kuvaus

Valmiiksi luokiteltu tiketti nayttaa seuraavalta.
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4. New Incident — Tiketin luominen

Contains Incident Management vie

2] Folders o

1. Tuplaklikkaa olikealta — Create Incident.

2. Kello alkaa heti raksuttaa.



5.New Incident - Tiketin tietojen tayttaminen

__ W13y Alfecred wen Crested om 1112201315¢ a =12 e
r v Contat imber Yarget Ened Do | Incidemt -
Paerdt inciden 1wt rengome s | | B ey temomn
Gorerdl Ater  RebtedZews Ressiton  Senvielee  Mawy  Asdsons iy R sug
-~ !
\ v . Crarge odert s b
nCigent indoematod -

n Corve o Bevert 22 Parert
ANecied war Arerrae ComaC) el & Cente Crange Tecuet

24
foma J4E C 1| @owere

ol 0 Cwae feene ez

Toe W Cwne lanir Ragan
Lotsso | @ tcaen o s
B oo vern s Puwc e
Dwscrgon B oeoer
Oagebnas bedot B e ew Paret et
 peg tevtes Cimone
- e
& Semote Do

U Fevurst te rpat
- e vx Kowadoe Ace
B, Lot vt esporee o Comment

Corishcancn cotegiey Sowce Gerand o
| =} [ 1=} | || & e
rpat ey Prorty
prmastonehen |« ]| cots kovee =) [Bransen |
NI GO hitgred o e Rl
[m fof O [nketis omiraa j) s
L bacatased
o | [Comet=] | o

1. Affected user— Henkilo jotz ongelma koskee

2. Title — Otsikko

3. Description — Ongziman kuvaus

4. Classification category — Mit3 ongzImaz koskee

5. Source — Mit2 kautta tukipyyntd on tullut

6. Impact — Vaikuttazko ongelmatyoskentelyyn

7. Urgency - Vaikuttaako yhteen henkiloon vai koko Laureaan

8. Priority — M33r3ytyy automaattisesti edellisten vastausten perusteella

9. Support group — Koskeeko tiketti helpdeskis, verkko-opetust ymm..
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6. New Incident - Tiketin kommentoiminen

Affocied Sernzes

A Create Release Record

1 Create Senvice Reguest
@ Escaate or Tarter

18 Lok or Unink 10 Pavent»
B Urk Prooiem

19 U 5o New Prent Incioent
1% Pirg Reates Computer
- et

™ Remone Desicos

B, Pequest et irpit

s S e S
Tcident Foem  Extensions > Tasks
" seteat AT = . w
Seftaxe Prabiems [} (e B =
Impact: Urgency: Pricaty: B seo
| Aftesscoe orvien v |pemctrafiecass  |v] 6 | & saens
A0 O cragercort sy
—— - A : JEI Convert ot Revert 10 Parert
[ oo ] @eusoems] $E @ |G | || ¥ cmmouvetamn
[ Escolaned Eond

- Zawch for Knowiedpe Aticet
B, et et Beponse or Comment

Tee Fuby quarbed name Last maddied [Ladgs | [T
Semive
Open
Affecned et N
Aftected user Cls: Asd 1
[ yese Fully quatfied rame Last modidied Staten ] Add. l P
LALILHKH Macrosett Windows Ceong 20222013 54207 Actve Femave
« 1] ) " Cpen
Aguen Log -
Comment: D prreate
eTe miten ong
Asd
Expand of e

Geneeal
£ Retvesn

~

1. Comment — kenttddn voivastata asiakkaalle tai I5hettdd tarkentavia kysymyksia.

2. Mikali haluaa laittaa tikettiin kommentin, joka ei ndy asiakkaalle, niin muista

laittaa tdppd — Private - kohtaan.

3. Muutoksien jélkeen téytyy painaa Apply, muuten viesti eildhde asiakkaalle.

4. Ja viimeiseksi painetaan OK.
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7. My Incidents — Omat tiketit

Testataan ticetin luontis

Testaan sshkdpostia lodfkuy Uk
Helpdesk pyytas ksitatois by
Mull on koneela hottackiely

COngeima koneela
Opiskeijat Optiman tystisan

e |
My Incidents ~

™ Copy View

X DeeteVen

53 EonView

M £on viea (ovanceq)
G Refresh

| Incident Management A
WA Aoarced View Egtor»
5] conefoce

| Cremte Foider (Advrces)
3 Creme ncdent
:Hmmmtm
| [5] Cree view

| Work Items A
| ) Creta Foder [Awrces)

1. Worklitems

2. My Incident
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8. Parent tiketti

SO Msobyemes bigned To Me. 3
| Work Items < | Assigned To Me 10 | > Tesks
\ TS o ; i
Ba N ;.ﬂmiuun&thuedmdﬁdxbum \ w .
[0 A5 Open Incidents Extende. |17 B P fseCiera™ | [R36 - Testitikett o el
‘ Q) 45 Open Openations Mana - Tie | & ausgne
€5 A1 Open Parent ncidents | L@_IR36 Jottitets ] O crage et s
‘ @nmmm R30 Testatann et luonsy 3 Create Crange Request
i Ay | @ Creste Prodiem
O nre2 Tmmmdd:)#
o Helpdesi pyytas ksstiero tyog X
@ 18 Kol o inedis Ruitsonjesa] T 7o Senice Requan
0 ms Opiskesja tekee ticetin hoamad| &%
0 m nikdourdasss veriko alhasils @ Escaane o¢ Tracster
5 e
O R Opuakeljar Optiman tyotisan | B Lirk Prodiem L
ML Uricto New Parent incident ‘
% Ping Reanea Computer N

& Remote Desiaop
R, Request Ui Inpt
0 Sench fox Krowlecge ACe

1. Valitse listasta paatiketti jonka alle haluat linkittdd muita tiketteja.

2. Valitse oikealta - Link or Unlink to Parent.
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9. Parent tiketti #2

e =)
Wl select objects

Select an object and then ek OK. You can use Search and Filter to better define the list to select from.

Search by name:
| 7yp¢ o fitter... 5 | incident v g

Ayaliable objects: 3 of 3, Enter more details in the search critena to namrow the resuit list.
10 Title Status  Classification category

IR220  Testi tukipyyntd Resolved E-Mail Problems

IR224 Passwordreset  Resolved Other Problems "
IRES  test tulopyymtd Resolved Hardware Problems |

H ) ]

1. Valitse listasta tiketti tai hae nimelld haku - kohdasta, jonka haluat linkittaa
paatiketin alle.

2. Paina tdman jalkeen - OK.
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10. Log entry—Tikettiin tulleet viestit ja kommentit

[Eomere oo -reiy

¥ l.‘ .‘&“ E s
Affected et
Affected user Cls
Tae Fuly quaified name
Agten log
Comment:
| =
4 4 Record Opened
Teati sikesss

1. Avaa normaalisti tiketti

2. Log entry- |dytyy tiketin lopusta.

3. Log entryssa - nakyy kuka on viestin |3hett3ja ja vasemmalla sivussa olevista
plussa merkeistd saa myds |3hetetyt viestit ndkymaan.



11.

sisaiseksi kommentiksi

Aftected user (s As2Q
Tee Fuly quatbed name Latt madibed Status \L“‘: J
| Semove
Opon
Actoniog -
Comment: T Private
Ao
* Dpand &
Private Crested by Dat)
X
]
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Log entry — Tiketissa oleva viesti muutetaan

S0 Zearch fox Knowiedge AtCet

| R et Pt Ressonse o Comment

‘Gmcnl ~

2 Reten

1. valitse haluttu teksti, joka taytyy saada asiakkaalle ndkymattdmaksi

2. Ruksaa — Private - kohta ja klikkaa Applyja tdman jalkeen OK.
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12. Request user input

Enter 8 message to request information from the affected user for this incident.
Message:

[

4000 characters remaining.

Lo ]l cnce |

f

1. Kirjoita Message — kenttdan viesti joka |3hetetdan asiakkaalle.

2. Tamén jalkeen paina — OK.
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13. Change Incident Status — Tiketin tilan
muuttaminen

et 3
L] Mcsod o Creted o 20112001147
n- Comtact b Twgetind Dt
Pareet lncident Fist sspome | %0
ool Aoeter  TewedBem ekt leiried  Haty
oo Iedormaen -
¢
i Kt
Aocned e = Contalt eethod wanmx o
el Y= | [ * .
il owe s [
= Wy SR |V e
) 0 nte Sevicr et
Cnegnon ) Boees e
‘ ‘ L ¥
- e
R v e Pretrcee
Cusfcron atagory i & rog tered (gt
J - e | |l
*| | ool 84| .
ot Uy Poity Y ez owios
{ iIEL e - S et Aeces
- —ti) i R 5
vt s RO s  henove |Gl .
ry— 48 @ 148 | lheia
[ o
x [t ] by

1. Klikkaa oikealta - Change Incident Status
2. Aukeaavalikko jossa on:

o Activate

o Close (eikoskaan suljeta vaan sulkeminen tapahtuu automaattisesti
14pv kuluttua)

o Other

o Resolve



14. Resolve Incident— Tiketin ratkaiseminen

it
% Resolve incident

Editing the description of many incidents at once can be done as a bulk cperation only when
resolving the incidents. After they are resolved, each resolution description must be edited

individually.
Resolution Category: ‘
[ BT |-
Comments:

Ongeima raticaistu) l,

3982 characters remaining.

1. Resolution Category— merkitdan kuka on tiketin ratkaissut
2. Comments- kohtaan — miten ongelma on ratkaistu.
3. Naitten jdlkeen painataan OK.

4. Tiketti sulkeutuu itsestddn automaattisesti tietyn ajan kuluessa.

[ ox |l maJ‘
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15. Activate Resolved Incident — Ratkaistun tiketin

uudelleen avaus

ﬂkﬁvm.‘

“ Activate incident

Add 3 comment explaining why the incident is being activated.

Comments:

4000 characters remaining.

Lo ILAWJ

1. Comments— kenttdan kirjoitetaan, syy miksi viesti on uudelleen avattu.

2. Taman jalkeen painetaan — OK.
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16. Kayttajan kaikki tiketit

+ ] Work hems | [T D) tcenv i@ | 9
PR ‘
: g y ‘ ":w m'_ L Unicto New Pareet incidert
L] ‘hwumw md.
ig o N pisg Rested Computer
* ] Helpdesk [E1| R11  ctice objeimani kaatuy ins vasa.. =
4 [ incident Management ‘ ’ R385 Tiketin buont konsolin kautta e
All | ||| 96 Tickurdassa on verkko aihaaia L, Request User input
43 All Open £-Mad Incidents TR tes 50 Search for Knowedge Atices
AlOpenhddenu | IRGS - testi tylopyymtd v | R serfestResponse o Comment M
[ a0 Open Incidents Exterded '_"'_—.l L58 | oo =l |
QMMWWK&M IR62 - testi2 v # Cooy View
1§ Al Open Pacent Incidents A
~ £ Object x Deete View
(8 Al Open Portal Incidents 2
W0 Al nsn Hanerianadt Tnsidante M | | ) et view
......... | e == I
- Administration | 9“’"_’““_ (Advanced) e
| |62~ testi2 G Retern
, Incident Management A |
‘ v Work lrem M A0anced View S0
" {37 Crente foicer
) CresteFoder (Aovanced)
| 1R62
4 Cremeincicent

v || BB Cresteincident trom Tempiate +

—
e

d 10 mustay
1. All Incidents

2. Filter — kohtaan kirjoitetaan kayttdjan nimi

3. Valikkoon aukea kaikki kyseisen kdyttdjan tekemat tiketit.



17. Kayttajan koneen tiedot tiketissa

B e
IR62 - tosti2 -
B apoty Temoiate

& asmonr

O cregercortanay

1 Corvert or tevert 1o areet
W Creste Crange faquest

: Seurce Bl Creste Provies
[ Fardoare Protiems =] |Ema |2 4 Crewe Reense Recers
A Create Senvice Reguest
Inpact: Urgency: Priceity: @) Escrate o Tarster
[ aftects ooe sann | =] | Dematatiect von I=] s ! 18, Urkcortminko Pavere»
Al Lreonen
Suppont grovpe . Assigred box oy wner: = 18, i 1o New Parent incigert
| o [z] @ [mimbonon) & @ JSE] |} moreneacomone
] Excatated - Pt
. Remore Desitos
Affocted Sanvies & B Regnt bertrpit
[ vae Fuly quakfed name Last madied Asd. €0 Sadech for Knowiedoe Aticies
e B, set Pat Bespocse or Comment
Cpen General ~
|| 3 rewesn
Atactad Mt -
adtected vser O fiauwiac - | l__An;g |
Tae Fuby quaified rame Last moddied States I Add. l
Rervave
Cpen
Lok J[ o |[ aow | j
———

1. Affected Items

2. Affected user Cl:s— kohdassa pitdisi lukea koneen nimi, joka tulee suoraan AD:sta

3. Mik3li kone halutaan lisdtd, niin se onnistuu painamalla Add - painiketta
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18. Kayttdjan koneen lisaaminen tikettiin

Bscectonocts e 4. W A 0w eDe)
. Select objects
To add cbjects to the list, select the cbjects and click Add. You can use Search and Filter to better define the
list.
Search by name: —
L £ ]| computer =[]
Avadable objects: 250 of 2287. Enter more details in the search criternia to naerow the result list.
Name Class Path
o~ Windows Computer =
= Windows Computer r"
~ Windows Computer
-~ Windows Computer
e Windows Computer
-~ Windows Computer
-~ Windows Computer
= Windows Computer
= Windows Computer -

Add Bemove

1. Koneen nimen voi hakea Search by name — kohdasta kdyttamalld henkilén nimea
tai jos on tiedossa koneen nimi.

2. Haun mukaan listaan tulee koneitten nimi3, jotka ovat |3helld hakutulosta.

3. Listasta valitaan kone ja tdman jélkeen painetaan OK.
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