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Insindorityon tavoitteena oli luoda tukipyyntojarjestelma Microsoftin automaatiotydka-
luja kayttaen tyoterveysyrityksen lahituen kayttoon. Tyon tarkoituksena oli luoda yhte-
nainen pohja tydntekijoiltd saapuville tukipyynndille, seka helpottaa niiden kasittelyyn
liittyvia ongelmia.

TyoOkaluna kaytettiin Microsoft Forms:ia ja Lists:ia tiedon keruuseen ja varastoimi-
seen, seka Microsoftin Power Automate:a ja Power Apps:ia tyonkulkujen ja jarjestel-
man tekemiseen. Lopuksi hyddynnettiin Power Bl:n raportointityokaluja luomaan
koontinaytto-nakyma tukipyynnoista. Tyovaiheisiin kuului jarjestelman suunnittelu,
sen luominen ja testaaminen, sekd mahdolliset korjaukset.

Ty0 alkoi pohjan luomisella Forms:iin, johon kerattiin yleisimpia tukipyyntojen aiheita,
seka tukipyynnon lahettajan yhteystiedot ja tarkemmat tiedot ongelmasta. Forms:lla
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tekniikalla tukipyyntoja kasitteleva tyonkulku, joka ohjaa pyynnot eteenpain Lists:iin.
Seuraavaksi luotiin Power Apps:lla sovellus, jolla tukihenkildt pystyivat kasittelemaan
vastaanotettuja pyynt6ja helposti ja tehokkaasti.
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luonnetta ja missa niita pyydettiin. Taman avulla voidaan tulevaisuudessa myos en-
naltaehkaista suurimpia ongelmia, parantaa niihin liittyvia opastuksia ja niiden kasit-
telyyn kaytettavia resursseja ja prosesseja.
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The goal of this bachelor’s thesis was to create a support request system using the
Microsoft automation tools for the on-site support team in an occupational healthcare
company. The aim was to create a uniform system for incoming support requests
from employees as well as mitigate the problems regarding to their handling.

The tools used in this thesis were Microsoft Forms and Lists to collect and store data,
and Microsoft Power Automate and Power Apps to create workflows and the system.
Power Bl was used in the end to create a dashboard-view of the support requests.
The work stages included planning the system, creating and testing it, as well as ap-
plying fixes as needed.

The work began on creating a base in Forms, where typical support request topics
were collected, as well as the email address of the request sender, and detailed in-
formation about the request. Other details were also collected with Forms, such as
the location of the office and if the request sender belongs to the parent company or
subsidiary. After this the next step was to create workflows with Power Automate us-
ing Low Code / No Code technology, and to forward the requests from Forms to
Lists. Next step was to create an application using Power Apps, for which the support
personnel can use to handle received requests easily and effectively.

The end product was a working system to support the needs of the employees. The
amount of support request, their nature and where they were posted could be exam-
ined and measured with the application. In the future the data can also be used to
prevent some of the biggest problems, improve instructions and better manage the
resources and processes required for the handling of support requests.
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1 Johdanto

Automatisaatio on nykypaivana jatkuvasti kasvava ilmio, ja tekoalyn kehittyessa
my0Os automaatioprosessit paranevat. Automaatiolla saadaan merkittavia saas-
toja seka taloudellisesti etta ajankayton suhteen. Automaattisilla jarjestelmilla
valtetaan myos inhimillisten virheiden maaraa ja ne ovat helposti kahdennetta-
vissa. Nailla tekniikoilla pystytaan rakentamaan tehokkaita ja helppokayttdisia

jarjestelmia, jotka soveltuvat esimerkiksi erilaisten tukipyyntojen kasittelyyn.

Vaikka tukipyyntojarjestelmia on ollut olemassa jo useita vuosia eri muodoissa,
kaikki yritykset eivat ole niita ottanut kayttoon eriavista syista. Tama insinoorityo
tehtiin Pirte Tyoterveys Oy:lle, jolla ei ole lahituessa viela vastaavaa jarjestel-
maa ollut. Ennen tata tyota yrityksen lahituki tydskenteli paaosin sahkodpostiin
tai Microsoft Teams:iin tulleiden viestien kautta, mutta myos puhelimen valityk-
sella, tai paikan paalla kasvotusten. Tukipyyntojen tilan selvittaminen ja hallin-
noiminen oli hankalaa, koska ICT-tiimiin (Information and Communication Tech-

nology) kuuluu viisi henkil6a.

Tukipyyntojarjestelmien etuina ovat pyyntojen yksityiskohtainen hallinta ja histo-
ria, tukipyyntokanavien yhtenaistaminen, tyon priorisointi ja tehostaminen, tiimin
sisdisen ja ulkopuolisen kommunikoinnin tehostaminen, tydmaaran tehokas ja-
kaminen seka tukipyyntdjen tilastojen mittarointi. [1] [2] Yrityksilla on myos kay-
tossaan palvelutasosopimuksia (SLA, Service level agreement). Nailla kuva-
taan, kuinka palvelujen tulisi toimia palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Tuki-
pyyntojarjestelmalla pystytaan tarkastelemaan, miten hyvin tukea pystytaan tar-

joamaan, vaikka yrityksen lahituella ei ole varsinaista palvelutasosopimusta.

Ennen tukipyyntojarjestelmaa lahituen ongelmina olivat esimerkiksi pyyntojen

keskittyminen yhdelle henkildlle, sairastumistapauksista johtuvat katkokset pal-
veluntarjoamiseen, vaarille henkildille tulleet tukipyynnét ja pyyntdjen hukkumi-
nen sahkopostitulvaan. Tukipyyntdjarjestelman avulla naiden vaikutuksia pysty-

taan vahentamaan tai poistamaan kokonaan, ja sen takia asiakastyytyvaisyys



kasvaa. Jarjestelmalla pystytdan myos raportoimaan pyyntéjen lukumaaria, nii-
den painottumista tiettyyn aiheeseen tai toimipisteeseen, seka mahdollisia ajan-

kohdallisia kipupisteita.

TyOssa hyodynnetyt tydkalut ovat Microsoftin tarjoamia ohjelmistoja: Microsoft
Forms, Lists, Power Automate, Power Apps ja Power Bl. Tukipyyntdjarjestelma
rakennettiin naiden tydkalujen avulla, koska ne olivat ennestaan tuttuja, eivatka
vaatineet lisahankintoja. [3] Niiden kaytté on myos kayttajaystavallista, esimer-
kiksi jos toisen tukihenkilon tulisi paivittaa tata jarjestelmaa. Ne soveltuvat myos
nykyiseen ymparistdéon, jossa hyddynnetaan Microsoftin muita palveluja, esi-

merkkeina mainttakoot SharePoint ja Outlook.



2 Microsoft-tyokalut

Microsoft on kehittdnyt monipuolisen Power Platform-tydkaluymparisto, joka
koostuu viidesta sovelluksesta: Power Bl, Power Apps, Power Automate, Power
Virtual Agents ja Power Pages. Tassa opinnaytetydssa on kaytetty naista kol-

mea ensimmaista sovellusta.

Power Bl on datan visualisointiohjelma, jolla saadaan raakatieto kdannettya
kayttajaystavallisiksi kuvaajiksi ja taulukoiksi. Power Apps:lla pystytaan luo-
maan sovelluksia kayttaen hyvaksi Low-Code/No-Code-menetelmia, eli mene-
telmia, joissa koodin sijasta luodaan sovellus kayttaen graafista kayttoliittymaa.
Power Automate:lla pystytaan luomaan automaattisia tyonkulkuja, joilla on eri-
laisia laukaisimia ja toimintoja. TyOnkululla tarkoitetaan tassa tyossa prosessia,
jonka Power Automate aloittaa ja vie loppuun saakka. Laukaisin on tassa yhtey-
dessa se, mika laukaisee (eng trigger) tyonkulun, esimerkiksi napin painallus tai
kun uusi kohde lisataan SharePoint:iin. Kohteella tarkoitetaan tassa tydssa jo-

kaista yksittaista tukipyyntoa.

Microsoft Forms on Microsoftin kehittdma lomaketydkalu, jolla pystyy helposti ja
vaivattomasti luomaan kyselyita ja mielipidemittauksia. Naista saatua dataa
pystyy hydodyntamaan monissa muissa Microsoftin palveluissa, kuten Excel:ssa

tai Lists:ssa.

Microsoft Lists:lla pystytaan keraamaan ja organisoimaan tietoa. Ohjelmalla luo-
dut listat ovat helppoja rakentaa, ovat joustavia ja toimivat hyvin Automate:n
kanssa. Microsoft Lists ja SharePoint Lists ovat toiminnaltaan lahes samanlai-

set, mutta Lists ei vaadi suoraan SharePoint:a toimiakseen.

Nailla tyokaluilla rakennettiin koko tukipyyntojarjestelma, joka koostuu Forms:lla
luodusta tukipyyntdlomakkeesta, Lists:lla luodusta tietokannasta, Automate:lla

luoduista seitsemasta tyonkulusta, seka Apps:lla luodusta sovelluksesta.



Sovellus on myds mobiililaitteilla toimiva, tehden tukipyyntdihin vastaamisesta ja

hallinnoinnista nopeata myds silloin, kun tukihenkil6 ei ole koneen aaressa.



3 Lahtokohta ja tavoitteet

Lahituelle tulevat tukipyynnot ovat kasvaneet yrityksessa kasvusta ja laajenemi-
sesta johtuen, mutta niihin ovat vaikuttaneet myds nykypaivan haasteet tietotur-
van ja -suojan tarkeyden takia. Tukipyyntoihin lasketaan tassa tyossa lahes
kaikki mahdollinen tietotekninen avun tarve, esimerkiksi laitteiden tai ohjelmien
toiminta, opastus niiden kayttoon tai pyyntdjen uudelleenohjaaminen palvelun-

tarjoajille talon ulkopuolelle.

3.1 Historia ja ongelmat

Opinnaytetyon aihe kehittyi tyopaikalla syntyneen tarpeen pohjalta. Ennen tuki-
pyyntojarjestelmaa tukipyyntdjen kanssa ei ollut vastaavaa jarjestelmallista ta-
paa niiden kasittelyyn. Tukipyyntdja tuli Iahituelle monen eri kanavan kautta.
Yleisin naista oli sahkopostitse tiimin jaettuun sahkopostilaatikkoon, mutta tuki-
pyyntoja tuli myos tiimin jasenten henkilokohtaisiin sahkopostilaatikoihin. Myos
Teams:n valityksella tuli usein pyyntdja tiimin yhteisen tunnisteen valityksella
koko tiimille, tai yksityisesti viestilla. Naiden lisaksi pyyntdja tuli myos puheli-
mitse, jolloin pyynto ei tavoittanut kuin kyseisen tiimilaisen. Viimeisena oli myos
kasvotusten tulleet tukipyynnot, jolloin pyytaja tuli monitoimitilaan etsimaan tuki-

henkilba.

Tasta voidaan huomata monia ongelmakohtia. Osa pyynndista ei saavuttanut
koko tiimia, ja siten hukkuivat yhden henkilon sahkopostikansioon. Osa saattoi
myO0s paatya vaaralle henkildlle, aiheuttaen ylimaaraista tyota viestin selvitte-
lyssa ja uudelleenlahetyksessa. Vanhalla tavalla ei mydskaan ollut mitaan loki-
tusta, eli vanhoihin pyyntdihin ja niiden ratkaisuihin oli vaikea paasta kasiksi.
Varsinkaan puhelimella tai kasvotusten tulleista pyynnoista oli mahdotonta
saada historiatietoja. Tehdysta tyosta ei ollut myoskaan tarjota minkaanlaista
mittarointia, eli ei pystytty nayttamaan tiimin tekeman tyon tarkeytta eksplisiitti-

sesti. Mittaroinnilla tarkoitetaan tiedon keruuta, jarjestelya, seka analysointia.



3.2 Tavoitteet

Tavoitteena oli luoda ensisijainen kanava pyyntdjen lahettamiseen ja kasitte-

lyyn, seka helppokayttdinen sovellus niiden hallinnoimiseen. Tyon lopussa saa-
tiin aikaiseksi seka tietokoneella etta mobiililaitteilla toimiva sovellus, johon kayt-
taja pystyy lahettdmaan pyynnon, ja josta tukihenkild pystyy tarvittaessa vastaa-

maan ja muuttamaan viestin tilatietoa.

Koska henkildston tietotekninen osaamistaso vaihtelee suuresti, pyrittiin luo-
maan mahdollisimman helppokayttdinen lomakepohja ja tuoda se niin hyvin
esille, ettei sen etsimiseen menisi henkildstolta aikaa. Tassa pohdittiin myds
muita sijainteja lomakkeelle, mutta ensisijaisesti se asetettiin yrityksen Share-
Point-sivulle. Muita mahdollisia sijainteja tulevaisuudessa olisi Teams ja tietoko-
neen tyopoydalle tuotu pikakuvake, mutta naiden jakeluun jokaiselle tyonteki-

jalle liittyy ongelmia.

Sovellus pyrittiin rakentamaan mahdollisimman automaattiseksi. T@man vuoksi
sovelluksen toiminnassa hyddynnettiin Power Automate:n erilaisia laukaisimia
ja funktioita, jotta valtyttaisiin turhalta tyolta. Naiden avulla pystyttiin lahetta-
maan sahkopostia, muuttamaan pyynnon tietoja ja luomaan myos uusia pyyn-

téja poistumatta sovelluksesta.



4 Suunnittelu

Tyon alussa tutkittiin, mita sovelluksia tarvitaan, jotta saataisiin luotua kayttoon
sopiva tyOkalu. Tydssa paadyttiin kayttamaan Microsoftin tydkaluja, silla Micro-
softin Azure-pilvipalvelu on yrityksella jo kaytdssa ja taman ymparille pystyttiin
rakentamaan helposti. Taman toteutuksen etuna oli myos kustannusten mini-
mointi. Kun sovellukset olivat valittuna, siirryttiin suunnitelman piirtamiseen.

Seuraavaksi suunniteltiin uimarata-malli tukipyynnon kasittelysta, kuva 1. Kaa-
vio on luotu laadunhallintajarjestelma IMS:lla. Tahan kuvattiin pyynnon kulkua
tarpeen syntymisesta sen valmistumiseen. Pyynto tulee ensin tyontekijalta, joka
kulkeutuu tyonkulkujen kautta tietokantaan, ja sieltd sovellukseen. Sovelluk-
sesta pystytaan pyynto kasittelemaan ja tarvittaessa esittdmaan lisakysymyk-

sia.

Henkilokunta

Kuva 1. Tukipyyntojarjestelman uimarata-malli

Suunnitteluun liittyi myos alustavien lomakekysymysten miettimista. Naissa ky-
symyksissa pyrittiin pitdmaan mahdollisimman nopea ja helppo pohja, mutta
kuitenkin niin, ettei tukihenkilon tarvitse kysya oleellisia tietoja pyynnon tekijalta.
Oleellisten tietojen kysely hidastaa tukipyynnon kasittelya. Aihe-kysymykseen
valittiin useimmin ilmentyvia tukipyyntoéja historiatietojen perusteella. Otsikko ja

viestikentat ovat yksinkertaisia, mutta tarkeita. Naiden lisaksi tietoihin kysytaan



myo6s pyynnontekijan toimipiste ja yhtid. Yhtid on tassa sen takia, silla yritys
koostuu emoyhtiosta ja tytaryhtidsta, ja naiden yhtididen tukipyynndista on ollut
toiveena saada mittarointia. Yhtio-kentassa on myds valittavissa "hybridi”, joka
tarkoittaa sita, etta henkilo tekee seka emo- etta tytaryhtiolle laskuttavaa tyota.
Toimipistekohtaiset tilastot ovat myds olleet tarpeellista tietoa tukiresurssien
priorisoinnissa.

Aihe-, yhtio- ja toimipiste-kenttiin lisattiin my6s Muu-vaihtoehto, mikali vastaus
ei sopinut mihinkaan ennalta maaratyista vaihtoehdoista. Aihe-kentassa tata voi
hyodyntaa, mikali pyynndn aihe ei ole mikaan yleisimmista tukipyynnon aiheista.
Yhtio-kentassa tama vaihtoehto on niitéa tapauksia varten, jos ei ole varma, kum-
paan yhtioon kuuluu, tai jos pyyntd on yleisluontoinen, esimerkiksi verkko-on-
gelmat. Toimipisteella tata kenttaa voi kayttaa tapauksissa, joissa pyynnontekija

ei ole missaan toimipisteella, esimerkiksi etatdissa tai tydpaikkakaynnilla.



5 Toteutus

Suunnittelun jalkeen aloitettiin rakentamaan jarjestelmaa. Toteutus aloitettiin
Forms:lla ja Lists:lla, joiden valille rakennettiin tydnkulku Power Automatella.
Seuraavaksi luotiin sovellus Power Apps:lla, jonka jalkeen rakennettiin Power
Automatella lisda tyonkulkuja erilaisten toimintojen hydédyntamiseen. Kun nama
saatiin toimimaan keskenaan, luotiin Power Bl:lla mittarointisivu erilaisiin tarpei-
siin. Lopussa viimeisteltiin sovelluksen ulkoasua sopimaan yrityksen ulkoasuun.

Lopullisesta sovelluksesta I0ytyy esittely ja kuvat kappaleessa 5.8, Lopputulos.

5.1 Microsoft Forms

Opinnaytety6ssa hyddynnettiin suunnitteluvaiheessa kehitettyja Forms-kysely-
lomakkeen kysymyksia. Naiden avulla luctiin viisivaiheinen lomake, joka lisattiin
yrityksen SharePoint-sivulle. Nain sen I0ytaminen olisi mahdollisimman helppoa
ja nopeata tyontekijoille.

Seuraavaksi tehtiin muutamia testipyyntoja, joilla varmistettiin lomakkeen toi-
minta ja pyyntdjen tallennus. Lopuksi Forms:lle jaettiin kayttdoikeudet tukitiimin

jasenille, jotta mahdolliset muutosehdotukset eivat olisi yhden henkilon takana.

5.2 Microsoft Lists

Kun Forms oli valmis, luotiin Lists-lista, johon Forms lahettaa pyynnot kayttaen
Power Automaten tydnkulkua. Lists:iin kerattiin aiemmin kerattyjen viiden kysy-
mysten lisaksi viisi lisasaraketta. Uudet sarakkeet olivat saapumispaivamaara,
tyon alle-paivamaara, valmistumispaivamaara, lahettaja seka tilatieto.

Saapumispaivamaara saatiin Forms:sta automaattisesti luodusta submission
time-arvosta. Kaksi muuta aikasaraketta jaavat tassa vaiheessa tyhjiksi. Lahet-
taja saadaan automaattisesti Forms:sta. Tilatieto on uusissa tukipyynnoissa au-
tomaattisesti asetettu tilaan "saapunut”. Muita tilatietoja on nelja kappaletta: "lu-

” n

ettu”,

” "

tydn alla”, "odottaa lisatietoja” ja "valmis”. Lists:lle maariteltin myds samat

kayttdoikeudet kuin Forms:lle.



5.3 Power Automate, ensimmainen tyonkulku

Taman jalkeen luotiin Forms:n ja Lists:n valille tydnkulku Power Automate:lla,
kuva 2. Taman tyonkulun laukaisin laukeaa, kun Forms:lla Iahetetaan uusi vas-
taus. Toisen vaiheen aikana Automate hakee lomakkeessa keratyt tiedot. Vii-
meisessa askeleessa luodaan uusi kohde, jossa kaytetaan lomakkeessa kerat-
tyja tietoja.

Tyonkulkuja luodessa valitaan kuvan 2 mukaisesti ensin lomakkeen tunnus, eli
haetaan alasvetovalikosta haluttu lomake. Seuraavassa askeleessa haetaan
vastauksen tiedot, johon valitaan sama valinta kuin edeltdvassa kohdassa.
Tassa lisataan vastauksen tunnus-kohtaan vastauksen yksiléiva tunnus. Tama
I6ytyy helposti, kun klikkaa kyseiseen kenttaan ja hakee valittavista vaihtoeh-
doista "vastauksen tunnus”. Viimeisena luodaan itse kohde. Tassa osoitteeksi
valitaan sivuston osoite, missa luettelo I0ytyy. Luettelon nimi I6ytyy alasvetova-

likosta. Muut tiedot I6ytyvat kenttaa klikkaamalla ja valitsemalla oikean kentan.



Kun uusi vastaus |5hetetdan @
* Lomakkeen tunnus
*
J
Hae vastauksen tiedot @
*Lomakkeen tunnus
*
*Wastauksen tunnus ’i Vastauksen tun.. x
)
- Luo kohde @
*Sivuston osoite
e
* Luettelon nimi ‘ Tukipyynnot e |
Otsikko ’i Otsikko (Kirfjoit.. x |
Aihe Value ’i Alhe |
Status Value ‘ Szapunut e |
Wiesti ’i Kirjoita tarkem... x |
Lahettidja ’i Responders’ E.. x |
Yhitid Value ’i Yhtie % 4 |
Toimipiste Value ’_- Toimipiste x % |
Saapumisaika ’i Submission time x |

Kuva 2 Tyonkulku Forms:n ja Lists:n valilla.

5.4 Power Apps

Seuraava vaihe oli aloittaa Power Apps:lla sovelluksen kehitys. Apps:lla luotiin
tyhja sovellus ja talle luotiin yhteys tietokantaan Lists:ssa. Ensimmaisena sovel-
luksen paatasoon "App” lisattiin oheinen koodi 1, joka lisaa kaksi kokoelmaa:
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ClearCollect (KaikkiValinnatStatus;"Kaikki") ;;

Collect (KaikkiValinnatStatus;Choices (Tukipyynnot.Status)) ;;
ClearCollect (KaikkiValinnatToimipiste;

"Kaikki");;

Collect (KaikkiValinnatToimipiste; Choices (Tukipyynnoét.Toimipiste));;

Esimerkkikoodi 1. Koodi, jolla luodaan kaksi kokoelmaa, joihin molempiin lisa-
taan “kaikki’- valinta, seka toiseen Lists:ssa sijaitsevan alasvetovalikon Status
sisalto ja toiseen alasvetovalikon Toimipiste sisallot.

Power Apps:iin voidaan rakentaa kokoelmia, joita voidaan sovelluksen sisalla
kayttaa tietolahteina. Naita kokoelmia hyodynnetaan alasvetovalikko-tyylisissa
suodatuksissa, joissa tarvitaan listan kohteiden lisaksi valinta kaikkiin kohteisiin.
Seuraavaksi luotiin vaakatasoinen galleria, johon lisattiin kaikki tietokannan
kohteet. Galleria on Power Apps:ssa ldytyva valmis pohja lista- tai luettelotyyli-
sille kohteille. Gallerian ylapuolelle lisattiin myds otsikkokentat jokaiselle koh-
teen tiedolle. Galleriaan koottiin kohteen tunnus, otsikko, viesti, aihe, toimipiste,
saapumisaika ja tilatieto.

Naiden jalkeen lisattiin kaksi painiketta, jotka ohjaavat eri sivuille. Naita varten
luotiin kaksi uutta sivua, Tiedot ja LuoUusi. Toinen painike lisattiin galleriaan,
jotta jokainen kohde saa oman painikkeensa, ja toinen painike lisattiin gallerian
ulkopuolelle. Etusivulle lisattiin viela kaksi alasvetovalikkoa, yksi tekstikentta ja
yksi valintaruutu. Nama nelja toimivat suodattimina. Tekstikenttd maariteltiin
niin, etta sita kautta pystyy hakemaan galleriasta kohteita, joiden ID, otsikko tai
viestikentta sisaltavat tekstikentdssa olevan merkkijonon. Alasvetovalikkoihin
maariteltiin alussa luotujen kokoelmien mukaan tilatiedot ja toimipisteet, joiden
avulla galleria suodattaa halutut valinnat nakymaan. Valintaruutu maaritettiin
suodattamaan nakymasta kaikki kohteet, joiden tilatieto on "valmis”.
Aloitussivulla on piilotettuna ajastinohjausobjekti, jonka tarkoituksena on 30 se-
kunnin valein paivittda gallerian kohteet. Nain saadaan nakyma paivittymaan
tarpeeksi usein. Tama paivitys ajetaan myods valintaruudun suodattimen muut-

tuessa. Tama rakennettiin koodilla 2:
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If (SuodatusValmiit.Value=false;

ClearCollect (TempStorage;

Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=2000) ;

Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=4000 And Tunnus>=2001) ;
Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=6000 And Tunnus>=4001 )
Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=8000 And Tunnus>=6001 )
Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=10000 And Tunnus>=8001

))) i

If (SuodatusValmiit.Value=true;

RemovelIf (ClearCollect (TempStorage;

Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=2000) ;

Filter (Tukipyynnot; Tunnus<=4000 And Tunnus>=2001) ;
Filter (Tukipyynndt; Tunnus<=6000 And Tunnus>=4001 );
Filter (Tukipyynndt; Tunnus<=8000 And Tunnus>=6001 );
Filter (Tukipyynndt; Tunnus<=10000 And Tunnus>=8001 ))
; Status.Value = "vValmis" ));;

Esimerkkikoodi 2. Koodissa on ehtolause, joka tarkistaa, onko valintaruudun
SuodatusValmiit arvo true tai false. Valintaruudun arvon mukaan se kokoaa ko-
koelmaan TempStorage kaikki tukipyynnoét ID-tunnuksella 1-10 000, ja jalkim-
maisessa poistaa kyseisesta listasta kohteet, joiden Status on "Valmis”.

Huomioitavaa tassa on, ettd tama koodi antaa Power Apps:n delegaatiovaroi-
tuksen. [4] Power Apps:lla tietyt funktiot aiheuttavat delegaatiovaroituksen,
tassa tapauksessa funktio ClearCollect aiheuttaa osittaisen varoituksen. Naita
esiintyy usein, kun kaytetaan jotakin listaa lahteena. Power Apps sallii oletusar-
voisesti 500 kohteen tuomisen listaan, mutta sitd voi nostaa asetuksissa 2
000:een. Tassa tydssa tuota arvoa on keinotekoisesti nostettu luomalla sovel-
lukseen TempStorage- kokoelma, jota kaytetaan toistaiseksi. Tahan kokoel-
maan haetaan alkuperaisesta tietokannasta ensimmaiset 2 000 kohdetta, sitten
lisataan kohteet 2 001—4 000, 4 001-6 000, 6 001-8 000 ja 8 001-10 000.
[lahde delegaatioon]

Seuraavalle sivulle, Tiedot, paasee kohteen perassa olevasta nuolipainik-
keesta. Talla sivulla tukihenkilo paasee tarkastelemaan tukipyynnon kaikkia tie-
toja. Vasemmassa laidassa nakyy ensin otsikko, jonka alta 16ytyy viesti-kentta.
Viesti-kentan alla on vastauskentta, jonka avulla tukihenkild pystyy suoraan kir-
joittamaan pyynnon tekijalle viestia. Lahetys-painike viela laukaisee tyonkulun,
jolla viesti lahtee sahkopostitse, ja sen jalkeen lisda uuden viestin taman koh-

teen viestikenttaan. Vastaa viestiin-painikkeessa on koodi 3:
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UpdateContext ({naytalataus: true});;

Set (varViesti; 'Vastauslaatikko - Tiedot');;
Tukipyyntdvastaus.Run (

ThisItem.Tunnus;

varViesti);;

Set (varStartTimer; true);;

Reset ('Vastauslaatikko - Tiedot');;

Esimerkkikoodi 3. Koodi aktivoi Lataus-nakyman, asettaa muuttujan varViesti
arvoksi vastauslaatikon sisallon ja suorittaa Tukipyyntovastaus-tyonkulun an-
taen tyonkululle arvoiksi tukipyynnon tunnuksen ja varViestin. Taman jalkeen
aktivoituu varStartTimer-muuttuja, jonka tehtavana on paivittdaa nakyman tiedot,
ja lopuksi palautetaan vastauslaatikkoon oletusarvot.

Keskella sivua loytyy perustiedot listattuna. Oikeasta laidasta 10ytyy painikkeet
tilatiedon muuttamiseen. Oletusasetuksena kohteille tdssa on "saapunut”. "Lu-
ettu”-tilassa ei ole taustalla kovin paljon erikoisuuksia, mutta jos kohteella on
"otettu tyon alle- aika” tai "valmistumisaika” kentissa ajankohdat, ne nollaantu-
vat. "Ota tyon alle”-painike lahettaa pyynnon tekijalle automaattisen viestin,
jossa pyydetaan tarvittaessa vastaamaan kyseiseen viestiin, jotta tyonkulku
osaa hallinnoida tukipyyntéa oikein. Tama myos lisaa kohteelle “otettu tyon
alle”-kohtaan UtcNow()-komennolla nykyisen ajan. "Odottaa lisatietoja” lisaa
my0Os ajan "otettu tyon alle”-kohtaan samalla tavalla, mutta ei Iaheta automaat-
tisesti viestia, vaan lisatietopyynnot pitda vasemman laidan vastauskentassa la-
hettaa pyytajalle. "Valmis”-painike lahettaa pyytajalle viestin pyynndn valmistu-
misesta, seka lisaa "valmistumisajan” pyynnodlle. Kun tilatietona on "valmis”,
myos vasemman laidan vastauskentta deaktivoituu, eli silla ei pystyta vastaa-
maan. Painikkeissa kaytetty koodi 4 on lahes sama, ainoastaan tilavalinta-muut-

tujan arvo on eri:

Set (Tilavalinta; " [tilatieto tdhdn]");;

Set (TilaTunnus; ThisItem.Tunnus);;

Set (TilaTybnallepv; ThisItem.'Kadsittely-ottoaika');;
Set (TilaValmispv; ThisItem.Valmistumisaika);;
UpdateContext ({showPopup:true});;

Esimerkkikoodi 4. Tilavalinta valitsee valitun painikkeen mukaan arvon tahan
kenttdan, muut muuttujat koodi hakee tukipyynnon tiedoista. Lopuksi avataan
PopUp-nakyma.

Vastauskentassa on koodi 5:
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Switch (ThisItem.Status.Value;
"Saapunut";DisplayMode.Edit;
"Luettu";DisplayMode.Edit;

"Tyon alla";DisplayMode.Edit;

"Odottaa lisatietoja";DisplayMode.Edit;
"Valmis"; DisplayMode.Disabled)

Esimerkkikoodi 5. Vastauskentta on tilatiedosta riippuen muokattavissa, tassa
"Valmis™-tilatieto deaktivoi vastauskentan.

Mikali on manuaaliselle vastaukselle tarvetta, pitda tilatieto muuttaa joksikin
muuksi. Kaikki tilatietopainikkeet myds avaavat PopUp-ruudun nakyviin, missa
varmistetaan tilatiedon vaihto. Mikali taman hyvaksyy, aukeaa pieni latausruutu,
johon on maaritelty kolmen sekunnin viive. Tama on luotu sen takia, etta tilatie-
toa ei paase lilan nopeasti muuttamaan, ennen kuin paivitys on ehtinyt tietokan-
taan asti. Jos tilatietoa vaihtaa tassa lilan nopeasti, sovellus saattaisi ilmoittaa
virheesta ja vaatia uudelleenkaynnistysta. Tassa tilatiedon muuttuessa "Tyon
alla” tai "Valmis”, tama myo0s laukaisee tyonkulut, joissa lahetetaan pyynnon te-
kijalle sahkdpostia pyynnon tilanteesta. Tassa on myds paivitysmuuttuja varS-
tartTimer, jonka avulla tdman sivun tiedot saadaan paivittymaan edella mainitun

kolmen sekunnin aikana. PopUp-ikkunassa olevan "Ei”-painikkeen koodi 6 on:

UpdateContext ({showPopup:false})

Esimerkkikoodi 6. Poistaa PopUp-nakyman ruudusta.

"Kylla”-painikkeen koodi 7 on:

UpdateContext ({naytalataus: true});;

Patch (Tukipyynnot; 'Galleria - Tiedot'.Selected; {Status:{Value:Tila-
valinta}}) ;;

If(Tilavalinta="Ty6n alla";TukipyynnoénStatusmuutos.Run('Galleria -
Tiedot'.Selected.Tunnus;

Tilavalinta));;

If(Tilavalinta="Valmis"; TukipyynnénStatusmuutos.Run ('Galleria - Tie-
dot'.Selected.Tunnus;

Tilavalinta));;

Tukipyynnénpaivitys.Run(TilaTunnus; Tilavalinta; TilaValmispv;Tila-
Tyonallepv) ;;

Set (varStartTimer; true);;
UpdateContext ({showPopup:false})

Esimerkkikoodi 7. Koodi luo Lataus-nakyman, jonka jalkeen se paivittaa tieto-
kantaan tukipyynnon tiedot. Tassa hyddynnetaan koodi 4:ssa valmisteltuja
muuttujia. Jos tilatiedon arvo on "Tyon alla” tai "Valmis”, koodi laukaisee Tuki-
pyynndnStatusmuutos-tydnkulun. Taman jalkeen laukaistaan Tukipyynndnpaivi-
tys-tyonkulku tukipyynnon arvoilla. Lopussa paivitetaan nakyman tiedot
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varStartTimer-muuttujan avulla kuten koodi 3:ssa, ja sen jalkeen poistetaan Po-
pUp-nakyma ruudusta.

Taman sivun paivitysajastimessa on seuraava koodi 8:

Refresh (Tukipyynnét) ;;
UpdateContext ({naytalataus: false});;
Set (varStartTimer; false) ;;

Esimerkkikoodi 8. Koodi paivittaa tietokannasta tulevat tiedot, poistaa Lataus-
nakyman ruudusta ja asettaa varStartTimer-muuttujan arvon.

Kolmas sivu on LuoUusi, jota pystyy tukihenkilo kayttamaan. Jos tukihenkilo saa
tukipyynnon esimerkiksi puhelimen valityksella, tulee pyyntd saada kirjattua tie-
tokantaan, ja tata kautta sen saa helposti maariteltya oikein. Tama sivu kysyy
samat asiat kuin Forms-lomake, mutta sisaltaa myos uuden kentan, "Iahettaja”.
Tahan tukihenkilo kirjoittaa tukipyynnon tehneen kayttajan sahkopostiosoitteen,
silla sita ei pysty naissa tapauksissa kerdamaan automaattisesti. Sivulla on
kaksi painiketta, joista "lahetd” laukaisee tydnkulun, jossa luodaan uusi kohde
tietokantaan. Toinen painike on "tyhjenn@”. Tassa lomakkeessa, kuten Forms-
lomakkeessakin, jokainen kentta on pakollinen, ettei tietokantaan kertyisi vajaita

kohteita. Uusi lomake tehdaan seuraavalla koodilla 9:

UusiTukipyyntd.Run ('Otsikko - LuoUusi';
'Viesti - LuoUusi';

'Lahett&dja - LuoUusi';

'Aihe - LuoUusi'.Selected.Value;

'Status - LuoUusi'.Selected.Value;
'Yhtid - LuoUusi'.Selected.Value;
'Toimipiste - LuoUusi'.Selected.Value);;

ResetForm('Tukipyyntdé - LuoUusi')

Esimerkkikoodi 9. Talla laukaistaan tyonkulku UusiTukipyynt0, ja sen arvoiksi
annetaan sivun lomakekentissa olevat arvot. Lopuksi lomakekenttien arvot pa-
lautetaan oletusarvoiksi.

Taman sivun lomakekentissa, joissa valinta on alasvetovalikossa, kaytettiin

koodia 10:
Choices ([@Tukipyynndét] .Aihe)
Choices ([@Tukipyynndt].Status)
Choices ([@Tukipyynndt] .Yhtid)
Choices ([@Tukipyynnét] .Toimipiste)
Esimerkkikoodi 10. Nailla haetaan tietokannasta I16ytyvien alasvetovalikko-

jen arvot lomakekenttiin.
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5.5 Power Automate, muut tyonkulut

Kun sovellus oli toiminnallisuudeltaan valmis, luotiin kuusi uutta tyénkulkua Po-
wer Automate:lla. Ensimmainen naista oli "Tukipyynnon Status Muutos”, jonka
tehtava oli Iahettaa tukipyynnon tekijalle viestia, jos pyynnon tilatieto muuttui.
Tassa ensimmaisena haettiin sovelluksesta syntyneet syétteet, ID ja Status.
ID:n avulla haettiin tietokannasta kyseessa oleva tukipyynto, jonka jalkeen alus-
tettiin kolme merkkijono-muuttujaa. Ensimmainen naista oli kyseisen tukipyyn-
non viestihistoria, toinen oli rivinvaihto ja kolmas muuttuja haki ensimmaisesta
muuttujasta kaikki rivinvaihdot kayttaen arvona toista muuttujaa, ja sen jalkeen
korvasi nama rivinvaihdot merkkijonolla "<br>". Tama vaihe oli tehtava, silla
Lists:sta haettu viesti ei ole samalla merkkikoodilla mita Outlook kayttaa. Viestin
rivinvaihdot ilman tata prosessia olisivat Outlookissa kadonneet, jolloin viesti
olisi erittain vaikealukuinen. Lists ei taas tue HTML-koodia, joten sinne tallenne-
tut viestit olisivat jattaneet viestiin "<br>" aina rivinvaihdossa. Viimeisena aske-
leena tassa tyonkulussa oli kaksi ehtolauseketta. Mikali tukipyynnon tilatiedoksi
on muutettu "valmis”, tyonkulku lahettaisi pyynnon tekijalle automaattivastauk-
sen, jossa kerrottiin pyynndn olevan valmis. Toinen ehtolause toimii samalla pe-
riaatteella, mutta ehtolauseessa "valmiin” tilalla oli "tyén alla” ja sdhkdpostivies-
tissa siten kerrotaan, etta tukipyynto on otettu tyon alle. Tassa myos kehotettiin
pyynnon tekijaa vastaamaan suoraan tahan viestiin, mikali asiasta tulee kysyt-

tavaa tai lisatietoja. Tyonkulusta I6ytyy malli kuvista 3, 4 ja 5.
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PowerApps (V2)
‘ | Anna luku

‘ | Anna status

+ Lisdd sydte

Laadi

* Sydtteet

¢+

- Hae kohde
*Sivuston osoite
*Luettelon nimi ‘ Tukipyynnét A ‘
m Tulosteet x ‘

*Tunnus

Maytd lisdasetukset

Kuva 3 Ensimmainen osa tydnkulusta.

Alusta muuttuja
*Nimi | Multiriviviesti
*Tyyppi | Merkkijono - |
Arvo B v~ |
Alusta muuttujz 2 @ -
*Nim | Entteri |
*Tyyppi | Merkkijono - |

Arvo
@ B

Alusta muuttuja 3
*Nimi | MuutettuViesti
*Tyyppil | Merkkjono o |
Arvo replace(.) x |

Kuva 4 Toinen osa tyonkulusta.
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Alusta muuttuja 3:ssa oli seuraava koodi 11:

replace (variables ('Multiriviviesti'),variables ('Entteri'), "<br>")

Kuva 5 Viimeinen osa tydnkulusta.

Seuraava tyonkulku oli “kayttajan vastaus tukipyyntoon”, jossa hyoddynnettiin
automaattisessa viestissa luotua otsikkoa. Tassa otsikossa kaytettiin tukipyyn-
non ID:t4, joka tassa toimii myds viestien tunnuksina. Jos pyynndn tekija vastaa
saamaansa viestiin, tyonkulku parsii jaettuun sahkopostikansioon saapuneen
postin otsikosta kyseisen tunnuksen, hakee sen perusteella Lists:sta tukipyyn-
non, formatoi saapuneen sahkopostiviestin viestikentan HTML-muodosta teks-
tiksi, siistii tasta vastauksesta mahdolliset aiemmat viestit, seka paivittaa lopulta
tukipyynnon viestikentan Lists:iin kayttaen siistittya viestia, muutamaa rivinvaih-
toa, seka aiempaa viestia. Nain saadaan siisti viesti lisattya tukipyynnon viesti-
historiaan. Tasta tyonkulusta 16ytyy malli kuvista 6, 7 ja 8.
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*Alkuperdinen |
postilaatikon osoite

Kansio | Tukipyynnat

MNaytd lisdasetukset

+
N
Alusta muuttuja coa
i1 | Otsikko |
*Tyyppi | Merkkijono ~
Arvo Aihe x |
+
A4

{7} WECLI

@

* Sydttest last..) =

Y LsadiD

@

* Sydttest first(..) x

Kuva 6 Ensimmainen osa tyonkulusta.

Laadi ja Laadi ID sisaltavat koodit 12—13:

last (split(variables ('Otsikko’
first (split (outputs('Laadi'),’

)y
]l

)

(")
)



19

- Hae kohde @

*Sivuston osoite

v
*Luettelon nimi | Tukipyynnét N |
*Tunnus m Tulosteet x |
MNayta lisdasetukset ~

@ rs
Html to text (Esiversio) @

* Content Font v 12vB I U /=i ==4 </>

Leipateksti x

l

{w‘} Poista vanhat viestit uudesta vastauksesta @

first(.) x

* Syditteet

Kuva 7 Toinen osa tyonkulusta.

Poista vanhat viestit uudesta vastauksesta-kentta sisaltaa koodin 14:

first(split (outputs('Html to text')?['body'], 'Lahettaja: '))

- Paivits kohde @

*Sivuston osoite

~
* Luettelon nimi | Tukipyynnat ~ |
*Tunnus m Tulosteet x |
Otsikka | |
Alhe Value | A |
Status Value | g |
Wiesti m Tulosteet x

- Wiesti x
Lihettdja | tiketin I5hettajan sdhkdposti
Yhtia Value | v
Toimipiste Value |

Saapumisaika

Kasittely-ottoaika

Valmistumisaika

MNayta lisaasetukset

| Tiketin saapumisaika

| aika, jolloin tiketti on otettu kasitetavaks

Kuva 8 Viimeinen osa tydnkulusta.
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Seuraava tydnkulku oli "Kun kohde luodaan -> Send Push Notification V27, josta
malli on kuvassa 9. Taman tyonkulun tehtavana on lahettaa tukihenkilille pu-
helimeen ilmoitus, kun uusi tukipyyntd saapuu. Tata varten tukihenkilon oli la-
dattava puhelimeen Power Apps-sovellus ja kirjautua sinne yrityksen tunnuk-
silla. Taman jalkeen puhelimeen pystyi lahettdamaan ilmoituksia pyynndista.
Apps:n asetuksissa valittiin kohtaan "Open App” valinta "Ei”, silla huomattiin,
ettad jos sovellus avautuu tata kautta suoraan, Power Apps avaa sovelluksen
portrait-orientaatiossa, vaikka sovelluksen asetuksissa on lukittu landscape-

- Kun kohde lucdaan @
Sivuston osoite
St

Uett2lon nim Tukipyynndt N

M EytE lizdasetukset
'
b
Send push notification V2 2

* Mabile app Bower Anps o
* Your app Tukipyynnat bl

Recipients Kohde - 1 o :

Recipients Kohde - 2

Recipients Kohde - 3

Recipients Kohde - 4

Recipients Kohde - &

T Lis3a uusi kohde |
* Meszage Uusi tkipyyntd:
- Otsikko =

*Open app Ei o
Daramet

Kuva 9 Tydnkulun malli.
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Viides tyonkulku oli "Tukipyynndn paivitys”. Tama tydonkulku koostui useasta
Ehto-noodista, joiden tehtavana on paivittaa tukipyynnon Tiedot-sivulla olevat
aikakentat. Tyonkulku laukaistaan sovelluksen Tiedot-sivulta, kun tilatietoa
muutetaan. Tyonkulku hakee Power Apps:lta nelja arvoa: tunnus, status, val-
mistumisaika ja kasittelyaika. Naitd hyddyntaen se hakee tilatiedon, eli statuk-
sen, mukaan nykyisen tilatiedon ja mikali pyynndlla on tietyt arvot aikakentissa,
se joko paivittda nykyisen ajan UtcNow()-komennolla, tai poistaa ajan Null-ko-
mennolla. Esimerkiksi jos tilatieto on "saapunut”, ja jos pyynndlla on joko val-
mistumisaika tai kasittelyaika jokin muu kuin tyhja, se paivittaa uusiksi tiedoiksi
naihin aika-arvoihin Null. Nain tukipyynnon tiedot pysyvat ajan tasalla. Tyénku-
lun malli I6ytyy kuvista 10, 11, 12, 13, 14 ja 15.

PowerApps (V2) @ e
unnus nna tunnus .

— D E Status x

D E Valmists.. X

D E Kasittely... = on ari suuri kuin

- Lisdd

— Lisdd -

Kuva 10 Tyénkulun alkuosa.



Jos kylls - Jos &i
- Paivits kohde @ oma

* Sivuston osoite

Valmistumisaika

~
# Luettelon nimi | Tukipyynnét ~ ‘
Orsikko | ‘
Aihe Value | v ‘
Status Value | ~ ‘
Viesti | kipyynndn viestikentt ‘
Lshettia | tiketin [3hengisn shksposti ‘
Yhuits Value | ~ ‘
Toimipists Value | v ‘
e

| |
P A~

‘A

null % ‘

Ny lissasetukser

L Lisstoimino

Kuva 11 Tyonkulun toinen osa.

D m Status % ” on yhes suur kuin H Tysn alla

| on yhts suur kuin H Valitse anvo

Jos kylls . Jos ei
. Paivita kahde 2 @ e

* Sivuston osoite

Saspumisaika

Tiketin saapumissika

Kasittely-ottosika —

Valmistumisaika

sika, jolloin tiketti on sastu valmiiksi

g

* Lusttelon nimi ‘ Tukipyynnst bl |
* Tunnus Tunnus x |
Otsikko ‘ |
Aihs Valus ‘ ~ |
Statuz Value ‘ ~ |
Viesti ‘ kipyynnn viestikents |
Lshengs ‘ tiketin l3hettdjin sihkoposti |
¥heié Value ‘ ~ |
Taimipiste Value ‘ ~ |
|

|

|

Kuva 12 Tyonkulun kolmas osa.
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D l__u Status x ” on yhta suuri kuin ” Odottaa lisitietcja

Kasittely.. x ” on yhtd suuri kuin ” Valitse arve

L Joskylla O Josei

s Paivits kohde 3

*Sivustan osoite

.
* Luettelon nimi | Tukipyynnét ~ |
*Tunnus Tunnus x |
Ctsikko | |
Aihe Value | ~ |
atus Value | e |
Wiesti | tukipyynnon viestikentts |
Lahett3ja | tiketin [3hett3jan sdhkoposti |
Yhtid Value | e |
Toimipists Valus | v |
pumiszika | n saapumisaika |
Kasitely-ottozika utchow() * |
Valmistumisaika | aika, jolloin tiketti on saatu valmiiksi |
Nayt3 lis3asetukset ™
Kuva 13 Tydnkulun neljas osa.
Ehio 4 :
O [Bswx | eemwion | e |-
D Valmistu.. x on eri suuri kuin " Valitse arvo. |

Jes s Josci
. Paivita kohde 4 @

*Sivuston osoite

Saapurnisaiks Tiketin saspumisaika

Toimipiste Value ‘ v
Kasittely-ottosika ‘

aika, jolloin tiketti on otettu kisiteltivaksi

Valmistumisaiks null %

.|

* Lusnzlan nimi ‘ Tukipyynnst ~ |
“Tunnuz Tunnus x |
Osikke ‘ |
Aihe Value ‘ A\ |
Status Value ‘ N |
Visst [ — |
Lshersja Ihettjan sshkaposti |
g Value v |
|

|

|

|

M3yt3 lisSasetukset

Kuva 14 Tyonkulun viides osa.
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|_E Status x || on yhta suuri kuin - ” Valmis ‘

? Valmistu.. % on yhtd suuri kuin ” Valitse arvo ‘

Jos kylld Jos ei

- Paivits kohde 5 @

* Sivuston osoite

Saapumisaika

Kasittely-ottosika

w
* Lusttelon nimi Tukpyynnat Wy |
Tunnus |_E T |

Otsikke | |
Aine Valug | Ny |
Status Value | o |
Viesti | tukipyynnén viestikentts |
Lshettsjs | I |
Vhtid Value | o |
Teimigists Value | v |
| |

| |

|

Valmistumnisaika utcNow() x

MEytd lizdasatukset

Kuva 15 Tyénkulun viimeinen osa.

Kuudentena tyonkulkuna oli "Uusi Tukipyyntd”, esitetty kuvassa 16. Taman
tydnkulun laukaisimena toimii LuoUusi-sivulla oleva Laheta-painike. Tama ha-
kee kyseisella sivulla olevien lomakekenttien tiedot ja niiden perusteella luo
Lists:iin uuden kohteen. Ainoa arvo, mita ei lomakkeesta tuoda, on saapumis-

aika. Siina kaytetaan UtcNow()-komentoa.
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T wes
e | Crsikion | | Anna otsikko |

@ | Viest | | Anra viest |
0 | Lahettaja | | Anra lahettajs |
0 | Aibe | | e aik |
@ | St | | s st |
0 | Yhiia | | Anra yhisa |

0 | Toimipiste | | Anra boimipste |

+ Lissd sydte

- Lue kehde @ e

Kuva 16 Tyonkulun malli.

Viimeisena tydnkulkuna oli "Tukipyyntévastaus” jonka malli on kuvissa 17, 18 ja
19. Taman laukaisin sijaitsee Tiedot-sivulla Laheta-painikkeessa. Kun uusi
viesti lahetetdan taman painikkeen kautta, Power Apps lahettaa tyonkululle ky-
seisen tukipyynnon tunnuksen, jonka avulla haetaan tietokannasta oikea tuki-
pyyntd, alustetaan kolme muuttujaa, samalla periaatteella kuin "Tukipyynnon

Status  Muutos’-tyonkulussa. Taman  jalkeen Ilahetetdan jaetusta
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sahkopostiosoitteesta viesti pyynndn tekijalle, luodaan asianmukainen otsikko

viestille, sekad aiemmin luodun muuttujan pohjalta viesti.

*Syottest H Luky

m Viesti x

Hae kohde @

*Sivuston osoite

* Luettedon mimi | 'uk'py‘,'nn&i'. R |

* Tuminis m Tulost=et = |

MEyE lizdasatuksst

Alusta muuttuja @

* Nimi | Multiriviteksti |

*Tyyppi | Merkkijono — |

Arvo - Vierti w |

Kuva 17 Tyénkulun alkuvaihe.



Alusta muuttuja 2 @

* Nimi | Entteri |
*Tyyppi | Merkkijono W |
Arvo

[‘} Alusta muuttuja 3 (T
*Nimi | MuutettuTeksti |
*Tyyppi | Merkkijono W

Arvo replace() = |

Alusta muuttuja 4 @ e

*Nimi | UusiViesti |

*Tyyppi | Merkkijono W
Arvo -
Arvo m ulozast x

Vastaathan suoraan tahdn viestiin

T -t

H MuutetuTeksti x

J

[‘} Alusta muuttuja 5 @ e

| korvaaViestinRivit |

*Tyyppi | Merkkijono W

Arvo replace() = |

Kuva 18 Tydnkulun seuraava vaihe.

Alusta muuttuja 3 ja Alusta muuttuja 5 sisaltavat seuraavat koodit 15 ja 16:

replace (variables ('Multiriviteksti'),variables ('Entteri'), "<br>")
replace (variables ('UusiViesti') ,variables ('Entteri'), '<br>")



Alusta muutiuja 6 G e
* Nimi | Wiestilistaan |
=Tyyppi | Merkldjono A% |

Arvo li replace() ® |

N

Ldhetd sihkopostiviesti jastusta postilaatikosta (V2] @ s
# Alkupardinen | |
postilzatikon osoite
*\/astzanottaja . Lihettds |
= Aiha | Pirte Tuk.ip:,'_\,-ﬂtﬁl):[- Tunnus x ]_. Qsikko x |
* Leipdtzksti Font T 2B T U =22 == 04

n korvazaWiestinRivit x

MEyta lizdasstuksst

N
Paivitd kohde ) e

*Sivuston osoite

Saapumizaika ileatin szapumisaika

dzimely-otozika

aika, jollcin tiketti on otettu kisitelta

Valmisturnizaika

R

| yettedon nimi | Tukipyynndt ' |
* Tuminus li Tulosteet x |
ik | |
Aiha Valuz | e |
Status Value | v |
Viesti li Viestlistaan x |
Lahatiaa | tiketin Lihettajin sihkipost |
YhtiS Value | e |
Toimipiste Value | L |
| |

|

|

aika, jolloin tiketti on saatu valmiiksi

Kuva 19 Tydnkulun viimeinen vaihe.

Alusta muuttuja sisaltaa koodin 17:

replace (variables ('UusiViesti'), '<br>"',variables ('Entteri'))



29

5.6 Power Bl

Kun tydnkulut ja sovellus olivat toimintakunnossa, tehtiin tydhon vielda Power
Bl:n avulla sopivaa mittarointinakymaa. Tassa hyodynnettiin Power Bl:n auto-
maattista nakymanluontia, jota sitten muokattiin tarpeiden mukaan sopivaksi.
Nakymassa on viisi kuvaajaa ja nelja pikalaskuria. Kuukausittain-nakymassa on
myo6s porautumismahdollisuus paivatasolle, eli nahdaan tukipyyntdjen luku-

maara kuukausitason sijaan paivittain. Koontinaytosta I0ytyy malli kuvasta 20.

Pikayhteenveto | 5 1" 4 20 irte
Tukipyynnat Saapuneet Keskenerdiset Valmiit Tukipyyntdjen méara yhteensa p —
Tukipyyntojen lukumaara toimipisteittdin Tukipyyntojen lukumaara tilatiedoittain
o [ Yhti  Hybridi = Muu @RATE @ TUKU
kealinen [N -
Kangasala 3 Luetlt p— 1
o v I Odcts 54161/ pm—————
a Nokia 3 g - 3
£ retin: [ —— z et
= @
= s I - Tyan alla
—
Teys siokatu. [T - .
2lMis . p—
Tays Ensitie 5
valkeakoski || A 1 o 2 4
0 2 4 6 Lukumaara
Lukumaara
Tukipyyntgjen lukumaara yhtigittain Tukipyyntdjen maara Tukipyyntdjen maara aiheittain
kuukausittain
i ’ suncime: | =
Tietokon... 5
Muu 1
2 @ MFA(AUL..
£ £ =
> § October < sihkoposti
RATE 12 B
Muu 1
0 2 4 3 8 10 2 0 20 0 5 10
Lukumaara Lukumaara Lukumaara

Kuva 20 Koontinaytto-malli.

5.7 Visuaalinen ilme

Kun naiden kaikkien toiminnallisuus oli testattu perusteellisesti, luotiin viela so-
velluksen ja raportoinnin koontinaytolle yrityksen mukainen visuaalinen ilme.
Tassa kaytettiin mahdollisuuksien mukaan viestintatiimin tekeman graafisen oh-
jeiston vareja, logoja ja fontteja. Tassa pyrittiin ottamaan huomioon myds saa-
vutettavuutta, varsinkin varien suhteen. Koontinaytéssa kahdessa kuvaajassa
oli varien kanssa haastavaa saada sopivat varit ottaen erilaiset saavutettavuus-

asiat huomioon, mutta varit eivat pylvaskuvaajissa onneksi ole kovin hankalia
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hahmottaa. Tekstifonttien kanssa paadyttiin kayttamaan yhta fonttia, silla Power

Apps ei oletusarvoisesti sisalla kuin 14 erilaista fonttia, joista valittin Segoe UI.

5.8 Lopputulos

TyOsta saatiin toimiva jarjestelma, jossa on pyritty pitdmaan seka kaytto, etta
paivittdminen mahdollisimman helppona. Etusivulla on nelja suodatinta, joiden
avulla voidaan suodattaa monipuolisesti tukipyyntdja. Kuvissa 21, 22 ja 23 on

esitelty aloitussivua.

Tukipyynnét pirte
m Hae ID, Otsikko tai Viesti | Kaikki |:| Suodata Valmiit | Kaikki

1D Otsikko Viesti Aihe / Toimipiste Saapumispaivamaara Tila Tiedot
apua kasi padssd Muu
6 16.lokakuuta 2023 10.42 m @
Ratina

ACutest Kirjoita vastaus - Acute

s 12. lokakuuta 2023 13.03 Odottaa lisatietoja @

Nokia
lveutasn licas citten kun vaaditaan  ~

ttteterere asdasd Tulostimet

o4 1. lokakuuta 2023 1047 m @

Ruovesi

ee bb Tietokoneet / Telakka

63 11. lokakuuta 2023 10.36 m @

Tays Biokatu

Kuva 21 Aloitussivu ilman suodattimia.

Tukipyynnot pirte
m ei I Tays Biokatu |:| Suodata Valmiit Odottaa lisitietoja

1D Otsikko Viesti

Aihe / Toimipiste

Saapumispéivimadrs

Tila

testi2 Viimeinen testiviesti
34 Katotaan miten sujuu

“ Excel / Word / PowerPoint / Adobe
3. lokakuuta 2023 22.45

., Tays Biokatu

Kuva 22 Aloitussivu, kun suodattimia on kaytossa.
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Tukipyynnét pirte
m Hae ID, Otsikko tai Viesti I Kaikki Suodata Valmiit I Kaikki

D Otsikko Viesti Aihe / Toimipiste Saapumispaivimaara Tila Tiedot
apua kési paassa Muu
6 16.lokakuuta 2023 10.42 m @
Ratina
ACutest Kirjoita vastaus - Acute
s 12. lokakuuta 2023 13.03 Odottaa lisitietoja @
Cvevtiin liess ittan kn vasditaan ~ NOK2
ttteterere asdasd Tulostimet
o4 11. lokakuuta 2023 1047 m @
Ruovesi
rtrt asd Tulostimet
52 1. lokakuuta 2023 1033 @
Tays Biokatu

Kuva 23 Aloitussivu, kun suodatetaan "valmiit”.

Tiedot-sivulla paasee tukihenkild kahdella painalluksella paivittamaan tukipyyn-
non tilatiedon. Pyyntoon vastaaminen toimii yksinkertaisesti, seka paivittyy vies-
tihistoriaan automaattisesti. Tiedot-sivua on esitelty kuvissa 24, 25, 26 ja 27.

¢ Tukipyynnét pirte

ttteterere

asdasd Aihe: Tulostimet
Lahettéja: santeri.tuominen@
Yhti6: TUKU
Toimipiste: Ruovesi

Saapumisaika: 11. lokakuuta 2023 10.47

Kirjoita vastaus Otettu tyén alle:

Valmistumisaika:

Kuva 24 Tiedot-sivun perusnakyma.
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¢ Tukipyynnot pirte

ttteterere
iestiin vastauskentan ilaatikon kautta Aihe: Tulostimet Tilatiedon muutos
""" Lahettéja: santeri.tuominen@
asdasd Yhti6: TUKU
Toimipiste: Ruovesi
Saapumisaika: 11. lokakuuta 2023 10.47
Kirjoita vastaus Otettu tyén alle:

Valmistumisaika:

Kuva 25 Kun sivun kautta on lahetetty viesti, se paivittyy viestihistoriaan.

Muutetaanko tilatiedoksi
Odottaa lisatietoja?

Kuva 26 Tilatiedon paivityksen PopUp-ikkuna. Kun PopUp-ikkuna on paalla, se
estaa muiden elementtien klikkaamisen.
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ttteterere

Viestiin a tauskentan 1 kautta

Kirjoita vastaus

Tukipyynnot

Aihe: Tulostimet

Lahettéja: santeri.tuominen@

Yhti6: TUKU

Toimipiste: Ruovesi

Saapumisaika: 11. lokakuuta 2023 10.47
Otettu tyén alle: 17. lokakuuta 2023 8.28

Valmistumisaika:

Kuva 27 Tilatieto ja pyynndn aika-tiedot paivittyneet.
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pirte

Tilatiedon muutos

Kolmannella sivulla, LuoUusi, paasee tukihenkilo tekemaan uuden pyynnon,

joka paivittyy tietokantaan heti. Tata sivua on esitelty kuvassa 28.

irt
¢ Tukipyynnot pirte
Luo uusi tukipyynto
Otsikko Aihe Status
| | | Etsi kohteita | Etsi kohteita
Viesti Lahettaja Yhtio
| | Ietunim\.sukumm\@pute fi l | Etsi kohteita

Toimipiste

| Etsi kohteita

Tyhjenna

Kuva 28 LuoUusi-sivun oletusnakyma.

Mobiilisovelluksena tukipyyntojarjestelma toimii myds ilman suurempia ongelmia.

Sovellus on testattu Teams:n ja Power Apps:n kautta, ja landscape-orientaatiolla

nakyma on lahes samanlainen kuin tietokoneella. Kuvissa 29, 30, 31 ja 32 on

esitelty mobiilindkymaa sovellukselle.
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Tukipyynnot

Q Q  Hae

Toiminta

o) Tukipyynnot

Keskuste..

Hae ID, Otsikko tai Viest [ Kaikki [ suodata valmit Kaikki

Otsikko Viesti Aihe / Toimipiste Saapumispaivamaara Tila
000

apua Kasi paissa Muu

o 16102023 1042

Tiimit Ratina

ACutest Kirjoita vastaus Acute

Nokia

3 ttteterere Viestiin vastataan vastauskentan Tulostimet
Kalenteri tekstilaatikon kautta 11102023 1047

Ruovesi

12102023 12.03

asd Tulostimet
11102023 1033

Tays Biokatu

Puhelimet

Kuva 29 Teams-nakyma landscape-orientaatiossa.

Tukipyynnot pirte

Hae ID, Otsikko tai Viest Kalkki ‘ Suodata Valmiit Kalkki ‘
Otsikko Viesti Aihe / Toimipiste Saapumispaivamaara Tila Tiedot
apua kasi paassa Muu

16.10.2023 10.42

Ratina
ACutest Kirjoita vastaus Acute
,,,,,, 12.10.2023 13.03
Nokia
kusutAan licas citten kin
ttteterere Viestiin vastataan vastauskentan  Tulostimet
tekstilaatikon kautta
11.10.2023 10.47
""" Ruovesi
rtrt asd Tulostimet

Tays Biokatu

testi blob Puhelimet

Kuva 30 Power Apps- nakyma Aloitussivusta landscape-orientaatiossa.
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) Tukipyynnét pirte

ACutest <

Kirjoita vastaus Aihe: Acute
Lahettaja: santeri.tuominen@pirte.fi
kysytaan lisaa sitten kun vaaditaan Yhtié: TUKU
Toimipiste: Nokia
Santeri Tuominen Saapumisaika: 12.10.2023 13.03
Otettu tyon alle: 12.10.2023 14.04
Valmistumisaika: 12.10.2023 18.13

Kuva 31 Power Apps- nakyma Tiedot-sivusta landscape-orientaatiossa.

) Tukipyynnot pirte

Luo uusi tukipyynto

Otsikko Aihe Status

| | [roionen M o o
(9 ()

Viesti Lahettaja Yhtio

‘ ‘ ‘umn:n\l.x Inimi@pirte.f ‘ ‘rmmmprm .
s
Tomipste @)

N

Kuva 32 Power Apps- nakyma LuoUusi-sivusta landscape-orientaatiossa.
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6 Kehitystarpeita

Tukipyyntdsovellusta on ehditty yrityksessa testaamaan odotettua vahemman
erindisien syitten takia. Sovellusta ollaan ottamassa laajemmin kayttéon kuluvan
vuoden aikana. Toiminnallisuudessa ei ole havaittu mitaan hairidita, mutta joita-
kin kehitystarpeita on tullut esille.

Nykymuodossaan kohteiden kolme ajankohtaa eivat siirry oikein Power Bl:hin.
Vaikka paivamaara ja aika ovat tietokannassa ja sovelluksessa oikein, Power Bl
lukee tasta pelkan paivamaaran. Taman korjauksen jalkeen pystyttaisiin seuraa-
maan tukipyyntojen kasittelyaikoja.

Talla hetkella mobiilisovellus on rakennettu vain landscape-orientaatiossa, mutta
tata voitaisiin parantaa niin, etta se toimisi myds portrait-orientaatiossa. Kuvissa
33 ja 34 on esitelty Teamsissa nakymaa, milta sovellus nayttaa portrait-orientaa-
tiossa.

Jatkokehityksena olisi myds tuoda Forms-lomake paremmin tydntekijdiden tavoi-
tettavaksi. Esimerkiksi Teamsin kautta pystyisi saamaan saman lomakkeen, tai
tyontekijoiden puhelimeen voitaisiin asentaa Forms. Naissa kuitenkin isoin on-
gelma on saada tyontekijat oppimaan uudet kaytanteet.

Selaimeen olisi myds hyva saada nakyva ilmoitus, kun uusia viesteja tulee, tai
kun viesteihin on tullut uusia vastauksia. Tassa pystyisi hydédyntamaan sivulla
olevaa ajastinta, johon lisattaisiin ehtolause. Tama ei toiminnallisuuteen vaikuta
suuresti, niin se ei ole kehityslistalla ensimmaisten korjausten kanssa.
Tarkeimpana kehitysideana kuitenkin olisi saada sovellukseen liitteiden lisays va-
linnaisena ominaisuutena. Tassa kuitenkin tulee ottaa huomioon mahdolliset tie-
tosuojaongelmat. Jos liitteina lahetetaan kuvia tai dokumentteja, ne saattavat si-
saltaa henkildtietoja, jolloin niiden sailytys tulee vaatimaan enemman tarkastelua.
Yleisin tapa liitteiden sailontaan vastaavanlaisissa jarjestelmissa on OneDrive tai
SharePoint.



Tukipyynnot

XN Rl 77% 8

Pr—
Suodata
o Uusi D, Otsikko tai Vie|Ka v v
u ‘ ‘\ ikk Kaikki Valmit |2 ‘
D Otsikko Viesti s Saapumispaivamaa i, Tiedot
oimipiste 13
apua kasi paissa Muu
66
16102023 S
1042 €
Ratina
ACutest Kirjoita vastaus  Acute
65
12102023
kysytaan lisaa 1203 2
sitten kun
vaaditaan Nokia
ttteterere Viestiin vastataan Tulostimet
o vastauskentin
tekstilaatikon
faorta 11102023 S
1047 €
Ruovesi
asdasd
et asd Tulostimet
62
11102023
1033 &
Tays Biokatu
testi blob Puhelimet

o

Toiminta  Ke

[11

) &

skustelu Tiimit

@]

Kalenteri Lisaa

<

Kuva 33 Teams-nakyma portrait-orientaatiossa.

Q

Toiminta

)

Keskuste...

000
(w)]
Tiimit

Kalenteri

Tukipyynnot

Q Hae

Tukipyynnot

Otsikko tai Viest

[ Kaikki [ suodata valmiit

Kaikki

ID Otsikko

apua
66 P

ACutest

Viesti

kasi paassa

Kirjoita vastaus

Aihe / Toimipiste Saapumispaivamaara

Muu
16.10.2023 10.42

Ratina

12.10.2023 13.03

Tila
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Kuva 34 Teams- nakyma, kun sovelluksen avaa portrait-orientaatiossa ja sen jal-
keen kaantaa landscape-orientaatioon.
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7 Yhteenveto

Insindorityon aiheena oli rakentaa toimiva ja helppokayttdinen tukipyyntojarjes-

telma yrityksen ICT-tiimille.

Tyon alussa tutkittiin vaihtoehtoja jarjestelman luontiin. Tassa paadyttiin kaytta-
maan Microsoftin tyokaluja, koska osa niista oli tuttuja ja yrityksella on kaytossa
Microsoftin Azure-pilvipalvelut. Seuraavaksi luotiin suunnitelma, miten tuki-
pyyntd saapuu ja miten se kasitellaan jarjestelmalla. Taman kuvaamiseen luo-
tiin IMS-laadunhallintajarjestelmalla uimaratakaavio. Lopuksi suunniteltiin tuki-
pyyntolomakkeeseen tarvittavat tiedot, mita tukipyynnon tekijalta kysytaan.

Toteutusvaiheen alussa luotiin Microsoft Forms:lla lomake, jonka avulla kerattiin
tukipyynnon tekijalta tietoja tukipyynndsta. Tiedot kerattiin Microsoft Lists:iin luo-
tuun luetteloon. Tietojen siirtdmisessa ja kohteen luomisessa kaytettiin hyvaksi
Power Automate:n tyonkulkua.

Seuraava vaihe oli luoda sovellus, jota ICT-tiimi hyddyntaa tukipyyntojen kasit-
telyssa. Tassa kaytettiin sovellusluontitydokalua Power Apps, johon luotiin kolme
sivua: Aloitus, Tiedot ja LuoUusi. Aloitus-sivulla oli luettelomuodossa kaikki tuki-
pyynnot, joiden tiedoista valittiin oleellisimmat nakymaan talla sivulla. Luettelon
perassa oli painike, josta paastiin Tiedot-sivulle, jossa paasi tarkemmin tarkas-
telemaan tukipyyntoa, seka vastaamaan ja muuttamaan tukipyynnon tilatietoa.
Aloitus-sivulla oli myos painike, joka ohjasi tukihenkilon LuoUusi-sivulle. Talla
sivulla tukihenkilo pystyi luomaan uutta tukipyyntoa. Tama oli luotu niita tapauk-
sia varten, jos tukipyynnon tekijalla ei olisi paasya lomakkeeseen ja sen vuoksi

tulee tukihenkilon luokse tai soittaa tukihenkilolle.

Sovelluksen luonnin jalkeen rakennettiin Power Automatella kuusi muuta tyon-
kulkua erilaisiin tarpeisiin. Naihin kuului vastauksen lahettaminen sovelluksesta,
pyynnon tekijan vastauksen hakeminen jaetusta sahkopostista ja lisdaminen tu-

Kipyyntddn, uuden tukipyynnon luominen sovelluksesta ja uuden kohteen
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lisdaminen luetteloon, tukipyynnén aika-tietojen paivitys luetteloon, tukipyynnon
tilatiedon muutos luetteloon ja viimeisena Push-ilmoituksen lahettdminen tuki-

henkildiden puhelimeen uuden tukipyynnon saapuessa.

Kun sovellus ja sen tyonkulut oli saatu toimimaan, luotiin Power Bl-tyokalulla
mittarointiin tarkoitettu koontinaytto-nakyma. Talla pystyttiin tarkkailemaan tuki-
pyyntdjen lukumaaria, minkalaiset tukipyynnot olivat yleisimpia ja mista toimipis-
teiltd tulee eniten pyyntdoja. Naiden lukujen perusteella pystytaan tulevaisuu-
dessa parantamaan ohjeita, opastusta ja laitteita, parantaen siten asiakastyyty-

vaisyytta ja helpottaen tydkuormaa muulta henkilékunnalta.

Lopuksi jarjestelma otettiin kayttdon ja henkildkuntaa informoitiin viikkoinfon
kautta sen kaytosta. Jarjestelmasta tullaan kertomaan myos tulevaisuudessa,

jotta se saataisiin laajempaan kayttoon.

Kun toteutus oli valmis ja jarjestelma oli otettu kayttédn, pohdittiin siihen liittyvia
kehitysideoita ja korjauksia. ICT-tiimilta saatu palaute oli positiivista kaytdon help-
pouden ja toimivuuden puolesta. Naiden lisaksi saatiin kuulla, etta vastaavaa
sovellusta kaivattaisiin toisellekin tiimille huonetilojen korjauspyyntojen hallin-

taan.
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Lahteet

What Are the Benefits of Using a Customer Support Ticketing System?
https://live.asseco.com/blog/benefits-of-customer-support-ticketing-sys-
tem/

How Organizations Benefit from Embracing a Ticketing management Sys-
tem

https://www.itarian.com/ticketing-system/benefits-of-ticketing-system.php

Power Platform licensing FAQs
https://learn.microsoft.com/en-us/power-platform/admin/powerapps-flow-
licensing-faq

SharePoint Delegation Cheat Sheet For Power Apps
https://www.matthewdevaney.com/sharepoint-delegation-cheat-sheet-for-
power-apps/



https://live.asseco.com/blog/benefits-of-customer-support-ticketing-system/
https://live.asseco.com/blog/benefits-of-customer-support-ticketing-system/
https://www.itarian.com/ticketing-system/benefits-of-ticketing-system.php
https://learn.microsoft.com/en-us/power-platform/admin/powerapps-flow-licensing-faq
https://learn.microsoft.com/en-us/power-platform/admin/powerapps-flow-licensing-faq
https://www.matthewdevaney.com/sharepoint-delegation-cheat-sheet-for-power-apps/
https://www.matthewdevaney.com/sharepoint-delegation-cheat-sheet-for-power-apps/
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