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Tiivistelma

Opinnadytetyon tilasi tietotekniikan palvelutalo ITC-Solution Group Oy, jolle tikettijarjestelma on yksi tarkeim-
mistd jokapaivaisista tydkaluista. Sen tarkoituksena on hallita asiakkaiden pyyntdjd, keskittaa kaikki asiakas-
tiedot yhteen paikkaan ja mahdollistaa IT-henkildstén yhteistyd keskenaan.

Tikettijarjestelma on selaimessa toimiva web-sovellus ja kyseessa on kehitystyd, joka toteutetaan kehittamalla
olemassa olevaa tikettijarjestelmaa eteenpdin. Ensiksi kartoitettiin tilaajan vaatimukset ja tarpeet, joiden poh-
jalta luotiin ohjelmistokehittdjille tehtavat. Ohjelmistokehityksessa projektimallina kaytettiin priorisoitua tyolis-
taa, jossa aina kuukauden kestdvalle kehitysjaksolle valittiin tehtavat tarkeysjarjestyksessa. Kehityksen edisty-
mista seurattiin paivittaisissa ja viikoittaisissa palavereissa.

Tehtdvat sisalsivat kayttoliittyman ulkonadn muokkausta, olemassa olevien toimintojen parannusta sekd uu-
sien toiminnallisuuksien kayttdonottoa. Projekti on pitka, eika se valmistu taman opinndytetydn puitteissa.
Péivitetty tikettijarjestelma tulee virtaviivaistamaan sisdisia prosesseja, tehostamaan tyénkulkua ja paranta-
maan ITC:n henkiloston seké heidan asiakkaiden tyytyvaisyytta.
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The thesis was commissioned by ITC-Solution Group Oy, which is an IT service company where the ticketing
system is one of the most important everyday tools. The purpose of the ticketing system is to manage cus-
tomer requests, centralize all customer information in one place and enable IT staff to collaborate with each
other. The aim of the thesis was to develop the existing ticketing system.

The ticketing system is a web application running in a browser. First, the client's requirements and needs were
identified, which were used as a basis for creating tasks for the software developers. The software develop-
ment project model used was a prioritized work list, where tasks were selected in order of priority for each
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Tasks included modifying the look and feel of the user interface, improving existing functionality and introduc-
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graded ticketing system will streamline internal processes, improve workflow, and increase the satisfaction of
ITC staff members and their customers.
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1 JULKINEN VERSIO

Tasta julkisesta versiosta on poistettu seuraavat kappaleet ja niiden kuvat seka lahteet, jossa kuva-

taan tarkemmin kaytettyja teknologioita ja toteutusta:

- Kasitteet
- Sovelluksen paatekniikat ja -kirjastot

- Sovellus ja toteutus
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2 JOHDANTO

ITC-Solution Group Oy:lla on kaytdssa sisdinen, yritykselle yksinomaan raataloity tikettijarjestelma,
jonka on tehnyt paikallinen pieni ohjelmistoyritys. Tikettijarjestelmaa kaytetadn dokumentoimalla ja
arkistoimalla sinne esimerkiksi asiakkaiden kaytdssa olevien laitteiden, palveluiden ja heille tehtyjen

toiden tietoja.

Tikettijarjestelma on selaimessa toimiva ohjelmisto, joka on luotu ITC:n ty6ntekijoille yksinomaan
kaytettdvaksi. Tikettijarjestelma on kulmakivi yrityksen toimintojen virtaviivaistamiseksi, nopean tie-

donkulun varmistamiseksi, kustannuksien saastamiseksi ja ajankdytén tehostamiseksi.

Olen aikaisemmin tydskennellyt yrityksessa ITC, jossa olen kayttanyt ja tutustunut aikaisempaan
tikettijarjestelmaan koko sen elinkaaren ajalta. Tikettijarjestelmdan on valittu uudeksi kehittajaksi ja
yllapitajaksi ohjelmistotalo Hurja Solutions Oy. Tikettijarjestelmaa on tarkoitus kehittda eteenpain ja
tavoite on muokata sen ulkoasusta ja toiminnallisuuksista halutunlaiset, jotta asiakas hydtyy kehite-
tysta tikettijarjestelmastd ongelmien ratkaisuaikojen ja tydntekijdiden yleisen tyytyvaisyyden ja te-

hokkuuden osalta.

Olen mukana kehittdmassa tikettijarjestelmaa osana Hurja Solutions Oy:n projektitiimia, johon kuu-
luu projektipaallikkd, kolme sovelluskehittdjda ja kayttdliittymasuunnittelija. Toimin siis yhtena kol-

mesta sovelluskehittdjasta.

Vaikka aikaisempi tikettijarjestelma on ollut toimiva, silld on ollut haasteita vastata yrityksen kasva-
viin tarpeisiin. Tehokas asiakastuki ja ongelmanratkaisu ovat ITC:lle ehdottoman tarkeita liiketoimin-

nan sujuvuuden ja asiakastyytyvadisyyden kannalta.

Kehitystyon tarkoitus on ennen kaikkea parantaa kayttoliittymaa ja kaytettavyytta. Liséksi tarkoituk-
sena on selkeyttda sovelluksessa navigointia ja helpottaa sen kayttéa seka tehda ulkoasusta miellyt-

tava ja yrityksen bréndin mukainen.

Tybssad kartoitetaan nykyisen tikettijarjestelman tilanne ja kdaydaan lapi kehitysideat. Ominaisuuksia
ja muutoksia otetaan kayttdon tikettijarjestelman tuotantoversioon sité mukaa, kun niité valmistuu

ja ne hyvaksytadn testaamisen jalkeen.
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3 PROJEKTIN TAUSTATIEDOT

3.1 Projektin tilaaja

Projektin tilaaja on ITC-Solution Group Oy, joka on perustettu vuonna 2008. Yrityksen paatoimi-

paikka on Kuopiossa, mutta yrityksella on talla hetkella toimipaikat myds Viitasaarella ja Iisalmessa.
ITC palvelee pienid seka suuria yrityksia tarjoamalla monipuolisesti IT-palveluita asiakkaiden tarpei-
den mukaan. Palveluihin kuuluu muun muassa kayttajatuki eténa ja lahituki, yllapitopalvelut, tulos-

tinpalvelut, tietoturvapalvelut, laitteet, varmistuspalvelut seka verkkoratkaisut.

3.2  Projektin tarve

Tikettijarjestelma on yksi keskeisimmistad ja tarkeimmista sisdisista tydkaluista ITC:lla. Tikettijarjes-
telma on yrityksessa laajasti ja paivittdin kdytdssa. Yksinomaan ITC:lle kustomoitu ja raataloity so-
vellus sisdiseen kayttéon tarjoaa mahdollisuuden tehda sovelluksesta juuri sellainen, kun yritys sen
itse haluaa olevan. Sovelluksen ulkoasusta saadaan miellyttava ja yrityksen brandiin sopiva. Toimin-
nallisuuksia on juuri sen verran kuin niita tarvitaan ja niitd on mahdollista lisata tai poistaa tarpeen

vaihtuessa.

3.3 Projektin vaatimukset

Aluksi kartoitettiin lahtétilanne ja tutustuttiin aikaisemman tikettijérjestelman taustoihin. Alussa

myos selkeytettiin, millaisia tarpeita loppukayttdjilla on ja sita, millaisia tavoitteita tilaajalla on.

Projekti toteutetaan kayttamalla hyvaksi todettuja, toimintavarmoja ja testattuja tyokaluja seka tek-
niikoita. Aineistot ja lahdekoodi dokumentoidaan ja tehdaan hyvia kaytantdja noudattaen, jotta ke-

hittdminen tulevaisuudessa on mahdollista esimerkiksi toisen toimijan osalta. Projektissa tulee nou-
dattaa parhaimpia tietoturvakaytantdja. Oikeuksia ja tunnuksia jaetaan vain asianomaisille, salasa-

noista tehdaan vahvoja. Tekniikoiden ja tydkalujen jatkuvasta paivittémisesta huolehditaan, jotta

niiden tietoturva pysyy ajan tasalla.

Kayttoliittymasta tulee visuaalisesti selkea ja moderni. Sovellus on responsiivinen tietokoneilla, table-
teilla ja mobiililaitteilla. Sovellus toimii yleisimmilla selaimilla ja kdyttojarjestelmilla. Kayttajakoke-
musta parannetaan ilmoittamalla kayttdjalle onnistumisista ja virheista, joita tulee sovelluksen kay-

ton aikana. Sovelluksen kayttdminen on tehokasta, sujuvaa ja mahdollisimman intuitiivista.

Sovellusta testataan koko kehityksen ajan automaattitesteilld kehitysputkessa, yksikkétesteilld ja
manuaalisesti kayttoliittyman osalta. Tassa projektissa ei tarvitse keskittya hakukoneoptimointiin tai

saavutettavuuteen, koska kyseessa on sisdinen tydkalu.
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TIKETTIJARJESTELMA

Mika on tikettijarjestelma?

Tikettijarjestelma on ohjelmistosovellus, jota kdytetadn kayttdjien teknista tukea koskevien pyynto-
jen hallintaan ja seurantaan. Jarjestelman avulla kayttajat voivat usein tehda tukipyyntéja verkko-
portaalin, sdhkopostin tai puhelimen valityksella, minka jalkeen ne osoitetaan asianmukaiselle IT-

henkilostolle ratkaisua varten (ProProfs 2023).

Tikettijarjestelma seuraa jokaista pyyntda ja sen tilaa, jolloin IT-henkiléstd voi tarkastella kunkin
pyynnon tilaa ja historiaa. Tama auttaa varmistamaan, ettd pyyntéja ei hukata tai unohdeta, ja tama
antaa IT-henkilostolle mahdollisuuden priorisoida ja hallita heidén tydmaaraansa tehokkaasti (Pro-
Profs 2023).

Kaiken kaikkiaan tikettijarjestelma on tarkea valine teknisen tukiprosessin hallinnoinnissa ja organi-

soinnissa sekd auttaa varmistamaan, etta kayttdjat saavat tehokasta tukea (ProProfs 2023).

Miksi kdyttaa tikettijarjestelmaa?

Tikettijarjestelman avulla pystytaén hallinnoimaan loppukayttajiltd tulevia pyyntéja, laskutusta ja
dokumentoimaan tietoja tehokkaasti ja organisoidusti. Kaikki jarjestelman kayttdjat ovat ajan tasalla
pyyntdjen, pyyntdjen tilan ja muun tiedon suhteen. Kayttajat voivat ndin ollen tehda yhteisty6ta

pyyntdjen ratkaisemiseksi, joka nopeuttaa prosessia ja tehostaa toimintaa (ProProfs 2023).

Yritykselle raataloidyssa tikettijarjestelmassa kaikki tieto voidaan tallentaa ja hakea yhdesta keskite-
tysta paikasta. Tama auttaa myos pitémaan kirjaa tehdyista toista ja niiden historiasta, josta voi olla
hydtya tarkastamisessa, riitatilanteissa tai oikeudellisissa tilanteissa. Jarjestelman kayttajat voivat
viitata pyyntohistoriaan ja ymmartda ndin ollen paremmin kaynnissa olevan yhteydenoton syyn ja
mahdollisesti ratkaista ongelman aiempien pyyntéjen tietojen perusteella. Monesti loppukayttajien
pyynnot ovat sellaisia, joita on aikaisemmin ilmennyt samankaltaisina tai jopa taysin samoina (Pro-
Profs 2023).

Tikettijarjestelma tarjoaa yritykselle myds arvokkaita suorituskykymittareita ja raportointimahdolli-
suuksia. Naihin kuuluu muun muassa jarjestelman kayttajien tekemat tydmaarat, pyyntdéjen maarat
seka vastaus- ja ratkaisuaikojen seuranta. Raporttien ja suorituskykymittareiden tarkasteleminen

auttaa optimoimaan prosesseja ja tunnistamaan alueita, mita tulisi kehittda (ProProfs 2023).

Miten tikettijarjestelma toimii kdytdnndssa?

Tikettijarjestelmda kaytetaan, kun kayttdjalla on tekninen ongelma tai muu pyynto ja kayttdja tekee
tukipyynndn sahkdpostin, puhelimen tai live-chatin valitykselld. IT-henkildstd luo pyynndsta tiketin
jarjestelmaan annettujen tietojen perusteella ja tiketti osoitetaan sopivalle IT-tukihenkil6lle, joko

taitojen tai saatavuuden perusteella (ProProfs 2023).

Tikettijarjestelmdssa pyyntoa aloitetaan ratkaisemaan, tietoja edistymisesta ja vaiheista paivitetaan
tikettijarjestelmaan. IT-tukihenkilé on mahdollisesti my6s yhteydesséa kayttajaan lisatietojen tai pai-
vitysten suhteen. Kun pyyntd on ratkaistu onnistuneesti, ilmoitetaan kdyttajalle, jonka jalkeen tiketti

merkitdan suljetuksi (ProProfs 2023).
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4.4  Esimerkki tiketin elinkaaresta

Loppukayttaja ilmoittaa ongelmasta, jossa hdnen kannettava tietokoneensa ei kaynnisty. IT-tukihen-
kil6 vastaanottaa pyynnon ja luo tiketin. IT-tukihenkild ohjeistaa loppukayttajda kokeilemaan mah-
dollisia ratkaisuja ongelmaan. Ongelma ei I6ydy ratkaisua heti ja IT-tukihenkild huomaa tarvitse-
vansa kannettavan tietokoneen sarjanumeron tarkistaakseen, onko silld vield valmistajan takuu voi-
massa. Saadakseen lisatietoja IT-tukihenkild ottaa yhteytta loppukayttdajaén selvittadkseen kannetta-

van tietokoneen sarjanumeron ja lisdtietoja ongelmasta.

Kun IT-tukihenkild on saanut yhteyden loppukayttdjaan ja tarkistanut, etta kannettavassa tietoko-
neessa on vield takuu jaljella, han valittaad keratyt tiedot ja jarjestda kannettavan tietokoneen val-
mistajan takuuvierailun ongelman korjaamiseksi. Edistyminen ja toteutetut toimenpiteet paivitetdan

tikettijarjestelmaan.

Valmistajan teknikko kdy onnistuneesti korjaamassa kannettavan tietokoneen saatujen tietojen poh-
jalta. IT-tukihenkild varmistaa loppukayttajalta, etta ongelma on korjaantunut ja tiketti merkitaan

jarjestelmaan suljetuksi.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinndytetyon tarkoituksena oli kehittad ITC:n sisdistad tikettijarjestelmaa ja raportoida tasta. Tyo
koostui kaytdssa olevien teknologioiden ja menetelmien opiskelusta, tydskentelystéd osana kehitystii-

mid, kehitystyosta eli koodin kirjoittamisesta seka itse opinnaytetyon kirjoittamisesta.

Olin mukana kehityksessa tassa projektissa heti alusta alkaen ja tydskentelin aktiivisesti kahden kuu-
kauden ajan. Kaytossa olleista teknologioista osa oli minulle ennestdan tuntemattomia, joten alkuun
paasemisessa kesti vahan aikaa. Tama on kuitenkin ohjelmistoprojekteissa normaalia ja insind6ri-
koulutuksen ideanahan on rakentaa vankka pohja omalle osaamiselleen, jonka avulla pystyy nope-
asti sopeutumaan ja omaksumaan uudet asiat. Projektin edetessa kehityksesta tuli selkedmpaa ja

nopeampaa, kun kehitysymparist6 ja kaytetyt teknologiat tulivat koko ajan tutummiksi.

Oikeastaan kaikkia projektissa kdytettyja menetelmid, teknologioita ja tyokaluja tulen varmasti tar-
vitsemaan tulevaisuudessa. Sovelluskehittajén tyd on jatkuvaa opiskelua, tiedonhakua ja sopeutu-

mista nopeasti kehittyvaan alaan.

Projektin aikana oma osaaminen kehittyi merkittavasti, pystyin kehitystydssa hyddyntamaan aikai-

sempaa osaamistani, jonka olin saanut I&hinna opinahjon ja harrastuneisuuden pohjalta.

Taman opinndytetydn kaytannon osuus ei ollut yksi selkea kokonaisuus alusta loppuun vietyna to-
teutuksena, vaan ty6 eteni tilaajan tarpeiden ja painopisteiden mukaisesti. Lopputuloksena syntyi

kuitenkin konkreettisia kehitystuloksia ja ratkaisuja tilaajan ohjelmistoprojektiin.

Oman oppimisen ja kehityksen kannalta tydskentely osana ammattimaista kehitystiimia oli erityisen
arvokasta. Ohjelmistoprojekteihin kuuluu paljon muutakin kuin pelkdn koodin kirjoittaminen. Saatu
kokemus koodikatselmoinneista, tiimin jasenten rooleista ja vastuualueista, projektinhallinnasta ja
projektinhallintatyokaluista antoi kasityksen siitd, miten ohjelmistoprojektit tyypillisesti organisoi-

daan.

Tiimity0 oli tavoitteiden saavuttamiseksi avainasemassa. Hurja Solutions Oy:n maarittelemat tavoit-
teet ja tehtavat olivat selkeédt ja hyvin dokumentoidut, joka mahdollisti helpon projektin edistymisen

seurannan ja reaaliaikaisen tilanteen seurannan.

Omalta osaltani olen tyytyvdinen tuloksiin ja asetetut tavoitteet saavutettiin. Opinndytety6n aikana
ensimmaiset muutokset alkoivat pikkuhiljaa valua tikettijarjestelman tuotantoversioon tilaajan kay-
tettavaksi. Tikettijarjestelman kehitysta ei tdman opinndytetydn puitteiden aikana saada valmiiksi,

vaan kehitys jatkuu Hurja Solutions Oy:n tekemana.
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