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KASITTEIDEN MAARITTELY

AD
(Active Directory) Microsoft Windows kéyttdjarjestelmédn hakemistopalvelu kéyttéjistd jérjestelmén-

valvojille

AUI

(Awaiting user information) Odotetaan tietoja kéyttéjalta.

CHATBOT

Chatbot on tietokoneohjelma, joka on suunniteltu keskustelemaan kayttdjan kanssa.

IDM
(Identity Management) Kéyttdjdidentiteetin hallinta.

INC

Incident on ServiceNow:ssa hairidilmoitus.

KVH
Kayttovaltuushallinta

oC

Puhelunohjausjarjestelmé Elisa Orange Contact

RPA
(Robotic Process Automation) Jos jokin osuus tyonkulusta ohjelmoidaan tehtidvaksi ilman manuaali-

tyotd, voidaan sitd kutsua automaatioksi.

SAAS

Software as a Service, on tapa toimittaa sovelluksia verkossa palveluna.



SAP
SAP-jdrjestelmé on Enterprise Resource Planning (ERP)-jédrjestelméd (Yritysresurssien suunnittelu tai

yrityksen resurssien suunnittelu).

SOFTWARE CENTER
Software Center on sovellus, joka asentuu samalla kun loppukéyttdjin tydasemalle asennetaan Confi-
guration Manager / Microsoft Endpoint Manager -ohjelmisto, joka muodostaa yhteyden palvelimeen

suorittaakseen toimintoja.

SRQ

Service request on ServiceNow:ssa palvelupyynto.
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1 JOHDANTO

Olen vasta aloittanut jarjestelmiasiantuntijana, mutta alusta 1dhtien on ollut selvidi, ettd Service desk -
tekemisessd tahtotilana on automaation lisddminen. Heti perehdytyksen alkumetreilld automaatio kiy-
ton tuessa aiheena alkoi kiinnostamaan, ja niin siitd tuli opinndytetyoni aihe. Aluksi tavoitteenani oli
haastatella kokeneempia virkaveljid automaation kaytosti kdyton tuessa, ja perustaa tutkimus heidan
nikemyksiinsd koskien automaation hyotyja ja riskejd. Liséksi minua kiinnosti heididn ndkemyksensé
automaation tulevaisuudesta kdyttotuen ndkokulmasta. Kédytdnnossa tdma oli haastavaa, silld kukaan ei
halunnut esiintyd omalla nimelldén, eikéd kenelldkdan ollut oikein aikaa syventyi aiheeseen tyon lo-
massa. Lopulta pdddyin siithen ratkaisuun, ettd omatoimisesti etsin tietoa automaatiosta tyonantajan oh-
jemateriaalista. Ty on rajattu niin, ettd siind késitellddn ainoastaan Windows-ympdristdd, vaikka pie-
nelld osalla asiakasyrityksen loppukéyttéjistd on kdytossd Applen kannettavia MacBook-tietokoneita.
Opinndytety0 painottuu kiyton tuen ja etenkin kdyttovaltuushallinnan (KVH:n) kdytannon esimerkkei-

hin automaatioon liittyen.



2 PROSESSIAUTOMAATION MAARITELMA

Prosessiautomaatio voidaan mééritelld johdonmukaisen ei-automaattisen prosessin muuttamiseksi au-

tomaatiolla toimivaksi. Prosessiautomaatio on ohjelmistotekniikka, jolla pystytdén luomaan ja kisitte-
lemddn ohjelmistorobotteja, jotka puolestaan keskustelevat digitaalisten jarjestelmien ja ohjelmistojen

kanssa. Ohjelmistorobotit emuloivat loogisesti ja visymadttd monenlaisia toimintoja, joita thminen suo-
ritti aiemmin. Néin ollen yritykset tarvitsevat vihemmaén henkilokuntaa yksinkertaisiin ja toistuviin

tyotehtéviin ja sitd kautta sadstavat palkkakuluissa. (Uipath 2021.; Suhonen 2020.)

2.1 Mité tyovaiheita tai prosesseja tulisi automatisoida

Samana toistuvat ja paljon aikaa vievét tyovaiheet, korkean riskin tehtévit seka tehtivét, joiden suorit-
tamiseen tarvitaan useamman ihmisen tydpanos ja useampi tydvaihe ovat sellaisia prosesseja, joiden
automaatiota tulisi ainakin harkita. Kdytdnnossa tyovaiheiden tulisi olla hyvin méariteltyjd, sdantépoh-
jaisia, loogisia ja sellaisia, ettd niiden sydte voidaan muuntaa ykkosiksi ja nolliksi. Liséksi hyddyn tu-

lisi kattaa kustannukset. (Tripathi 2018, 7-8.)

2.2 Robotiikkaa palveluna

Robot as a Service -palvelua vilitetdéin asiakkaalle kolmannen osapuolen toimesta. RAAS on pilvipoh-
jainen palvelu, joka raatdloiddéin ominaisuuksiltaan yritykselle sopivaksi. Vakiintunut ohjausjérjes-
telma ja infrastruktuuri vahentévit kokonaiskustannuksia, koska laskentatehoa ja osaamista ei tarvitse
hankkia erikseen robotin lisdksi. Ohjelmistoroboteilla on hallinnollisia padkéytté;id, jotka vastaavat
niiden toiminnasta. Robotit tarvitsevat toimiakseen normaalit sovellusten kéyttovaltuudet, ja niilld on
muiden kdyttdjien tapaan kdyttdjatunnus, joten robotille voidaan myontdi oikeuksia esimerkiksi ryh-

mapostilaatikkoon. (Association for Advancing Automation 2022.)



2.3 Blue Prism

Asiakasyrityksessd on kidytossd Blue Prism -ohjelmistorobotiikkaa, jonka vuoksi sithen tutustutaan
tdssd vaiheessa. Vuonna 2001 perustettu Blue Prism on yritys, jonka péaédkonttori on Isossa-Britanni-
assa, ja se tuottaa skaalautuvaa, konfiguroitavaa ja keskitetysti hallittavaa automaatiota. Blue Prism
tarjoaa 30 pdivin ilmaisen kokeilujakson ja myy ohjelmistojaan yhteistydkumppaneidensa vilitykselld,
joita ovat muun muassa Accenture, Capgemini, Deloitte, Digital Workforce Nordic, HPE, HCL, IBM,
TCS, Tech Mahindra, Thoughtonomy ja Wipro. Blue Prism -yritykselld on asiakkaita useilla eri toi-
mialoilla: pankki-, rahoitus- ja vakuutustoimialoilla, ldéketeollisuudessa, véhittdiskauppa-, tietolii-
kenne- ja matkailu- ja kuljetusaloilla sekid mediassa ja julkisella sektorilla. (Blue Prism 2020; Tripathi

2018, 18.)

2.4 Blue Prism -ohjelmistorobotiikan kiytinnon esimerkkeja

Seuraavaksi muutama esimerkki, millaisissa prosesseissa Blue Prism -ohjelmistorobotiikka on kay-

tossd, millaisia tyOvaiheita automaatti késittelee ja mitd tyovaiheita on onnistuttu karsimaan toiminta-
malleista. Verkko-ostosten tarkistus on yksi kdytdnnon esimerkki. Kuluttaja-asiakas tekee itsendisesti
verkkokaupassa ostoksen, joka mahdollisesti sisédltdd virheiti tai data ei tisméad asiakasyrityksen tieto-
kannan tietoihin. Asiakasyrityksessd halutaan minimoida virheiden méédré, joten nama ostokset tarkis-
tetaan manuaalisesti. Automaatti generoi kuluttaja-asiakkaiden hankinnoista ostoyhteenvedon, jota

verrataan kannan asiakastietoihin. Samalla kiinnitetddn huomiota siihen, ettd ostos on looginen asiak-

kaan tarpeisiin ndhden.

2.4.1Sopimusasiakirjojen sihkoinen lihettiminen

Puhelinpalvelussa tehdyn sopimuksen asiakirjojen ldhettdminen asiakkaalle paperisena on ollut ty6-
lastd. Aiemmin toimintamallissa on ollut manuaalista tulostamista, postitusta ja arkistointia. Kyseiset
tyovaiheet ovat sittemmin poistuneet, ja nykyisin sdhkdinen asiakirja voidaan l&hettdé "tulostamalla"
asiakirja pdf-muodossa siten, ettid se on mahdollista liittd4 verkkoviestin liitteeksi. Viestiin liitetdén til-
16in myds muut sopimukseen liittyvit yleiset asiakirjat tai esitteet. Samanaikaisesti asiakirja arkistoituu

sahkoisesti.



2.4.2 Tyosuhteen perustaminen

Ensin henkil6 kdy rekrytointiprosessin lipi ja tydsopimus allekirjoitetaan. Prosessivaiheessa automaatti
lukee sopimukselta tarvittavat tiedot, tarkistaa SAP:sta, onko henkil6 ollut aikaisemmin tyolistalla, ja

tayttdd HR-jarjestelmédén henkilopalkkaukseen liittyvét sivut. Tdmén jilkeen henkild on palkattu.



3 KAYTTOVALTUUSHALLINNASSA TARKEITA MAARITELMIA

Kayttovaltuushallinta luo, muokkaa ja poistaa kéyttotunnuksia ja -valtuuksia tarpeen mukaan. Kun
uusi tyontekija tulee yritykseen, luo kdyttovaltuushallinta uuden kayttdjatunnuksen. Jos tyontekijan
tyonkuva muuttuu, kdyttovaltuushallinnalle tulee tilaus uudesta roolista ja kdyttovaltuuksia muokataan
sen mukaisesti. Kun tyontekijan tyosuhde pééttyy, kiyttdvaltuushallinta poistaa kdyttdjatunnuksen ja
valtuudet kayttdjaltd. Suurissa yrityksissd loppukéyttdjid voi olla tuhansista kymmeniin tuhansiin, joten
tilauksia tulee massoittain. Niin ollen tietohallinnon organisointi yrityksessé on tirkedd. Jokaisella jar-
jestelmalld tulisi olla vastuuhenkil6 tai omistaja. Omistajan tulisi olla aina perilld henkil6ista, joilla on

padsy kyseiseen jdrjestelméén ja dataan. (Valtiovarainministerié 2006.)

3.1 Kiyttajaryhmien mairittely

Jatkuvan yllapidon kannalta kdyttooikeuksia ei ole jirkevdd myontdd yksiloperusteisesti vaan kayttdja-
ryhmille ja tydrooleille. Yrityksessd on yleensd joukko ithmisid, joilla on samantyyppinen tyotehtiva,
kuten esimerkiksi yrityksessd on useita asiakasneuvojia seké esihenkiloitd. Heiddn roolinsa kuitenkin
poikkeavat toisistaan ja heilld on eri padsyvaatimukset jérjestelmiin. Esihenkilon tehtiviin kuuluu hen-
kilojohtaminen, raportit, tuntikirjaukset ja muut hallinnolliset asiat. Asiakasneuvoja késittelee muun

muassa asiakastietoja, laskutusta ja sopimuksiin liittyvié asioita. (Valtiovarainministerio 2006.)

3.2 Kiyttovaltuudet

Kayttovaltuuksia kisitellddn kaytinndssa siten, ettd ne sidotaan loppukéyttdjien tydrooleihin. Tyoteh-
tavien muuttuessa my0s tyorooli muuttuu ja kdyttdoikeudet péivitetddn. Mikali kayttdjalld on méariai-
kainen tyotehtdva, tdlloin valtuudetkin ovat méérdaikaisia. Perusteettomat kdyttooikeudet tulisi poistaa
aina niin pian kuin mahdollista. Kaikki muutokset kayttdjan valtuuksiin tulisi tehda kirjallisesti sovitun
prosessin mukaisesti, jotta tarvittaessa voidaan todentaa, ettd muutos on tilattu ja toteutettu tilauksen

mukaisesti. (Valtiovarainministerié 2006.)



3.3 Kéytinnon esimerkkeji, miten automaatio niikyy omassa tyonkuvassa

Kayttotukitoiminnoissa on trendind automaation kasvattaminen, koska se vihentdd samana toistuvaa
manuaalista tyoti ja eliminoi ihmisen tekemét huolimattomuusvirheet sekd nopeuttaa hairidilmoituk-
sien késittelyd. Toki automaatiokin voi tehda virheitd ja tyOopyynto voi joutua sen vuoksi manuaalijo-
noon. Yleisin kdyttdtuen prosessi nykydin on automatisoitu salasanan resetointi. Kayttéjan klikatessa
’vaihda salasana”, kdynnistyy automaation tyonkulku, jolloin tapahtuu myds uuden salasanan perusta-

minen hakemistopalvelimen kéyttdjdhakemistoon. (Haverinen 2016, 31.)

Kaytdnnon esimerkkejéd kdyttovaltuushallinnassa ovat automatisoidut tunnusten luonnit ja kayttooi-
keustilaukset. Lisdksi ServiceNow ja puhelinohjausjérjestelmd OC on integroitu siten, ettd tunnistami-
nen tapahtuu kayttdjan puhelinnumerolla, jolloin voidaan avata helposti uusi tyopyynto soittajan tie-
doilla. Loppukayttdjien tarvitsemien ohjelmistojen jakelu sekd paivitykset voidaan Active Directory -
ryhmékéytdnnolld automatisoida hallitusti loppukéyttdjien tydasemille, jolloin loppukéyttdjit voivat
Software Centeristd selata ja asentaa sovelluksia, ohjelmistopdivityksié ja uusia kdyttojérjestelméversi-
oita. Loppukayttdja tilaa itsepalveluportaalin kautta haluamansa ohjelmistoasennuksen ja tilaus menee
ensin prosessinmukaisen hyviaksynndn 14pi ja sen jélkeen joko manuaaliasennusjonoon tai ryhmékay-

tannolld automaattisesti kdyttdjan Software Centeriin. (Microsoft Docs, 2011.)

Kayttotunnustilauksiin on kehitetty automaatiota, jotta uudet tyontekijat saisivat kdyttdjatunnuksensa
mahdollisimman nopeasti. Tunnustilauslomakkeessa on huomautus, etté lisdtietokentta tulisi jattaa tyh-
jéksi. Siitd huolimatta tunnuksia tilaavat tahot usein sabotoivat itse kyseiset tilaukset laittamalla lisdtie-
tokenttddn esimerkiksi: “késitelkdd kiireellisesti”. Automaatio ei ymmarré lisétietokentéssi olevia tie-
toja, ja tyopyynto ohjautuu manuaalikdsittelyyn aiheuttaen turhaan pahimmillaan vuorokausien viiveen

tunnuksien saamiseen.

Esimerkki KVH:n ty6pyynnon otsikosta:

IDM TILAUS: TOMITTAJA: XXXX/ERILLISJARJESTELMA: XXXX/SOVELLUSTUNNUS:
XXXX/CI-NIMI: XXXX/TILAUSTYYPPIL: XXXX

Alku kertoo, ettd kyseessd on X-jarjestelmastd 1ahtoisin oleva kayttooikeustilaus ja loppuosa otsikosta
on reitityslogiikkaa, josta voidaan péitelld mihin tilaus lahtee. Automaatio osaa reitittia tietyille toimit-

tajille tarkoitetut tyOpyynnét.



4 SERVICENOW AUI-AUTOMAATIO

ServiceNow -palvelualusta on pilvipohjainen skaalautuva alusta, joka mahdollistaa integraation avulla
datan siirtymisen sovellusten ja jo olemassa olevien jdrjestelmien seké eri organisaatioiden vélilld. Asia-
kasyrityksen ServiceNow:hun on maédritelty eri tahoja ”assignment group” hairidilmoituksien tai palve-
lupyyntdjen osoitetuiksi ratkaisutahoiksi, ja Elisan kdytontuki on yksi néista tahoista. ServiceNow alus-
talla AUI-automaatio (AUI sanoista awaiting user info) huolehtii hdiridilmoituksista ja palvelupyyn-
ndistd, jotka ovat “awaiting user info” -tilassa eli odottavat tietoja loppukayttédjéltd. Automaatio sulkee
tyOpyynnot automaattisesti, mikali loppukayttdja ei reagoi automaation ldhettdmiin viesteihin tietyn ajan
kuluessa, tilloin tyOopyyntdja ei jaa tarpeettomana asiantuntijoiden tydjonoihin roikkumaan. Automaatio
on aktivoituneena tyOpyynnoilld, kun kaikki kolme automaation vaatimusta tayttyvét: tyopyynnon tila
on “awaiting user information”, “assignment group” on médritelty eli siind lukee esimerkiksi kdytontuki,

ja loppukéyttdjén kanssa ei ole sovittu tiettyd ajankohtaa, milloin palvelupyyntdon tai hairidilmoitukseen

palataan. (ServiceNow Data Sheet 2022.)

Kaytontuen nakokulmasta héiridilmoitus tai tyopyyntd on ensiksi tilassa new/uusi, sitten assigned eli
osoitettu tietylle asiantuntijalle ja seuraavaksi luonnollisesti work in progess/tyon alla. Muita tiloja ovat
awaiting vendor/odottaa toimittajaa, awaiting 3rd party/odottaa kolmatta osapuolta, awaiting user

info/odottaa tietoja loppukéyttdjiltd, resolved/ratkaistu ja closed/suljettu.

Mikali yksikin alla olevista vaatimuksista ei tdyty, automaatio ei toimi:

1. Palvelupyynnon tai hdiridilmoituksen tila on odottaa tietoja loppukayttdjalta.
2. Palvelupyynndlle tai hidiridilmoitukselle on mééritelty “assigment group” eli ratkaisutaho.

3. Sovittu pdivamdird kenttd on tyhja.

AUI-automaatio lahettd ilmoituksia kayttdjalle 3+2+2-sddanndn mukaisesti: ensimmaéinen ilmoitus 1&h-
tee kolmen tydpdivén jélkeen. Toinen ilmoitus lédhtee, kun on kulunut kaksi tyopdivdd ensimmaisesta
ilmoituksesta. Kolmas ilmoitus ldhtee, jos hdiridilmoitus tai ty0pyyntd on edelleen AUI-tilassa, vaikka
toisen ilmoituksen ldhettdmisestd on kulunut kaksi paivaa. Mikali loppukéytté;é ei ole reagoinut viestei-

hin, siirtyy héiridilmoitus tai palvelupyyntd automaattisesti ratkaistutilaan.



Y114 olevaan on poikkeuksia, silld kdyttdjalla voi olla sijaisuus aktivoituna. Télloin mééritetdén itsepal-
veluportaalin oman profiilin alta, ettd automaatio ei siirrd ratkaistutilaan, mutta ldhettéd viestejd viikoit-
tain, kunhan tyopyyntd on AUI-tilassa. Lomakausilla (24.6.—1.8. ja 24.12.—6.1.) automaatio ei siirra rat-
kaistutilaan, mutta ldhettdd ilmoituksia viikoittain loma-ajan loppumiseen asti. Lomakauden loppumisen
jdlkeen AUI-automaatio alkaa alusta 3+2+2-sdédinndn mukaisesti. AUI-automaatio ei laske viikonloppuja

ja arkivapaita 3+2+2-sddnt6on mukaan.

4.1 Automaation deaktivointi

AUlI-automaatio loppuu, kun loppukayttdjiltd saadaan vastaus sdahkopostilla tai itsepalveluportaalista.
My®s tilan muutos pois AUI:sta esimerkiksi tilaan tyon alla lopettaa automaation. Jos tydpyyntd siirre-
tadn takaisin AUI-tilaan, alkaa 3+2+2-prosessi uudelleen alusta. Automaatio lahettdd ilmoituksia sahko-
postitse ilmoittajalle, mahdolliselle sijaiselle ja tarkkailulistan henkil6ille. Automaatio ottaa huomioon

kayttdjan tiedoista primddrikielen ja timén ensisijaisen sdhkopostiosoitteen. Suomi on oletuskielena.

Jos tiedetddn, ettd kdyttdjd ei ole tavoitettavissa, voidaan automaatio pysdyttda kdyttdmalla “paivimaard”
-kenttdd. Tédhédn voidaan tayttdd esimerkiksi paivamadrd, jolloin on sovittu uusi yhteydenotto tai tiede-
tadn, ettd kiyttdjd on palaamassa toihin. Tyopyyntd voidaan myos siirtdé tilaan “Pending for scheduled

actions”. Téalloin automaatio lakkaa toimimasta.



S LAITETILAUS

Asiakasyrityksen loppukayttéjat tilaavat tyovélineensd verkkokaupasta, kun ovat ensin kirjautuneet it-
sepalveluportaaliin. Kustannuspaikka ja sijainti tulevat automaattisesti kéyttijén tiedoista, mutta tarvit-
taessa tietojen paivittdminen onnistuu itsepalveluportaalista. Verkkokaupassa on tilattavissa kannettavia

tietokoneita, puhelimia, tabletteja ja niiden lisdtarvikkeita.

Tyo6asematilauksissa on domain ja tydaseman roolivalinta sekd muita valintoja, jotka vaikuttavat ldhi-
tuen suorittamaan esiasennukseen riippuen loppukéyttdjan tyotehtavisté. Itsepalveluportaalin kautta ti-
laaja voi perua tilauksen ennen kuin kustannuspaikan hyvéksyjé tai esihenkilo on hyvéksynyt sen sekd

seurata tilausta ja tarvittaessa kysya lisétietoja.

Verkkokaupan rajoituksia: Mobiililaitteet ja niiden lisdtarvikkeet ovat tilattavissa myos kotiin, muut vain
toimistolle ja vain Suomeen. Mikdli tilauksella on my6s muita kuin mobiililaitteita, niin ainoastaan toi-
mistolle toimitetaan. Yhdell4 tilauksella voi tilata ainoastaan yhdelle kustannuspaikalle. Tilaus pitdd hy-
viksyttdd tilaajan esihenkil6lld tai kustannuspaikan hyviksyjalld. Mikali tilausta ei hyviksytd 14 vuoro-
kauden kuluessa, tilaus hylatdan. Tilaus hyldtdidn automaattisesti myos silloin, jos laitteet ovat loppuneet

ennen hyviksyntaa.

5.1 Laitetilauksen automaatio

Uuden laitteen tilaus automaation osalta: Kun loppukéyttdjd on 16ytinyt mieleisensa laitteen ja painaa
’tilaa” nappia, tilaus menee ensin hyvéksyttiviaksi tilaajan esihenkildlle. Jos tilaus hyvéksytdan, seu-
raava vaihe on tarkistus, jossa selvitetdén, onko tilaajalla olemassa oleva laite, jossa on vield leasing-
aikaa jdljelld. Mikili ei esteitd havaita tarkistusvaiheessa ja tilaaja hyvéksyy sopimuksen, tilaus etenee
kolmannelle taholle, joka l&hettdd paketin loppukéyttdjélle. Poikkeuksena ovat kannettavat tietokoneet,

koska ldhituki suorittaa niihin sovitun esiasennuksen ennen ldhetysta.



Tarve laitteen

tilaukselle

Kayttaja tilaa
uuden

laitteen

lahtee
esihankildile

Kayttajalle iah
hywaksyrmis

soplmuksesta

Tilaus

pErudntuu

Pyyntd
pEruuntuu

ServiceMNow alusta / verkkokauppa

Palvelupyyntd

muodostuu

Olkeutettu

valhtoon

MNykylsescd |aitteassa

leasing alkaa jaljelia

- . Tehdadn uuden
Palvelupyynt

perutaan laitteen tilaus

Tilaus walittyy
tilauskasittelyyn

Laite ldhetetdan

kdyttajalle

KUVIO 1. Laitetilauksen automaatiota havainnollistava vuokaavio.
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6 CHATBOT

Chatbot on sovellus, joka matkii ihmisen vuorovaikutusta kayttdmalld tekodlyd. Tamén ansiosta ihmi-
set voivat niin sanotusti keskustella elektronisten koneiden kanssa. Chatbotin hyvid puolia ovat tavoi-
tettavuus, silld chatbot on hereilld ympéri vuorokauden, chatbotilta ei myOskadn lopu koskaan kéarsivél-
lisyys, eikd sitd haittaa kiire tai samana toistuvat kysymykset. (What is a chatbot? 2022; Ranavare, Ka-
math. 2020; Introducing Chatbots in Libraries 2013.)

6.1 Chatbot tulevaisuudessa apuna yleisimpiin kiyttijatiedusteluihin

Asiakasyrityksen kanssa on kdynnissé projekti, jonka padmadrénd on saada chatbot auttamaan loppu-
kayttdjid yleisimmissd hiiridissé ja palvelupyynnodissi. Chatbot sovellusta on kehitetty palavereissa,
joissa on kiyty ldpi tikettianalyyseja sekd mietitty kdyttdtapauksia ja muotoiltu keskustelupolkuja. Ky-
seessd on yleisimmin kéytetty sddntdpohjainen chattibotti, joka kéyttdd jos/niin -logiikkaa keskustele-
miseen. Sddntopohjaiset chatbotit muistuttavat interaktiivista versiota usein kysytyistd kysymyksista.
Alempana havainnekuva mahdollisesta chatbotin keskustelupolusta. Chatbot on vaihtoehtoinen kanava
loppukayttéjille. Muut yhteydenottokanavat ovat soittaminen, live chat asiantuntijan kanssa tai itsepal-
veluportaalista lomakkeen ldhettdminen. Loppukayttijit padsevét itsepalveluportaalin kautta asioimaan
chatbotin kanssa, joten kdyttdja on jo alustavasti tunnistettu. (Types of Chatbot Technology 2019.)
Alla on esitettynd tydpyyntdjen ja héiridilmoitusten pohjalta tehdyn analyysin perusteella yleisimpid
aiheita, joista asiakasyrityksen kayttéjat ovat yhteydessé kdytontukeen. Tavoitteena on, ettd chattibotti

pystyisi hoitamaan edes osan niihin liittyvista kyselyista:

—

. VPN ja etikayttd

. asiakkaan sisdinen jarjestelma

. 0365 Exchange

. tydasemaohjelmistot

. 0365 Teams

. asiakkaan toinen sisdinen jdrjestelméa

. kolmannen osapuolen puhelunohjausjarjestelmé

. virtuaalitydasemat

O o0 N N n b~ W

. tybasemalaitteistohuolto



10. Windows 10 kayttdjarjestelma
11. internet-selaimet

12. ServiceNow.
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Ryhmépostilaatikon/jakelu-
listan muutokset tai tilaukset

Haluatko lisétd tai poistaa jasenid vai

tehdd muita muutoksia?

/

N

Jésenien tai omistajien muutokset

Ryhmaépostilaatikon/jakelulistan muut
muutokset ja tilaukset

Ryhmépostilaatikon tai jakelulistan nykyiset
omistajat voivat tehdd muutoksia seuraavan
ohjeen mukaisesti:

Suora linkki ohjeisiin

Jakelulistojen ja ryhmépostilaati-
koiden uudet tilaukset sekd muu-
tokset tilataan itsepalveluportaalin
lomakkeella:
Suora linkki

Auttoiko ohjeistus ongelman
ratkaisussa

KUVIO 2. Havainnekuvio mahdollisesta chatbotin keskustelupolusta.
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7 POHDINTA JA PAATELMAT

Tyoskentelen uudessa tiimissi, jossa on vain yksi iso asiakkuus ja tuotanto alkoi huhti-toukokuun
vaihteessa. Alkuperdinen tavoite haastatella Service Desk -asiantuntijoita ei toteutunut, vaan paadyin
itsendisesti hakemaan tietoa asiakasyrityksen automaatiosta. Halusin tuoda esiin kdytdnnon esimerk-
kejd automaatiosta kdyton tuessa ja mielesténi onnistuin siind melko hyvin. Jonkin verran haastetta toi
se, ettd materiaalia piti editoida siten, ettei paljasta mitédn yksityiskohtia tai yrityssalaisuuksia. Pd4asi-
allinen ty6tehtévini on kayttovaltuushallinta ja, siitd syystéd yksi opinndytetyon osio késittelee tunnusti-
lauksiin liittyvdd automaatiota. ServiceNow:n AUI-automaatiosta kertominen selkeésti oli suurimmista
haasteista, koska ServiceNow on niin suuri asiakokonaisuus ja itse AUI-automaation sdannot hankala
selkokielella selittdd. Toinen asia, minka koin haastavaksi, on se, kuinka vahvasti kaikki tietotekniikan
liittyvat kdsitteet ovat englanniksi eikd aina sopivaa suomenkielistd kdénnostd 10ydy. Laitetilauksen
automaatiota taas mielesténi vuokaavio selkeyttdd mukavasti. Harmikseni chatbotin kehitys ei ole edis-

tynyt tdnd aikana, ja sen vuoksi chatbotista ei ole niin paljon kerrottavaa.
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