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Taman insindorintydn tavoitteena oli tarkoitus ymmartaa itse, seka auttaa Elisalaisia
ymmartamaan paremmin heidan palvelunsa ServiceNow:n toimintaa seka kuinka pal-
velun eri osat ja rattaat toimivat yhdessa saaden palvelun sujumaan mahdollisimman
sujuvasti seka vaivattomasti yritysasiakkaisen nakdkulmasta.

InsinGority6 on toteutettu Elisa Oyj:lle.

Tyo0 toteutettiin padosissa tutkimustyona kirjoittajan toimesta. Tyon kirjoittajalla oli oh-
jaajat seka Metropoliasta etta Elisalta.

Palvelutasojen toimintaa kartoitettiin Googlen Forms-lomakkeella, jossa vastaajilta
kysyttiin muun muassa ServiceNown heikkouksia ja vahvuuksia.

Seka kyselyn tekijan etta vastaajien aikataulujen yhteensopimattomuuden vuoksi al-
kuperdinen Teams-haastattelu jouduttiin muuttamaan yhteen yhteiseen kyselylomak-
keeseen. Kyselyyn vastasi vahemman ihmisia kuin tyon tekija toivoi, mutta vastauk-
sista saatiin kuitenkin jonkunlainen pintaraapaisu ja kuva siitd, miten Elisa kayttaa
ServiceNowta jokapéaivaisessa elamassa helpottaakseen seka Elisan omia tyonteki-
joita, ettd Yritysasiakkaita.

Insindorityon tuloksena huomattiin, etta mikaan ei ole taydellista ja kaikessa on pa-
rantamisen varaa. Isoimaat muutoksen tarpeet tuli ilmi tehdyssa haastattelussa,
jossa huomattiin kayttajien kaipaavan enemman integraatiota Elisan ja yritysasiakkai-
den omien jarjestelmien kanssa, jolloin ty6aikaa ei kulu turhien sahkodpostiketjujen tai
Teams-palavereiden muodostamisen.

InsinG0rityosta jai tilaajalle nyt nyt kasitys siitd, miten sen kannattaa edeté ja kehittéda
omaa toimintaansa, jotta tydn teosta saataisiin viela sujuvampaa, eikéa tyontekijéiden
tyotunteja tarvitsisi kayttdd palavereihin tai turhien ketjujen lukemiseen.

Osa insinorityon palveluun ja tuotteisiin liittyvista yksityiskohdista on liikkesalaisuuk-
siksi luokiteltavia tietoja, eika kaikkia yksityiskohtia siten julkaista osana insind0ritydta
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The purpose of this engineering thesis was to understand ServiceNow's operation
and how its various components and gears work together to make the service run as
smoothly and effortlessly as possible from a business customer's perspective. The
goal was to achieve this understanding for both the author and to assist employees
at Elisa in better comprehending their ServiceNow service.

The engineering thesis was conducted for Elisa Corporation. The work was primarily
carried out as a research project by the author, with guidance from both Metropolia
University of Applied Sciences and Elisa.

The operation of service levels was surveyed using a Google Forms questionnaire, in
which respondents were asked about, among other things, the strengths, and weak-
nesses of ServiceNow. Due to scheduling conflicts between the author and the re-
spondents, the original Teams interview had to be transformed into a single shared
survey form. The survey received responses from fewer people than the author had
hoped for, but it still provided a glimpse and an overview of how Elisa uses Service-
Now in their daily operations.

As a result of the engineering thesis, it was observed that nothing is perfect, and
there is room for improvement in everything. The most significant change needs
emerged during the conducted interviews, where it was noticed that users wished
seeing more integration between Elisa and their business customers' own systems.
This would help save time by avoiding unnecessary email threads and Teams meet-
ings.

The engineering thesis has provided the client with insights into how to proceed and
improve their operations to make work even smoother, without the need for employ-
ees to spend their work hours in meetings or reading unnecessary chains of commu-
nication.

Some of the details related to the services and products in the engineering thesis are
classified as business secrets, and not all details are therefore published as part of
the engineering thesis.
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Lyhenteet ja kasitteet

ServiceNow:

ServiceDesk:

ITSM:

ITOM:

loppukayttaja:

tiketti:

Pilvipohjainen alusta, joka tarjoaa IT-palvelunhallinnan,
asiakaspalvelun, ihmisten hallinnan, toimitusketjun hal-
linnan ja turvallisuuden ratkaisuja. Se mahdollistaa ma-
nuaalisten prosessien automatisoinnin, palveluiden hal-
linnan, tyonkulun parantamisen ja paremman asiakas-

palvelun.

IT-palvelunhallinnan osa, joka vastaanottaa kayttajien
yhteydenotot, ratkaisee ongelmat ja vastaa kysymyksiin.
Usein ensimmainen kontaktipiste IT-palveluiden kaytta-

jille.

IT Service Management. IT-palveluiden hallintaa. Se
kattaa erilaisia toimintoja, kuten palveluiden suunnitte-
lua, toimittamista, tukemista ja parantamista. ITSM aut-
taa organisaatioita varmistamaan, etta heidan IT-palve-

lunsa ovat laadukkaita ja vastaavat kayttajien tarpeita.

IT Operations Management. IT-palveluiden operatiivista
hallintaa ja se sisaltaa erilaisia toimintoja, kuten IT-infra-
struktuurin hallintaa, valvontaa, hairididenhallintaa, pal-

veluiden jakelua ja muutoksienhallintaa.

Yritysasiakkaan tyontekija.

Yhteydenotto tai ilmoitus, joka on kirjattu jarjestelmé&én
esimerkiksi ServiceDeskiin tai muuhun asiakaspalvelu-
jarjestelmaan. Tallainen yhteydenotto voi olla esimer-
kiksi kayttajan ilmoitus ongelmasta tai pyynté palvelun
tarpeesta. Tikettiin tallennetaan yksityiskohtaisia tietoja



LCM:

STP:

INC:

CHG:

PRB:

EAK:

yhteydenoton syyst&, prioriteetista, tilasta ja ratkaisuta-

vasta.

Life Cycle Management. Prosessi, jossa tuotteen, pal-
velun tai jarjestelman koko elinkaarta hallitaan sen

suunnittelusta havittamiseen asti.

Standardi tyopyynt6. Tyopyynto tai tiketti, joka on ylei-
nen ja useasti toistuva. Usein tehty ohjeet Elisan omaan
ohjeiden confluence sivustoon. Esimerkkina STP:sta
kayttajan salasanan resetointi.

Dokumentti, joka kirjataan IT-palvelunhallinnan jarjestel-
maan, kun kayttaja raportoi palvelussa ilmenneesta hai-
riosta tai ongelmasta. Tiketti siséltaa tietoja hairion ku-
vauksesta, prioriteetista, ja auttaa IT-tukinenkilostoa ka-
sittelemaan hairiéita ja palauttamaan palvelun normaa-

liin tilaan.

Dokumentti, joka kirjataan IT-palvelunhallinnan jarjestel-
maan, kun organisaatiossa suunnitellaan tai toteutetaan
muutoksia esimerkiksi jarjestelmiin, sovelluksiin tai inf-

rastruktuuriin.

Dokumentti, joka kirjataan IT-palvelunhallinnan jarjestel-
maan, kun organisaatio havaitsee toistuvia tai tuntemat-

tomia ongelmia palvelussa tai jarjestelmassa.

Esiasennuskeskus. Paikka, jossa tietokoneet asenne-
taan ja maaritellddn ennen niiden lahettdmista kaytta-
jille. EAK:ssa voidaan esimerkiksi asentaa tarvittavat
ohjelmistot, paivitykset ja asetukset, jotta kayttajat saa-
vat kayttoonsa valmiiksi konfiguroidut ja toimintavalmiit

tietokoneet. Tama auttaa tehostamaan tietokoneiden



AD:

SCCM:

asennus- ja kayttéonottoprosessia, sekéd vahentdmaan

virheiden ja puutteiden riskia.

Active Directory. Microsoftin kehittama hakemistopal-
velu Windows-pohjaisiin verkkoihin, joka mahdollistaa
kayttajien, tietokoneiden ja muiden verkkoresurssien

keskitetyn hallinnoinnin.

System Center Configuration Manager. Microsoftin jar-
jestelméanhallintatytkalu, joka mahdollistaa Windows-
pohjaisen tietokoneympaériston automatisoidun hallin-
noinnin, kuten ohjelmien asennuksen, tietokoneiden pai-

vityksen ja tietoturvan seurannan.



1 Johdanto

Nykyajan yritykset ovat monesti ulkoistaneet tietotekniikkansa liisatuista lait-
teista aina kokonaan ostettuun tukipalveluun. Yksi naista palveluntarjoajista on
Elisa, joka tarjoaa yrityksille useita eri palveluvaihtoehtoja aina keikkapohjai-
sesta laiteasennuksista kokopéaivaiseen OnSite |ahitukeen, jossa tyontekija Eli-
salta istuu asiakkaan omissa toimitiloissa maanantaista perjantaihin kahdek-

sasta neljaan.

Elisa kayttaa tydvssaan palvelua nimelta ServiceNow, josta Elisalla on oma ver-
sio (Insinddritydssa puhutaan vain ServiceNowsta, Elisan omasta pyynnosta
olla mainitsematta palvelun nimeda.) ServiceNowta kaytetaan esimerkiksi tiketti-
hallintajarjestelmand, jonka avulla voidaan ohjata yritysasiakkaiden loppukéaytta-
jiltd tulevat puhelut, tekstiviestit, sdhkopostit, tai jos yritys on tilannut omal&hitu-
kipalvelun, niin sanotut hihasta veto keikat eli walk-in tiketit. Tiketti voi tulla esi-
merkiksi puheluna Elisan ServiceDeskiin, josta Elisan tyontekija luo tiketin, Kir-
jaa soittajan tiedot ja yleisen kuvauksen ongelmasta ja ratkaisee ongelman itse
tai ohjaa tiketin oikealle tuotantoryhmaélle tai OnSite lahituelle, joka kay paikan-
paalla katsomassa ja hoitamassa ongelman.

Tassa insintoritydssa on tarkoitus paneutua Elisan omaan versioon Service-
Now:sta, ja tutkia mihin kaikkeen Elisa palvelua kayttad. Paapaino kuitenkin
tassa insindoritydssa tulee olemaan palvelun kaytto tikettijarjestelména silla se
on alue jota kaytetaan eniten, ja joka on myds kirjoittajalla eniten kaytdssa. Toi-
nen paaalue insin6oritydssa tulee olemaan laitekanta- ja elinkaarenhallinta, ja
tavoitteena onkin seurata mita laitekannalle tapahtuu, kun vanhat laitteet poistu-
vat kaytosta ja uusi laite tulee tilalle. LCM on jaoteltu kahteen osioon, leasing- ja
takuumalliin ja tarkoitus olisi tutustua molempiin tapoihin ja selvittda miten LCM

eroaa noiden kahden kayttomallin valilta.

Itse insin6orityo tulee jakautumaan neljddn varsinaiseen osioon. Johdantoon,
teoriaan, kaytantoon sekad pohdintaan. Teorian osiossa Haastatellaan muita Eli-

salaisia ja selvitetddn miten eri tyoroolin vaikuttavat eri osiin tikettihallinnassa ja



LCMssa. Tarkoituksena on haastatella tyontekijoitéa Elisan Service Deskista,
2nd level supportista, asiakkuuden tuotantopaallikkod seké elinkaarenhallinnan
henkilostoa. Kaytannon osiossa tarkastellaan konkreettisesti, miten tiketit ja in-
formaatio kulkee eri roolien valilla ja miten eri tydnosat varmistavat yhdessa etta
asiakkaat ja loppukayttajat saavat parhaan mahdollisen lopputuloksen, oli kyse

sitten salasanan unohtumisesta tai tietokoneen fyysisesta rikkoutumisesta.

Tassa insinooritydssa ei tulla kayttamaan Elisan varsinaista kayttoversiota Ser-
viceNowsta vaan Elisan omaa testiversiota, joka on tarkoitettu perehdytyksiin,
testauksiin ja demonstrointeihin ilman, etta tarvitsee pelata minkaan yrityssalai-
suuden tai asiakassuhteiden seka loppukayttéjien henkildtietojen paljastumista
ihmisille joille se ei kuulu. Testipalvelusta saadaan kuitenkin demonstroitua
seka osoitettua oleellisimmat ja insin6orityodlle tarkeimmaét vaiheet ja palvelun

ominaisuudet.



2 Taustajateoria

Taustana talle ty6lle on Elisan aikaisempi kayttokokemus ServiceNowsta ja yri-
tysasiakkaiden palvelusta, sekd muiden Elisan tyéntekijoiden tydkokemus, jota
hyodynnetddn haastatteluin. Liséksi tiedonkeruuta lisdtdan verkosta I0ytyvista
sivustoista, joiden avulla saadaan muodostettua pohjustus tydlle. Naiden poh-
justuksien avulla saadaan maariteltyd kuva siita, miten Elisan tarjoama palvelu
toimii ja kenties I6ytamaan palvelusta kehityskohteita. Teorian havainnollista-
vina kuvina kaytetaan Elisan testiversiota ServiceNowsta, jonne voidaan luoda,
muokata ja sulkea tiketteja ilman etta niilla on vaikutusta itse ServiceNown puo-
lelle. Testiportaali toimii taysin identtisesti oikeaan versioon, mutta on tarkoitettu
juuri testauksia ja koulutuksia varten ennen kuin uudet tyontekijat paastetaan
ServiceNown pariin, jotta tyontekijat osaavat kayttaa palvelua heti alusta eika

palveluun satu mitaan ongelmatilannetta tai isoa vahinkoa.

2.1 ServiceNow

ServiceNow on pilvipohjainen ohjelmistoalusta, joka on suunniteltu auttamaan
organisaatioita hallitsemaan ja automatisoimaan liilketoimintaprosessejaan.
Alusta on yleisesti kaytossa ITSM ja ITOM-toimintojen hallinnassa, mutta sita
voidaan kayttaa myos muiden lilkketoiminta-alueiden, kuten henkildstéhallinnon,

taloushallinnon ja asiakaspalvelun, hallintaan.

ServiceNow'n kayttéonotto voi tarjota organisaatioille useita etuja. Yksi tarkeim-
mista eduista on manuaalisten prosessien automatisointi. Crossfuzen artikkelin
mukaan ServiceNow auttaa organisaatioita automatisoimaan manuaalisia pro-
sesseja, mika voi saastaa aikaa ja vahentaa virheita.[1] Tama tarkoittaa sita,
ettd organisaatiot voivat kayttaa aikaansa tarkedmpiin tehtaviin ja vapauttaa

henkilostoresursseja muille liiketoiminta-alueille.

Toinen tarked etu on reaaliaikaisen tiedon tarjoaminen organisaatiolle. Cross-
fuzen artikkelin mukaan ServiceNow tarjoaa tietoa liiketoiminnan toiminnasta re-

aaliaikaisesti, mik& auttaa organisaatioita tekemaan parempia paatoksia.



Organisaatiot voivat kayttaa tata tietoa esimerkiksi liiketoimintaprosessien kehit-

tamiseen ja asiakaskokemuksen parantamiseen.

ServiceNow voi myds auttaa organisaatioita parantamaan asiakaskokemusta.
Flyformin artikkelin mukaan ServiceNow tarjoaa asiakaspalvelutydkaluja, joiden
avulla organisaatiot voivat hallita asiakkaan kyselyita, ongelmia ja palautteita.[2]
Artikkelin mukaan ServiceNow voi auttaa organisaatioita parantamaan asiakas-
tyytyvaisyytta tarjoamalla nopeampaa ja tarkempaa asiakaspalvelua. Tama voi
johtaa asiakasuskollisuuden lisdantymiseen ja uusien asiakkaiden houkuttele-

miseen.

ServiceNow'n integroituminen muiden jarjestelmien kanssa on myos tarkea etu
organisaatioille. TechTargetin artikkelin mukaan ServiceNow voidaan integroida
useiden eri jarjestelmien kanssa, kuten SAP, Oracle ja Salesforce.[3] Cross-
fuzen artikkelin mukaan ServiceNow voidaan integroida myds muihin IT-tyoka-
luihin, kuten Microsoft System Center, VMware ja Amazon Web Services. Tama
mahdollistaa eri jarjestelmien yhteistoiminnan ja tiedonkulun, mika voi tehostaa
organisaation liiketoimintaprosesseja ja parantaa paatoksentekokykya.
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Kuva 1. Kaavio ServiceNow integraatiomahdollisuuksista.[4]

Yll& olevasta kuvasta voidaan huomioida kuinka monen eri palvelun kanssa
ServiceNow voidaan integroida. ServiceNow integraatio mahdollistaa useiden
eri jarjestelmien yhteistoiminnan ja tiedonkulun, mikéa parantaa organisaation lii-
ketoimintaprosesseja ja paatoksentekokykya.[5] Integration Partner Programin
kautta ServiceNow tarjoaa kayttajilleen mahdollisuuden integroida alustan eri

jarjestelmien kanssa, ja néin parantaa organisaation liiketoimintaprosesseja.

ServiceNow integraation avulla organisaatiot voivat yhdistda ServiceNow’n jar-
jestelman muiden jarjestelmien kanssa. Tama tarkoittaa sita, ettd organisaatiot
voivat hyodyntaa ServiceNow’n automatisointi- ja hallintatytkaluja muiden jéar-
jestelmien ohella, mika lisaa tehokkuutta ja vahentaa virheita. ServiceNow in-
tegraation avulla organisaatiot voivat mygs parantaa paatoksentekoa integroi-

malla tarkean tiedon eri jarjestelmista yhteen paikkaan.



ServiceNow integraation avulla organisaatiot voivat yhdistaa erilaisia jarjestel-
mi&, kuten ERP, CRM, HR ja ITSM-jarjestelmia. Tama mahdollistaa reaaliaikai-
sen tiedon jakamisen eri organisaation osien valilla, mika parantaa yhteistyota
ja tehokkuutta. ServiceNow integraatio mahdollistaa myds tietojen synkronoin-

nin eri jarjestelmien valilla, mika vahentaa manuaalista ty6té ja virheita.

ServiceNow integraation avulla organisaatiot voivat hyodyntaa alustan ominai-
suuksia monipuolisemmin ja tehostaa liiketoimintaprosessejaan. Integraation

avulla organisaatiot voivat hyodyntaa ServiceNow’n automatisointi- ja hallinta-
tyokaluja, jotka vahentavat manuaalista ty6ta ja virheitd. Integraatio mahdollis-
taa myos reaaliaikaisen tiedon jakamisen ja tietojen synkronoinnin eri jarjestel-

mien valilla, mika parantaa yhteistyota ja tehokkuutta.

2.2 Tikettien luonti

Elisa tarjoaa yritysasiakkaille ServiceDesk palvelua, joiden tehtavana on ottaa
vastaan asiakkaiden puheluita, joiden perusteella luodaan tarvittava tiketti. Ti-
kettiin kirjataan soittajan nimi ja ServiceNow hakee automaattisesti omasta
kayttajatietokannasta soittajan loput tiedot kuten yrityksen nimen, yrityksen
osoitteen, soittajan puhelinnumeron, soittajan sdhkdpostiosoitteen ja Service-
Deskin tyontekija kirjaa tiketille loput tiedot kuten lyhyen otsikon, johon tiiviste-
taan ongelma, palvelun laadun, kiireellisyyden, tiketin tilan ja tuotantoryhman jo-

hon soittajan yritys kuuluu.

Alla olevasta kuvasta 1 ndemme ServiceNown omilta sivuilta esimerkkikuvan ti-
ketinluonnista. Huomiona kuvassa on ensimmainen laatikko, jossa lukee "Num-
ber” ja laatikko, jossa on teksti 2INC0000058”.[2] Tama tiketti on incident- eli
hairidtiketti, joka on kaikkein tyypillisin tiketti Elisalla. Muutamia muita mahdolli-
sia tiketteja voi olla CHG eli change-tiketti, joka luodaan jonkun suuremman

muutoksen seuraamiseksi yrityksessa, tai PRB eli problem-tiketti, joka yleensa



luodaan, kun Elisa tai yritys on havainnut toiminnassaan laajemman ja usean

kayttajan ilmoittaman hairion.

= Incident e v !
< = INcoooooss & = o Follow v  Update  Resolve  Delete

Number INC00000S58 Contact type None
Caller Ethan Taylor Q o State New
Category Inquiry / Help : Impact 3-Low
Subcategory None $ Urgency 1-High
Business service Email Q 0 riority (3 3- Moderate
Configuration item Q Assignment group Software Q
Assigned to Q
Short description performance problems with email

Related Search Results )

Notes®  Related Records  Resolution Information

Watch list & 4 Work notes list a8

% Worknotes

Additional comments
(Customer visible)

™~V

Kuva 2. Esimerkkikuva incident tyypin tiketista

Tiketeissa on myos kuvassa 1 nakyva keltainen kohta "work notes”, jonne kirja-
taan kaikki tikettia varten tehty tyo jotta tiketin siirtyessa tekijalta toiselle voidaan
helposti palata takaisin lukemaan mita toiset tyontekijat ovat jo tehneet tai yritta-
neet tehda ratkaistaakseen ongelmaa.

2.3 Tikettijono

Kun tiketti on luotu se menee sen henkilon tikettijonoon joka tikettiin on kirjattu.
Tikettijonosta Elisan tyontekija nakee helposti mitka tiketit hAnen nimissdan on,
ja missa vaiheessa tiketit ovat valmistumista, kuten odottavatko tiketit kenties
jotain lisatietoa kayttajalta tai kenties tiketti odottaa kolmatta osapuolta, jos laite-

huollot on ulkoistettu kolmannelle yritykselle.




=  Incidents m Goto | Number v

? All> Active = true
b Q = Number &4  =Re d B
=x Q. = Nu = Requested By
(i) INC0010794 Jianshi Zhou
\l/ INC0010894 Guest
i) INC0010895 Guest
<L: INC0010940 Guest
i) INCO010941 Ashley Snyder
(i)  INC0010994 Ashley Snyder
® INC0011151 Gabriel Hernandez
(L INCO011162 Emily C Wiegand
|_; INCO011264 Timothy L Brace
()  INcoo1277 Debrah Fields
i) INC0011315 Daniel M David
(O] INC0011345 Paul Bartel

= Short description

[18/8 - 1400] Set up local network : MECH : Jianshi Zhou

Welcome to list admin-blogs.utexas.edu

Removed from admin-blogs.utexas.edu

Welcome to list fp.itsadmin

[itsadmin] Test to QA

[itsadmin] Test 1:43

Test to ServiceNow

FP 70532 - PSYC - Confirm Permissions in PSYC Lab
Shares

ADMS - Monitor purchase request

MITS: Tablet in Windows Recovery

JHH-iPad Unlocking with Apple Inc.

McCombs Test 2

Kuva 3. Esimerkkikuva tikettijonosta.[3]

= Category

Network, Media &
Telecommunications

Request

Request

Request

Request

Request

ID, Accounts & Access

Customer Hardware & Software

Customer Hardware & Software

Customer Hardware & Software

= Priority

4-

4-

4-

Low

Low

- Low

- Low

- Low

-Low

- Low

- Low

- Low

- Low

Low

= State

Pending
Customer

New

New

New

New

New

New

Assigned

New

Work In Progress

Pending
Customer

New

Tikettijonosta myds nakee tiketin Due Daten, joka tarkoittaa paivamaarad mihin

mennessa tiketti tulisi sulkea. Due Daten ollessa nykyinen paivamaara kentta

muuttuu punaiseksi, joka kertoo tekijalle etta tikettiin tulisi reagoida ja ratkaista

tiketti. Tapauksissa joissa tiketin Due Date on punaisella, mutta tiketti ei ole

viela ratkaistavissa, kuten kolmatta osapuolta tai lisdinformaatiota kayttajalta

odottaessa voi tyontekija siirtdéd Due Datea.

Toinen hyodyllinen asia, jonka nakee suoraan tikettijonosta on jos Number ken-

tan tikettinumero muuttuu siniseksi. Silloin kayttaja on vastannut tiketin kautta

lahetettyyn sahkdpostiin ja tiketin tekija voi huomioida vastauksen ilman etta ti-

kettia avaa.



1

[T_} INC&460841 = Request 3 - Normal Awaiting Support
=1

ﬂ} INC&465014 - Request 3 - Normal Awaiting Support

Kuva 4. Esimerkkikuva kayttajan sahkopostivastauksesta.[4]

2.4 Tiketin ratkaisu

Kun tiketin tekija on saanut ongelmansa ratkaistua, tikettiin kirjataan mika on-
gelma oli ja mika oli ongelmanratkaisu seka kuvaus kaytetyistd metodeista. Lo-
puksi tiketin tila kenttéd merkitddn ratkaistuksi ja tiketin ratkaisukenttaan kirjoite-
taan lyhyt kuvaus ratkaisusta. Kun ratkaistu tiketti tallennetaan jarjestelmaan la-
hettdad ServiceNow automaattisen sahkoposti-ilmoituksen tikettiin merkatulle
kayttgjalle, jossa ilmaistaan tiketin ratkenneen, ratkaisun lyhyt kuvaus seka
linkki tyytyvaisyyskyselyyn.

(@ Incident INC6496086 has been resolved

Number INCE496086 Incident stat Resolved v
* Caller Valtteri Pantiskoski Q Assignment group a
Mobile phone 0504306803 = Assigned to Valtteri Péntiskoski o,

Business phone
* Company
Location

s Shortdescription

BasicInformation ~ Notes  Related Records

* Closecode

* Closenotes

Kuva 5. Esimerkkikuva tiketin ratkaisunéytosta.[5]

Appelsiini Finland Oy

Opinnaytetyon testaus

Closure Information

Resolved

Ongelma ratkaistu, salasana resetoitu Ja ldhetettu kayttajalle tekstiviestills

19.04.2023 11:17:35

Valtteri Pontiskoski

Unread email

Include attachments

Due date

19.04.2023 11:16:36 =]
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2.5 LCM teoria

Tassa luvussa tutkitaan kahta eri laitehallintatapaa, mitéa Elisa tarjoaa. Ensim-
mainen tavoista on, etta yritysasiakas ostaa laitteen itseleen ja konetta kayte-
taan tyypillisesti laitevalmistajan tarjoaman takuuajan verran eli 3-vuotta. Toinen
tapa, jolla yritys voi hankkia laitteita on leasing malli, jossa laitteet vuokrataan
pidemmaksi aikaa, jonka jalkeen laitteet palautetaan ja tilalle saadaan uudet.
Leasingin tyypillinen aika on kolme vuotta. Insin66rityon tarkoituksen on selvit-
taa miten ndma tavat eroavat toisistaan kaytannon kanssa ja miten se vaikuttaa
Elisalla elinkaarenhallintaan seké laitekantaan ServiceNowssa. Tarkoituksena
on haastatella Elisan tyontekijoita elinkaarenhallinasta ja ServiceDeskista seka

kayttaa kirjoittajan kokemuksia OnSite l&hituesta.

Alla olevasta kuvasta nahdaan paapiirteittain erot leasingin ja suoran ostamisen

valilla.[6]
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Leasing vs. Ostaminen

Alkusijoitus ei mitaan koneen tdysi hinta

Laskutus kuukausittainen ei mitaan

Sitoutuminen koko leasingin ajaksi vapaa myymaan

rahaa takaisin
myynnista

Luopuminen vaihto uuteen

Kuva 6. Taulukko leasingin ja ostamisen eroista.

Kuvasta voidaan huomioida isoimpina eroina alkusijoitus, seka laitteeseen si-
toutuminen. Leasingissa alkusijoitusta ei ole koska laite vuokrataan kuukausi-
maksulla kun taan ostamisessa maksetaan suoraan laitteen ostohinta. Erot ko-
rostuva varsinkin kun yrityksella on useita laitteita ja tall6in investoinnit voivat
kerralla tulla hyvinkin kalliiksi. Toinen huomioista on ero sitoutumisen valilla.
Leasingissa laitteeseen sitoudutaan koko leasingin ajaksi ja sopimuksen purka-
minen tulee usein yritykselle kalliimmaksi kuin leasigin maksu, joten joissain ta-
pauksissa yritykset jattavat kaappiin kayttdméattémat laitteet odottamaan leasin-
gin loppumista jolloin laitteet palautuvat leasingyritykselle jotka hoitavat laitteet

eteenpain.

Laitekannan hallinnan kannalta isoin ero l6ytyy laitteen elinkaaren alusta. Lea-
singlaitteille yleensa suoritetaan yrityksen oma image EAKssa, jonka jalkeen
laite pakataan alkuperaiseen pakkaukseen, laitteelle luodaan EAKssa laitekortti
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ja laite pakataan ja lahetetaan yritykselle. Ostolaitteen tulevat yleensa suoraan
valmistajalta, joissa on valmiiksi asennettuna vanilijaversio Windowsista, jolloin
l&hituen tehtdvana on asentaa yrityksen tiloissa yrityksen image ja luoda lait-
teelle laitekortti. Leasinglaitteiden kanssa lahituella on siis vAahemman tehtavaa,

lahinna auttaa kayttdjaa mahdollisissa ongelmatilanteissa kayttdonotossa.

2.6 Yhdistetty teoria

Tassa luvussa katsotaan teoriatasolla yhdistettyna seka tikettien avaus ja rat-

kaisu, seka laitehallinta ja uutena asiana tunnustenhallinta.

Tallainen tehtava ilmenee uuden tyontekijan aloittaessa asiakasyrityksessa.
Tybasemasta luodaan laitehankintatiketti, joka ohjataan lahituelle laitteen luovu-
tusta varten. Henkilon tunnuksille ja oikeuksille luodaan tunnustenhallintatiketti,
jossa aloittavan tyontekijan esihenkilo tilaa tarvittavat tunnukset seké oikeudet
kayttajalle. Tunnustenhallinta ohjataan 1st level ServiceDeskille, joka luo kaytta-
jatunnukset AD:hen ja SCCM:&an ja tarvittaessa Azureen, seka luo kayttajasta
henkilokortin ServiceDeskiin jonka avulla voidaan tulevaisuudessa suoraan li-
sata tarvittavat kayttajan tiedot tiketeille ongelmatilanteissa. Jos kayttajalle tulee
erityisia oikeus ja ryhmalisayksia siirretaan tunnustenhallintatiketti 2nd level
supportille joka lisda tarvittavat oikeudet ja palauttaa tiketin ServiceDeskille joka
lahettdaa tunnukset uudelle kayttajalle ja sulkee tunnustiketin. Alla on havainnol-
listava esimerkkikaavio tasta tapahtumasarjasta josta voidaan huomioida jokai-

sen tyontekijan rooli tassa tapahtumayhtaldssa.
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Uuden kayttajan tulo yritykselle

Kuva 7. Esimerkkikaavio tapahtumasarjasta. [7]

Ylla olevasta tapahtumasarjaa kuvaavasta kaaviosta voidaan helposti havain-
nollistaa eri vaiheet mitka ilmenevat ylempana kerrotussa teoreettisessa ta-
pauksessa. Kaaviosta on helppo huomata kuinka Elisan eri ty6tehtavat tyésken-
televat yhdessa ja minne vaiheeseen tapahtumia oma tydtehtava painottuu.
ServiceDesk aloittaa olemalla ensimmainen kontakti sarjassa, jonka jalkeen 2nd
level auttaa tarvittaessa, kunnes tiketit saapuvat lahituelle joka auttaa itse lait-
teen uudelle kayttajélle ja opastaa kayttoonotossa ja alun ongelmissa ja sulkee
tiketin.

Esimerkkikaavio on tehty silta pohjalta etta asiakasyrityksella on kaytossa tieto-
koneen ostomenetelma, eli laitteet kaytetdan takuun loppumiseen asti. Toisessa
tapauksessa eli leasing mallissa kaavio nayttaisi kolmannen vaiheen, eli laitteen
lahetyksen valmistajalta, sijaan etta laite esiasennetaan Elisan yhteistyokump-
panin EAKsta jossa tydasemalle asennetaan valmiiksi yrityksen oma image.
Tassé tapauksessa viimeisessa, eli lahituen vaiheessa tydn méaraa ei juurikaan
ole. Lahituen tehtava on tassa tapauksessa lahinna ojentaa tydasema uudelle

kayttgjalle ja auttaa varmistamaan ettd kayttdjarjestelméa on toimintakunnossa ja
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auttaa kayttajaa saamaan laite kayttokuntoon. Talléin myds siis kaavion toiseksi
viimeinen vaihe muuttuu uuden laitteen asennuksesta pelkastaan laitteen vas-

taanottamiseksi ja laitekortin muuttamiseksi in-stock tilasta in-production tilaan.
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3 Kaytanto

Opinnaytetyon kolmannessa luvussa kasitelladn ServiceNow-palvelua kaytan-
non nakodkulmasta, ja tarkoituksena on haastatella muita Elisan tyéntekijoita sel-
vittddksemme, kuinka palvelua tarvitaan ja kaytetaan paivittaisessa tyossa. Tar-
koituksena on haastatella Elisan tyontekijoita eri osa-alueilta, jotta voimme

saada kokonaiskuvan siitd, miten eri tyotehtavat liittyvat eri prosesseihin.

Elisan tyontekijoiden ndkemykset ja kokemukset ovat arvokkaita, ja niiden
avulla voimme tehda tietoon perustuvia paatoksia ServiceNow-palvelun kehitta-
misessa. Haastattelujen tulokset auttavat meitéa luomaan suunnitelman paran-
taa ServiceNow-palvelun kayttéa ja tuoda siité entista enemman hyotya Elisan

toiminnalle.

ServiceNow on keskeinen tytkalu monille Elisan tyontekij6ille, ja sen avulla voi-
daan tehostaa tyonkulkuja ja asiakaspalveluprosesseja. Tamén luvun tarkoituk-
sena on syventaa ymmarrysta siitd, kuinka ServiceNow vaikuttaa paivittaiseen
tydhon ja millaisia mahdollisuuksia se tarjoaa. Samalla voimme tunnistaa kehi-
tyskohteita ja parannusmahdollisuuksia, jotka voivat parantaa ServiceNow-pal-

velun tehokkuutta ja hyddyntamista.

Haastattelun aiheina ovat muun muassa paivittaisessa kaytdssa olevat Service-
Now-palvelun osatekijat, ServiceNow:n vahvuudet ja kehityskohteet, tikettien
kasittelyprosessit ja niiden ajatus- ja ratkaisuprosessit seka tilanteet, joissa tar-
vitaan eskalointia.Haastattelut toteutetaan Google Forms -kyselylomakkeella, ja
kirjoittajalla on tallenteet saaduista vastauksista. Tama tietojenkeruumenetelma
mahdollistaa kattavan ja jarjestelméllisen tiedonkeruun, joka auttaa meita ym-

martdmaan, miten ServiceNow-palvelua hyddynnetdan Elisan eri osastoilla.

Haastatteluun vastasi kaksi Elisan tyontekijaa joista ensimmainen, Ossi Pulliai-
nen toimii Elisan Service Deskissa ja toinen, Saara Loponen on Elisan tuotanto-

paallikkd joka vastaa kommunikaatiosta Elisan ja yritysasiakkaiden valill&.
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3.1 Oma rooli, ServiceNow kayttt seka vahvuudet ja heikkoudet

Ossi Pulliainen, Elisa Oyj — System specialist 1st, lahituki

Ossi Pulliainen toimii Elisa Oyj:ssa System Specialist 1st -lahitukitehtavissa.
Héanen paivittdinen tyonsa liittyy tietotekniseen tukeen ja asiakaspalveluun, ja

han kayttaa aktiivisesti ServiceNow-palvelua tydtehtavissaan.

ServiceNow'ta Ossi kayttdd monipuolisesti tukipyyntojen ja tilausten ratkaisemi-
seen. Han vastaanottaa kayttgjien ilmoittamia ongelmia ja pyyntoja, ja Service-
Now auttaa dokumentoimaan nama pyynnot seka organisoimaan niiden ratkai-
suprosessin. Liséksi Ossi kayttaa ServiceNow'ta laitekorttien (CMDB) paivitta-
miseen, mika on keskeinen osa tietoteknista hallintaa ja laitteiden yllapitoa or-
ganisaatiossa.

Ossi pitéda ServiceNow'ta erittdin monipuolisena ja hyddyllisena tydkaluna. Han
arvostaa erityisesti palvelun tarjoamia monia ominaisuuksia, jotka tukevat eri-
laisten tyOtehtavien hoitamista. Lisaksi han mainitsee, ettd ServiceNow antaa
mahdollisuuden muokata omia nakymia, mika lisd& kayton joustavuutta. Servi-
ceNow'n toiminta on hanen mukaansa selkeaa ja loogista, miké helpottaa sen

kayttdonottoa ja tehokasta hyddyntamista.

Kuitenkin, Ossi nostaa esiin yhden ServiceNow'n heikkouden, joka vaikuttaa
riippumatta siitd, missa yrityksessa palvelu on kaytéssa. Tama saattaa vaikuttaa
kayttdjakokemukseen ja tehokkuuteen, ja Ossi toivoisi télle haasteelle ratkai-

sua.

Kaiken kaikkiaan Ossi Pulliainen korostaa ServiceNow'n monipuolisuutta ja hyo-
dyllisyytta roolissaan lahitukitehtavissa Elisa Oyj:ssa. Han pitda palvelua arvok-
kaana tyokaluna paivittaisessa tydossaan, vaikka ajoittainen hitaus saattaa olla

haasteena.
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Saara Loponen, Elisa Oyj — tuotantopaallikko:

Saara Loponen toimii tuotantopaallikkdna organisaatiossaan, ja hanen tyonsa
liittyy laaja-alaisesti tuotantoon ja prosessien hallintaan. ServiceNow on keskei-
nen tyokalu hanen tyéssaan, ja han hyddyntaa sita useissa eri tehtavissaan.

ServiceNow'ta Saara kayttaa paaasiassa tikettien ja backlogin seurantaan, ra-
porttien esittdmiseen ja seuraamiseen. Tiketit ovat keskeinen osa organisaation
toimintaa, ja niiden seuranta on tarkeda ongelmien nopealle ja tehokkaalle rat-
kaisulle. Saara on myds kayttanyt ServiceNow'ta aiemmin asiantuntijatydéssaan,
jossa han on tyostanyt tiketteja ja hyodyntanyt tikettihistoriaa tiedon etsinnassa

ja ongelmanratkaisussa.

ServiceNow'n vahvuudet Saara kokee selkeydessa ja nopeassa oppimisessa.
H&an korostaa, etta palvelua on helppo omaksua ja kayttaa, ja sen toiminnalli-
suudet ovat loogisia ja helposti ymmarrettavia. Tama nopeuttaa uusien kaytta-

jien kouluttamista ja palvelun tehokasta kayttoa.

Liséksi Saara pitaa ServiceNow'ta monipuolisena tyokaluna. Palvelu sisaltaa
erilaisia tietueita, kuten INC, REQ, CHG, PRB, ja CMDB, joka siséaltaa laajan
valikoiman tietoa, kuten kayttdjia ja tydasemia. ServiceNow tarjoaa monipuolisia
mahdollisuuksia eri tehtavien hoitamiseen, ja se on hanen mielestaan laajempi
kuin aiemmin kaytossa ollut Dynamo-jarjestelma. Han nakee ServiceNow'ssa
potentiaalia kehittyd entistakin monipuolisemmaksi ja vastata organisaation eri-

laisiin tarpeisiin.

ServiceNow'n heikkouksiin Saara tuo esiin tarpeen paremmille integraatioille
kolmansien osapuolien kanssa. Han toivoisi sujuvampaa yhteisty6ta eri jarjes-
telmien valilla, jotta tiedonvaihto olisi saumatonta eiké vaatisi s&hkopostien |&-

hettelya edestakaisin.
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Liséksi han nostaa esiin ServiceNow'n suuren massan ja sen vaikutuksen suori-
tuskykyyn. Palvelu pyorittaa valtavaa maaraa tietoa, ja uusien lisdysten, kuten
KnowledgeBase'n, myota haasteet voivat kasvaa. Han toivoo, etta palvelun
suorituskykya pystytaan yllapitamaan riittavan hyvana massan kasvaessa.

Lopuksi Saara toivoo lisaa yhteistyota ServiceNow-yllapitajien ja kayttgjien va-
lille. H&n haluaisi olla paremmin perilla suunnitelluista muutoksista ja voisi esit-
ta& kehitysehdotuksia, jotta palvelu voisi vastata paremmin organisaation tarpei-
siin. Tama korostaa tarvetta avoimemmalle viestinndlle ja yhteistyolle Service-

Now'n kehittdmisessa.

Kaiken kaikkiaan Saara Loponen pitaa ServiceNow'ta arvokkaana ja monipuoli-
sena tyokaluna tydssaan tuotantopaallikkbna, vaikka hanella on myos toiveita

integraatioiden, suorituskyvyn ja yhteistyon suhteen.

3.2 Tikettien luonti

Tikettien luonti on keskeinen osa ServiceNow-palvelun kayttoa Elisan tyonteki-
jéiden paivittaisessa tydssa. Tiketit toimivat kdytanndssa ongelmanilmaisujen ja
pyyntéjen dokumentointina seka ratkaisuprosessin alustavana vaiheena. Ossi
Pulliainen ja Saara Loponen kertovat, miten he kayttavat ServiceNow'ta tikettien

luontiin ja kuinka prosessi etenee heidan tydssaan.

Ossi Pulliainen:

Ossi aloittaa tiketin luomisen tarkistamalla, etta tiketilla on jarkeva ja kuvaava
otsikko. Tama on tarkeaa, jotta tiketin sisalto ja tarkoitus tulevat selvasti ilmi.
Seuraavaksi Ossi varmistaa, etta tiketissa on tarvittavat tiedot ratkaisua varten.
Naihin tietoihin kuuluu muun muassa kayttajan sijainti ja laitteen tai ongelman

yksityiskohdat. Tiedot ovat olennaisia ongelman asianmukaiseksi kasittelyksi.

Jos tarvittavat tiedot ovat saatavilla, Ossi ottaa yhteytta kayttajaan ja pyrkii rat-

kaisemaan ongelman. Tdma vaihe voi sisaltdé teknista tukea ja ohjeiden
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antamista kayttgjalle ongelman korjaamiseksi. Ossi pyrkii toimimaan tehok-

kaasti ja nopeasti, jotta kayttaja saa tarvitsemansa avun mahdollisimman pian.

Jos tarvittavat tiedot puuttuvat, Ossi saattaa siirtaa tiketin takaisin Service Des-
kille. Tamé& takaa sen, etta tarvittavien tietojen kerddminen ja asiakkaan ongel-
man ratkaisu voidaan aloittaa sielld, missa on tarvittavaa osaamista ja resurs-
seja. Ossi voi myos yrittaa kaivella puuttuvia tietoja itse, jos se on mahdollista,

mutta tAma riippuu tilanteesta ja siita, mité tietoja tarvitaan.

Saara Loponen:

Saara ei valttamatta luo tiketteja yhta aktiivisesti kuin Ossi, mutta hanella on ko-
kemusta ServiceNow'n kaytosta erityisesti tikettien seurannassa ja raportoin-
nissa. Han ymmartaa kuitenkin tikettien luontiprosessin tarkeyden ja merkityk-

sen.

Saara korostaa oikean kategorian ja sovelluskortin valitsemisen merkitysta tike-
tin luomisessa. Tama auttaa varmistamaan, etta tiketti ohjautuu oikealle tiimille
tai henkildlle, jolla on tarvittava osaaminen ratkaista kyseinen ongelma tai kasi-

tella pyynt6 asianmukaisesti.

Vaikka Saara ei itse luo tiketteja niin usein, han tunnistaa, etta tikettien luonti-
prosessi on kriittinen vaihe ServiceNow-palvelun kaytdssa. Oikein luodut tiketit
mahdollistavat tehokkaan ja organisoituneen ongelmanratkaisun seka helpotta-

vat tydn seurantaa ja raportointia.

Tikettien luonti on vain yksi osa ServiceNow'n monipuolisia kayttotarkoituksia
Elisan organisaatiossa. Haastatteluista ilmenee, etta tikettien luontiprosessi on
tarkea osa tyonkulkua ja sen asianmukainen toteutus auttaa varmistamaan te-

hokkaan ja laadukkaan asiakaspalvelun.
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3.3 Tikettien ratkaisu-, seka eskalointiprosessi

Ossi pulliainen:

Kun han saa tiketin, oli se sitten tullut toisesta tukikanavasta, kuten Service
Deskilta, Ossi aloittaa tarkistamalla, etta tiketilla on jarkeva kayttaja callerina.
Tama on ensiarvoisen tarkeaa, jotta ongelmaa voidaan alkaa ratkaista asian-

mukaisesti.

Seuraavaksi han tarkistaa, onko tukipyynndssa tarvittavat tiedot ratkaisua var-
ten. Naihin tietoihin voi kuulua esimerkiksi kayttgjan sijainti ja laitteen tai ongel-
man yksityiskohdat. Tama auttaa varmistamaan, etta tiketin kasittely sujuu

suunnitellusti ja etta tarvittavat resurssit ovat kaytettavissa.

Jos tarvittavat tiedot 16ytyvat, Ossi ottaa yhteytta kayttajaan, jotta he voivat yh-
dessa edeté ratkaisuprosessissa ja hoitaa ongelmaa. TAma voi sisaltda ohjei-

den antamista, etayhteydenottamista tai muita toimenpiteita riippuen tilanteesta.

Jos tarvittavat tiedot puuttuvat, Ossi voi joko siirtaa tiketin takaisin service des-
kille, jotta he voivat pyytaa tarvittavat tiedot kayttajalta, tai han voi yrittaa selvit-
téaa puuttuvat tiedot itse. Tama osoittaa joustavuutta ja valmiutta tarttua toimeen

haastavissakin tilanteissa.

Jos hén ei pysty lahitukitiimin kanssa ratkaisemaan ongelmaa, ja jos dokumen-
taatiosta tai tuotantopaallikdsta ei ole apua, hanella on mahdollisuus siirtaa ti-
ketti eteenpdain kattavien tietojen kanssa. Tiketin voi siirtdé esimerkiksi 2nd leve-

lille, joka voi olla seuraava tukitaso ongelman ratkaisussa.

Eskalointi tapahtuu siind vaiheessa, kun tunnistetaan, ettéd ongelma ei enda
kuulu l&hitukitiimin ratkaistavaksi, vaan vaatii syvempaa asiantuntemusta tai
laajempaa resurssipoolia. TAméa varmistaa, etta tiketit ohjataan oikeille tahoille,

jotka voivat hoitaa ne tehokkaasti ja ratkaista ne asianmukaisesti.
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Ossi korostaa siis tiimityoskentelyn ja asiantuntemuksen merkitystd ongelmien
ratkaisussa ja on valmis siirtamaan tiketit eteenpain tarvittaessa, jotta asiakkaat

saavat laadukasta ja nopeaa palvelua.

Saara Loponen:

Kun han saa INC-tiketin, ensimmainen askel on tarkistaa, etta tiketin otsikko on
jarkeva ja kuvaava. Tama auttaa nopeasti ymmartamaan, millaisesta ongel-

masta on kyse, ja mahdollistaa oikean priorisoinnin.

Sen jalkeen han tarkistaa, etta tiketilla on oikea Configuration Item (ClI) eli so-
piva kohde. Tama auttaa maarittelemaan, mihin ongelma liittyy ja mika laite tai
komponentti on kyseessa. Lisaksi han varmistaa, etta Service Offering (SO) ja
Category ovat kunnossa. Naiden tietojen avulla h&n voi ohjata tiketin oikeaan

tukiryhmaan ja prosessoida sen asianmukaisesti.

Saara painottaa myos, etta tiketin sisallosta tulee selvitd, onko kyseessa stan-
dardi tyopyyntd (STP) -tapaus vai vaatiiko se erityista ratkaisua. Tarvittaessa
han voi kayttaa sovelluskorttia, joka voi sisaltdd suoran toimintaohjeen, linkin tai
eskalointipisteen tiedot. TAma nopeuttaa ja selkeyttdd ongelmanratkaisua.

Kun tiketti on ratkaistu, Saara kirjaa lyhyen ja ytimekkaan selostuksen ratkai-
susta tiketin close noteen. Tama auttaa dokumentoimaan ratkaisut ja pitAmaan

tietokannan ajantasalla.

Kun han tunnistaa, etta ongelma ei kuulu h&nen tiimilleen tai vaatii syvempaa
asiantuntemusta, han siirtaa tiketin eteenpain. Tama voi tarkoittaa tiketin siirta-
misté 2nd levelille, [&hituelle tai jopa kolmannelle osapuolelle, riippuen tilan-

teesta.

Eskalointi voi tapahtua joko oman ServiceNow-instanssin siséll&, integraation
kautta toiseen jarjestelmaan tai sahkopostiviestinnan avulla. Tarkeinta on var-
mistaa, etta tiketti ohjataan oikealle taholle, jolla on tarvittavat resurssit ja osaa-

minen ongelman ratkaisemiseksi.
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Saara mainitsee my@s, ettad apaja-ohjeistus seka ServiceNow'n sovelluskortit
tarjoavat ohjeet siitd, mihin mikéakin aihe kuuluu kasiteltavaksi. Tama auttaa sel-

keyttamaan eskalointiprosessia ja varmistaa, etta tiketit ohjataan oikein.

Yhteenvetona Saara Loponen kayttaa tarkkaa ja selkeaa ajatus- ja ratkaisupro-
sessia INC-tikettien kasittelyssa ja varmistaa, etta tiketit ohjataan oikeille ta-

hoille tarpeen mukaan. Eskalointiprosessissa han noudattaa organisaation kay-
tantoja ja ohjeita, ja pyrkii varmistamaan ongelman nopean ja tehokkaan ratkai-

sun.
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4 Pohdinta

Taman insindorityon tarkoituksena oli kartoittaa Elisan organisaatiossa kaytetyn
ServiceNow-palvelun kayttokokemuksia ja nakemyksia sen roolista paivittéi-
sessa tydssa. Tyon kolmannessa luvussa haastateltiin Elisan tyontekijoita, Ossi
Pulliaista ja Saara Loposta, selvittadksemme, kuinka ServiceNow-palvelua tar-

vitaan ja kaytetdan kaytannodssa eri osa-alueilla.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd ServiceNow on keskeinen tydkalu monille Elisan
tyontekijoille, ja se tarjoaa monipuolisia mahdollisuuksia tydnkulkujen tehosta-
miseen ja asiakaspalveluprosessien parantamiseen. Seka Ossi ettd Saara ko-
rostivat ServiceNow'n monipuolisuutta ja sen tarjoamia etuja tyéssaan. Ossi
naki palvelun erittéain hyddyllisena lahitukitehtavissa, erityisesti tukipyyntdjen ja
tilausten ratkaisussa. Saara puolestaan kaytti ServiceNow'ta tikettien seuran-
taan ja raportointiin, korostaen sen selkeyttd ja nopeaa oppimista.

Kuitenkin haastatteluissa nousi esiin myos haasteita, kuten ajoittainen hitaus ja
tarve paremmille integraatioille kolmansien osapuolien jarjestelmien kanssa.
Ossi ja Saara painottivat my@s tikettien luomisen ja kasittelyn merkitysta Servi-
ceNow'n kaytossa. Tikettien oikeaoppinen luominen mahdollistaa tehokkaan

ongelmanratkaisun ja tydn seurannan.

Liséksi haastatteluissa tuli esille eskalointiprosessin tarkeys, kun ongelma ei
enda kuulu lahitukitiimin ratkaistavaksi, vaan vaatii syvempaa asiantuntemusta
tai laajempaa resurssipoolia. Tama varmistaa, etta tiketit ohjataan oikeille ta-

hoille, jotka voivat hoitaa ne tehokkaasti ja asianmukaisesti.

Kokonaisuutena ServiceNow-palvelu nayttaytyy arvokkaana tydkaluna Elisan
organisaatiossa, mutta samalla on selvaa, ettd sen jatkuva kehittaminen ja in-
tegrointi muihin jarjestelmiin ovat tarkeita tulevaisuuden haasteita. Tyontekijoi-
den ndkemykset ja kokemukset ovat kriittisid palvelun parantamisessa ja sen

vastaamisessa organisaation tarpeisiin.
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Jatkona talle insind6ritydlle tulee olemaan Elisan oma sisainen pohdinta siita,
miten nykyisia toimivia ratkaisuja voidaan hioa viela paremmiksi seké keksia uu-

det ratkaisut niille ongelmakohdille, jotka nousivat esille haastatteluiden aikana.
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