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In this thesis, the goal was to renew an IT support contact form as assigned by the
commissioning company, Kesko Oyj. The aim of this reform was to obtain more information
from the IT tickets, leading to greater efficiency in handling them. The original IT support form
did not always provide enough information to enable the IT team to fix the problem. This
resulted in the process slowing down due to missing information.

A collaboration between different departments within the company was important in the
process of renewing the ticket form. The aim was to streamline the internal process and
operating methods permanently in the target company. Careful technical planning of the user
interface and incorporating the use of cloud services in this thesis are essentially connected
to the renewal of the ticket form. However, not all tickets could be handled by the IT support.
Therefore, there was also an additional request for an option where the ticket could be
forwarded directly to the appropriate department. This helped relieve the burden on the IT
support.

As a result of the project, several categories were added to the new form to enable a more
specific categorization of tickets. This promotes data-driven problem solving, where the form
users provided categories to their tickets, resulting in a more agile ticket system. In addition,
these categories were made optional, as they were intended to help with making a ticket,
rather than making the whole process overly complicated.

The thesis excludes the attributes obtained in the project and the more detailed view of the
ticket process in the IT system, as they cannot be published due to their sensitive nature. In
addition, the people participating in the open discussion in the thesis are anonymized.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa kaydaan 1api yhteydenoton uudistamista IT-tukeen tyén
toimeksiantajalla Kesko Oyj:lla. Tavoitteena oli kehittdd Keskon tyontekijoille nakyvaa

lomaketta, jolla tydntekijat voivat lahtdkohtaisesti iimoittaa teknologiaan liittyvista hairidista.

Opinnaytetydn toimeksiantajalla Kesko Oyj:lla oli toiveena tuottaa ketterampi
yhteydenottotapa IT-tukeen. Opinnaytetyon aikana kdydaan paaosin lapi Keskon
toimistotyontekijoille nékyvissa oleva IT-tuen yhteydenottolomake. Samalla projektissa
uudistettiin Keskon kahden liikketoiminnan myymalahenkilokunnan lomakkeet, mutta niita
esitellaan vahemman tassa tydssa. Entisen toimistotydntekijéiden lomakkeen ongelma oli
vahaisten ennakkotietojen kerdaminen, monimutkainen tiketin kasittely seka naista
aiheutuvat kustannukset. Tiketti on siis lomakkeesta syntyva tietynlainen dokumentti
hairiosta, ilmoituksesta tai toiveesta. Ylimaaraisten resurssien sitominen tikettien tekoon seka
kasittelyyn haluttiin vahentaa. Talldin lomakkeen uudistuksella toivottiin parempaa
raportointimahdollisuutta, tikettien nopeampaa kasittelya, erilaisten kustannusten

vahenemista seka ylimaaraisen tyon vahentamista tiketin tayttajalta ja sen kasittelijoilta.

Kesko Oyj toimii kolmella eri toimialalla, joita ovat paivittaistavarakauppa, rakentamisen ja
talotekniikan kauppa seka autokauppa. Yritys on merkittava toimija kaupanalalla,
liketoiminnan ulottuessa myds ulkomaille. (K-Ryhma, 2024, s. 5) Tama opinnaytetyd on osa
projektia, jossa kaytiin 1api IT-yhteydenottolomakkeiden uudistaminen. Projektin aikana oli

tarkeata rajata uudistuksen vaikutusaluetta toimeksiantajan suuren koon takia.

Tassa tyossa esitelldadn kdydyn projektin ndkdkulmaa seka ServiceNow, Inc.:n tarjoamaa ja
Keskolla kaytossa olevaa Now Platform -alustapalvelua. Toimeksiantajalla on useita
segmentteja kaytdssa Now Platform:sta, mutta opinnaytetydssa kaydaan 1api oleellisena
ollutta Hairidhallinta-segmenttia, jossa toimistotydntekijdiden tikettilomake sijaitsee.
Opinnaytetydsta rajattiin pois projektissa saadut maaritteet ja tiketin kulku
tikettijarjestelmassa, silla naita ei ollut tarkoitettu julkaistavaksi. Liséksi opinnaytetydn aikana

avoimeen keskusteluun mukaan kutsutut henkil6t on anonymisoitu.



2 Tikettilomakkeen muutoksen kasitteet

Opinnaytetyossa kasitellyssa projektissa oli tarkeda pohtia uudistusta asiakkaana olevan
tydntekijan ndkdkulmasta. Oleellista oli maarittdd mahdollisimman kayttajaystavallinen ja
toiminnallinen lopputulos. Tassa luvussa kaydaan lapi uudistuksessa oleellisina olleita

aihealueita, jotka loivat projektille pohjan.

2.1 Projektin nakokulma muutokseen

Tuomo Peltosen kirjassa (Peltonen, 2007, s. 134) on esitetty tilannetekijéita liittyen
muutoksen toteuttamiseen. Alkuperainen lahde on Balogun ja Hope-Hailey (2004). Peltosen

esittamat tilannetekijat ovat:

1. Aika. Ajalla kysytaan, kuinka nopeasti muutoksen on tarpeen olla valmis.
Muutoksen laajuus. On tarkeaa ennalta maarittaa, mihin kaikkeen muutos vaikuttaa.
Suojeltavat kohteet. Kohteita mietittaessa voidaan miettia, mitkd ovat organisaation
vahvuudet.

4. Moninaisuus. Tarkeda on myoés harkita organisaation eri osastojen ja
ammattiryhmien moninaisuuksia omana tilannetekijana.

5. Valmiudet muutokseen. Onko johdolla, organisaatiolla ja eri yksilGilla riittavat
valmiudet toivottavaan muutokseen?

6. Sidotut resurssit muutoksen toteuttamiseen. Resursseja ovat aika, raha seka
yrityksen henkildstéresurssit.

Muutosvalmius. Kuinka tietoisia ja motivoituneita tyontekijat ovat?

8. Valta. Onko johtajalla riittdvaa vaikutusvaltaa muutoksen viemiseen onnistuneesti?

Nama kahdeksan tilannetekijaa muutokseen olivat pohdittavina tassa tikettilomakkeen
uudistuksessa. Olennaisimmat tilannetekijat tdssa opinnaytetydssa olivat aika, muutoksen

laajuus, suojeltavat kohteet, saastd/sidotut resurssit seka muutosvalmius.

211 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys oli taman opinnaytetyon perusta. Kirjassa Digiajan asiakaskokemus -
oppia kansainvalisiltd huipuilta (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 234) pohditaan digiajan

asiakaskokemusta. Kirjassa korostetaan nopeaa kokeilemista, muutoksen tarkkaa seurantaa



sekd mahdollisten virheiden analysointia. On my0s tarkeaa, etta yrityksen digitaalinen

kehitys lahtee asiakkaasta ja sen on tarkeaa muuttaa jotain keskeista prosessia.

Asiakaskokemuksen parantaminen oli keskeinen lahtdékohta tassa projektissa. Paranneltavan
yhteydenottolomakkeen kayttajina ovat Keskon omat tyontekijat eli sisaiset asiakkaat, eika
niinkaan yrityksen ulkoiset asiakkaat. Pohdittavana oli eri osastojen tyontekijoiden tarpeet ja
toiveet. Olennaista oli pitdd myos muistissa IT:n tydntekijdoiden omat toiveet laadukkaasta
raportoinnista, silla heille oli myds tarkeaa kerata tarkempaa dataa erilaisten ilmoitettujen

ongelmien maarasta.

2.1.2 Arvojalaatu

Opinnaytetyon projektissa korostuu amerikkalaisen Michael Porterin kehittdma
arvoketjumalli. Tata avataan kirjassa Tilaus -toimitusketjun hallinta - digitalisoitumisen
haasteet (Sakki, 2014, ss. 5-6). Porter ajattelee yritysten koostuvan arvotoiminnoista. Naista
aiheutuu yrityksille kustannuksia, mutta ne sisaltavat sen arvon, jota asiakkaat kaipaavat
yrityksilta. Porterin kasityksen mukaan arvotoiminnot jaetaan kahteen luokkaan. Naita ovat
perustoiminnot seka tukitoiminnot. Nimensa mukaan tukitoiminnot tukevat arvoketjumallin
perustoimintoja. Porterin mukaan ne siséaltavat yrityksen hankinnat, tekniikan kehityksen
seka inhimillisten voimavarojen hallinnan, kuin myos infrastruktuurin. Tekniikan kehittdminen
koostuu laitteiston ja menettelytapojen yllapidosta sekd kehittdmisestd. Tama ty6 kuuluu
Porterin mallissa yrityksen tukitoimintoihin. Lomakkeen parantaminen tuo lisaarvoa
nopeuttamalla asiakkaiden palvelupyyntojen kasittelya. Ajatuksena oli, ettd nopeampi

tietotekninen kasittely kehittda entisestaan yrityksen erilaisia tuottavia osia.

Christian Grénroos mainitsee kirjassaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi (2015, s. 100)
laadun maarittelyn olevan monesti puutteellista. Gronroosin mukaan laadun kehittdmisen
maaritelmasta monesti puuttuu, miten asiakkaat kokevat laadun seka kuinka sita voitaisiin
edistaa. Gronroos kirjoittaa seuraavasti laadun maaritelmasta: "Laatu on mita tahansa, mita
asiakkaat kokevat sen olevan.” Se mika koetaan laatuna, keskittyy monesti jonkin tuotteen
tai palvelun teknisiin piirteisiin. Asiakkaat monesti kokevat laadun olevan monen asian
summa. Gronroos mainitsee olennaisena maarittaa laadun, silla tavalla kuin asiakkaat sen
kokevat. Jos nostetaan palvelun tai tuotteen laatua, mutta tehdaan vaaria arvovalintoja niin
tehdessa, voi muutos kohennetussa laadussa kuitenkin johtaa aikaa ja rahaa tuhlaaviin

toimenpiteisiin.



2.1.3 Hiljaisen tiedon hy6dyntaminen

TyoOntekij6illa on hiljaista tietoa, joka ei tule opetuksesta tai lukemalla ohjeita. Hiljainen tieto
kehittyy henkilokohtaisesta kokemuksesta (Cambridge Dictionary, n.d.). Organisaatioissa on
hiljaista tietoa ja se on yksi merkittavimpia arvoja, joita tyontekijat tuovat yritykseen
(BetterDocs, 2022).

Organisaatioiden sisalla on kolme eri tasoa oppimiseen. Naita ovat:

1. yksilétaso
2. tiimitaso

3. organisaatiotaso

Organisaatioiden tavoite on kehittya organisaationa nopeasti muuttuviksi seka uudistuviksi.
(Sydanmaanlakka, 2009, ss. 61-62) Nonakan ja Takeuchin vuonna 1995 maarittdmassa
SECI-prosessissa on nelja sisaista tiedon prosessia. Ne ovat seuraavat: sisaistaminen,
sosiaalistaminen, yhdistdminen ja ulkoistaminen. Koko SECI-prosessi on organisaatioille

erinomainen malli erilaisen tiedon havainnointiin seka mallintamiseen:

1. Sisaistdmisen prosessissa tydntekijat lukevat kirjoitettua tietoa ja hyédyntavat tata
luoden lopputuloksena hiljaista tietoa.

2. Sosiaalistamisessa tyontekijat oppivat ja opettavat toisiaan hiljaisella tiedolla
vuorovaikutuksella paikan paalla tai etana virtuaalitapahtumassa.

3. Yhdistamisen prosessissa tydntekijat keraavat kirjoitettua tietoa, josta he
jatkokirjoittavat uudenlaista tietoa. Tallaista tietoa on esimerkiksi raporttien
kirjoittaminen erilaisista tiedeartikkeleista.

4. Ulkoistamisessa hankitaan hiljaista tietoa jostain aiheesta esimerkiksi kokemalla se.
Tama tieto kirjoitetaan tdman jalkeen ylos, jolloin hiljaisesta tiedosta tulee ulkoista
tietoa. (Patel, 2021)

Tassa opinnaytetyon projektissa pyrittin hyodyntamaan kaikkia neljaa sisaisen tiedon
prosessia. Sisdistdmisen prosessissa tyontekijat voivat luoda tiketteja, joita he opettelevat
kayttamaan. Jos tikettien kayttd osoittautuu kuitenkin haastavaksi, pahimmassa tapauksessa
tydntekijat alkavat valttdmaan niiden kayttda ja ohjeistavat myds muita tekemaan samalla
tavalla. Sosiaalistamisessa tydntekijat voisivat opettaa toisiaan kayttdmaan luotua lomaketta.
Yhdistamisen prosessissa tydntekijat voisivat oppia lomakkeelle lisatyista ohjelaatikoista ja

niiden perusteella tayttaa ohjeen mukaisesti esimerkiksi toisen lomakkeen, joka on jo luotu



tiettya tarvetta varten. Viimeisessa prosessissa eli ulkoistamisessa, ajatuksena on
esimerkiksi opettaa tyontekijoita kayttdmaan lomaketta, kun ongelma ei hoidu paikan paalla

olevalla avulla tai soittamalla. Talldin kokemuksen kautta tieto kirjoitetaan ylos.

2.1.4 Prosessin sujuvoittaminen

Erilaisten projektien alussa on tarkeaa kartoittaa nykyiset prosessit seka havaita mahdolliset
parannukset kyseisiin prosesseihin (ServiceNow, 2021). Opinnaytetydn uudistuksessa
kaytettiin aikaa oikeiden tarpeiden maarittamiseen. IT-osaston on olennaista ymmartaa
liketoiminnon kaytanteet ja tarpeet prosessien sujuvoittamiseksi. Tarkeaa on selvittaa, mita
asiakas haluaa.

Asiakkaalle on oleellisinta tietda, kuinka kauan hanen vastauksensa saamisessa kestaa
seka onko se mahdollista saada heti ensimmaiselld yhteydenotolla. Hanta ei kiinnosta,
missa paikassa organisaatiota tarvittava tyd tehdaan, kuten Sari Torkkola mainitsee
kirjassaan Lean — asiantuntijaty® johtamisessa (Torkkola, 2015, s. 91). Kirjassa my0s
mainitaan erilaisia keinoja prosessien sujuvoittamiseksi. Naitd ovat tydvaiheiden eliminointi
ja tehtavien siirtdminen henkildlta toiselle. Tydvaiheiden yhdisteleminen ja arvoja

tuottamattomien tehtavien poistaminen myds luovat ketteryytta prosesseihin.

Asiakkaiden hyvaksyessa itsepalvelutehtavia tai muita yhdessa tuottamiseen liittyvia
rutiingja, jotka heidan odotetaan hoitavan itse, he todennakdisesti arvostavat enemman
saamaansa palvelua. Asiakkaan palvelukokemukseen voivat vaikuttaa muut asiakkaat. Muut
asiakkaat voivat huonoimmassa tapauksessa hairita asiakasta seka lisata jonotusaikaa
palveluun. Toisaalta muut asiakkaat voivat myds vaikuttaa myonteisesti ilmapiiriin ja taten

nostaa muiden asiakkaiden kokemaa palveluntasoa. (Gronroos, 2015, s. 101)

Opinnaytetyon projektin kettera edistyminen on monen asian summa. Christian Grénroos
kirjoittaa monien palvelujen antavan lisdarvoa, jos se on samaan aikaan teknisesti
kohentavaa kuin myos toiminnallisesti laatua parantavaa. Tallaista palvelua ovat myos
tekninen palvelu ja valitusten kasittely. Yrityksen asiakkaat voivat olla tyytymattomia, jos
palvelun kasittely on ollut haastavaa seka vienyt heilta paljon aikaa. Taman takia koko
prosessin kokonaislaatu karsii, kun prosessin toiminnallisessa laadussa on ollut jotain
parannettavaa. Mikali kasittely on hoidettu asiakkaan mielesta hyvin, palvelu koetaan
teknisesti laadukkaaksi. (Grénroos, 2015, s. 102)



21.5 Toimintatapojen muutos

Yhtena yrityksen haasteena oli kayttajien ohjaaminen kayttamaan yhteydenottolomaketta,
kun yhteydenoton ongelma ei ollut laaja tai kiireellinen. Kirjassa Johtaminen ja organisointi -
teemoja, nakdkulmia ja haasteita (Peltonen, 2007, s. 134) mainitaan tarpeesta istuttaa
muuttunut toimintatapa yrityskulttuuriin. Tama onnistuu Peltosen mukaan korostamalla
muuttuneita arvoja seka toimintaperiaatteita keskeisena asiana organisaation
menestyksessa. Nain tydntekijoiden vaihtuessa toimintatavat pysyvat yrityksessa, eivatka

katoa muutoksen luojien perassa.

Pysyvana toimintatapojen muutoksena voisi olla intraan julkaistu uutinen muutoksesta tai
lomakkeen upottaminen yrityksen intraan keskeisemmalle paikalle, mika helpottaisi
lomakkeen paikantamista. Nain tyontekijoita voisi ohjata uusiin toimintatapoihin. Tyontekijat
voivat helpommin oppia uuden tavan ottaa yhteytta ja toivon mukaan kertoa siita

kollegoillensa. Tama vahitellen muuttaisi ihmisten toimintatapoja ja muutos olisi pysyvampaa.

2.1.6 Avoin keskustelu

Kirjassa Projektijohtaminen hyvinvointipalveluissa (Paasivaara, Suhonen, & Virtanen, 2011,
s. 110) mainitaan Jerry Julianin (2008) kasityksesta avoimen keskustelun olevan projektin
ohjaamisen keskeisin tydkalu. Avoimen keskustelun avulla projektin eri jasenet voivat esittaa
uusia ideoita, muodostaa projektille vaiheita seka nostaa erilaisia ongelma kohtia esiin, jotta

projektin ongelmat voidaan kasitella.

Avoimessa keskustelussa halutaan pystya kasittelemaan hankalia vaiheita, mutta myos
vieda projektia eteenpain ihmisten ollessa innostuneita ja valmiita tekemaan tyota projektin
viemiseksi eteenpain. Kyse on ennen kaikkea vuorovaikutuksesta, mutta myds dialogista
projektin ja sen oleellisimpien sidosryhmien kesken. (Paasivaara, Suhonen, & Virtanen,
2011, s. 110)

2.2 Kayttoliittyman suunnittelu

Kayttoliittyma (eng. Ul, user interface) on kuvattu Info-Digitalin sivuilla kaiken nakdisena
rajapintana, jolla kayttaja pystyy vuorovaikuttamaan kayttdmansa verkkopalvelun kanssa.
Kayttoliittyma on vain osa kayttajakokemusta, mutta hyvalla kayttéliittymalla voidaan

parantaa kayttajakokemuksen kokonaisuutta. (Into-Digital, n.d.)



Tassa opinnaytetydssa oli oleellista huomioida uudistettavan lomakkeen hyva
kayttdkokemus. Tassa luvussa kaydaan lapi kayttoliittyman suunnittelu, joka on yksi tama

projektin olennaisimpia asioita.

2.2.1 Olennaiset ominaisuudet

Nick Babich (Babich, 2019) on kirjoittanut XD Adoben sivuilla erilaisista hyvien ja huonojen
kayttéliittymien ominaisuuksista. Babich on tiivistanyt kayttoliittyman suunnittelun periaatteet

neljaan pilariin, joita ovat:

Anna kayttjille valtaa rajapintaan
Tee vuorovaikutuksesta miellyttavaa

Vahenna kognitiivista rasitetta

o nh =

Luo rajapinnasta yhdenmukainen

Babichin mukaan hyvan kayttoliittyman pitaisi pystya olemaan mahdollisimman
anteeksiantava. Talléin kayttoliittyman kayttaja pystyy turvallisesti peruuttamaan valintansa
esimerkiksi Peruuta-toiminnolla. Taman pitaisi rohkaista kayttgjia vuorovaikuttamaan
kayttéliittymassa ilman, etta siirryttdessa vahinkoklikkauksella toiselle sivulle, kaikki hanen
aikaisemmin tayttamansa tieto katoaisi lomakkeelta. Turhien elementtien poistaminen
kayttéliittymasta on myds tarkeaa, jotta sen sisaltéa olisi helpompi seurata. Kayttajalaheinen
kieli kayttoliittymassa on tarkeaa, silla kayttajaa rasittaa liian haastava jarjestelmakieli.
Saman tiedon tayttdminen toistamiseen arsyttaa kayttajia. Helppokayttéinen kayttoliittyma
tekee mahdollisimman paljon kayttajan puolesta. Kayttajan ei tarvitse miellyttavassa

kayttoliittymassa toistaa itseadan.

Babichin kirjoittamassa artikkelissa (Babich, 2019) kayttoliittyman kaytdsta johtuvaa rasitetta
voidaan vahentaa ryhmittelemalld yhteen samankaltaiset tiedot seka valinnat. Tama myds
parantaa kayttajille kayttolittyman ennalta-arvattavuutta, joka entisestdan kannustaa
vuorovaikutukseen kayttoliittymassa. Johdonmukaisuus kayttoliittymassa on tarkeaa.
Johdonmukaisuus onnistuu kayttamalla samanlaista varipalettia, fonttia seka kuvakkeita.
Kayttoliittyman oppiminen voidaan myds nahda rasitteena, silla Wilbert O. Galitzin kirjassa
(Galitz, 2007, s. 29) mainitaankin, ettéa kayttajat mieluiten vain kayttavat kayttoliittymaa ilman,

etta he joutuvat erikseen opettelemaan sita.

Taman projektin aikana pahin uhkakuva, joka eri keskusteluissa nousi esiin, oli se, etta

kayttajat kokevat lomakkeen kaytettavyyden liian haastavaksi. Naitad keskusteluja avataan



hieman enemman luvussa 4 Projektin toteutus. Uhkana oli, etta lomake olisi suunniteltu
suurella maaralla tyéta, mutta ihmiset eivat kokeneet sita hyddylliseksi. Tama johtaisi siihen,
ettd ensimmaisella yrityksella IT-tuen yhteydenottolomakkeesta tulisi tehda miellyttava sen
kayttajille. Wilbert O. Galitz kirjoitti kirjansa kolmannessa painoksessa The Essential Guide to
User Interface Design (Galitz, 2007, s. 29), nettisivujen suunnittelun eroavan muiden
kayttéliittymien suunnittelusta. Yksi merkittava ero Galitzin mukaan liittyy kayttajien valtaan.
Hidas latautuminen, epaselva navigaatio, haAmmentava nettisivun rakennelma seka monet
muut epamiellyttavat ominaisuudet voivat johtaa kayttajien kaikkoamiseen nettisivuilta.
Ihmiset ovat nopeita ddnestamaan tietokoneidensa hiirilla, ja talléin siirtyvat seuraavaan

miellyttavampaan kayttoliittymaan.

Kayttoliittyman rajapinnan kuuluisi olla vain jatke ihmisen kyvyille ja tarpeille. Rajapinnan
pitaisi olla hyédyllinen seka tehostaa liiketoiminnan tarpeita paremmin kuin aikaisempi
kayttoliittymaversio. (Galitz, 2007, s. 44) Lomakkeen uudelleensuunnittelussa oli ajatuksena
luoda lisattaville valintalaatikoille enintddn kymmenen erilaista mahdollista valintaa, jotta
ihmiset jaksavat selata niita, eivatka talldin valitsisi muu-vaihtoehtoa. Kayttoliittymasta taytyi

luoda selkea.

2.2.2 lteroinnin tarkeys

Kaikenlaisissa suunnitteluprosesseissa on tarkeata arvioida kayttoliittyman kaytettavyytta
seka uudelleen suunnitella sita. Tata kutsutaan iteroinniksi. lterointi on tyypillisinta
vuorovaikutussuunnittelun ja kaytettavyyspalautteen valilla. Kyse on toistuvuudesta, mutta
siihen ei pitaisi pyrkia erityisesti. lterointi vie resursseja, ja sitd kannattaa parhaan mukaan
vahentaa. Oleellisinta olisi alussa selvittaa tarpeeksi kayttajien tarpeista ja osaamisesta, jotta
uudelleensuunnittelun maaraa kesken projektin voitaisiin vahentaa. Ihanteellisimmassa
projektissa kayttoliittyman kaytettavyys otetaan huomioon jo ennen kuin projektin teknista

toteutusta on alettu suorittamaan. (Jokela, 2010, ss. 62-63)

Projektin aikana iterointi kannustaa palautteen keraamiseen kayttajilta ja pitamaan koko
suunnittelun asiakaslahtoisempana. Ketteran kehityksen kaytantojen hyodyntaminen
projekteissa auttaa myds avoimessa, aktiivisessa seka sujuvassa kommunikaatiossa

projektin kayttajien kanssa. (Brown, 2013, ss. 166-170)



2.3 Yleista pilvipalveluista

Yritykset voivat hankkia IT-palveluita neljalla eri tavalla. Ensimmainen palvelu on On-site -
palvelu, jossa IT-palvelua tarjotaan kokonaan paikan paalla (Riverfy, n.d.). Taman lisaksi IT-
palveluita on kolmea eri tasoista pilvipalvelua, joissa palvelukokonaisuuden maara vaihtelee.

Naita pilvipalveluja ovat

1. Infrastruktuuri palveluna (eng. Infrastructure as a Service, laaS)
2. Alusta palveluna (eng. Platform as a Service, PaaS)

3. Ohjelmisto palveluna (eng. Software as a Service, SaaS) (Red Hat, 2022)

Naista kolmesta kerrotaan hieman lisa3, jotta opinnaytetytssa kaytetty ServiceNow:n Now

Platform -alusta ja sen mahdollisuudet saadaan avattua paremmin tassa tyossa.

2.3.1 Infrastruktuuri palveluna (eng. laaS)

Mikali palveluita tarjotaan Infrastruktuuria palveluina (eng. Infrastructure as a Service, l1aaS),
tama palvelu kattaa fyysisen osuuden, kuten serverit, verkot ja naiden yllapidon (Red Hat,
2022). Talloin infrastruktuurin lisddminen esimerkiksi liiketoiminnan kasvaessa on
helpompaa, kun yrityksen ei tarvitse ostaa omia fyysisia servereita, jotka voivat olla kalliita

hankkia pienille yrityksille heti alkuun.

laaS-palvelun ostaminen on erittdin skaalautuvaa erilaisten yritysten tarpeisiin. Laitteet
luovutetaan kayttoon asiakkaille erilaisten kayttoliittymien I1api, jolloin asiakkaat saavat tayden

hallinnan esimerkiksi kayttdjarjestelmien maarittdmiseen seka niiden yllapitoon. (Raza, 2024)

2.3.2 Alusta palveluna (eng. PaaS)

Alustan ostaminen palveluna tarkoittaa sita, etta palveluntarjoaja tarjoaa alustan, jolle
asiakas voi itse rakentaa oman palvelun tai sovelluksensa valmiin alustan paalle. Tahan
PaaS-palveluun kuuluu laitteiston yllapitokokonaisuus eli muun muassa kayttojarjestelmien
riittava paivittdminen sekd muistin maara. (Raza, 2024) PaaS-palvelun avulla
sovelluskehittajat ja -suunnittelijat pystyvat keskittymaan sovellustensa rakentamiseen,

tuottamiseen seka niiden yllapitoon (Red Hat, 2022).



10

PaaS-palvelun tarjoava yritys voi myos antaa kayttdon monia alustan ominaisuuksia tai
tyokaluja. Kayttédnotettavia ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi tietokanta ja sen
hallinnointi. My6s alustalla keratyn datan kasittelyyn on mahdollista saada oma tyékalu
kayttéon. Naita kaikkia voidaan hoitaa yhden yhteisen kayttoliittyman lapi, joka voi parantaa

asiakkaana olevan yrityksen omien IT-palveluiden ketteryytta. (Oracle, n.d.)

2.3.3 Sovellus palveluna (eng. SaaS)

Sovellus palveluna saattaa olla tunnetuin palvelumuodoista ja nimi tarkoittaa, etta
palveluntarjoaja hoitaa Iahtokohtaisesti kaiken sovelluksen kehittamisesta tuotantoon asti.
Sovellusta ei yleensa tarvitse edes asentaa erikseen koneelle, vaan sovellus toimii yleensa
pelkan selaimen kautta. SaaS-palveluiden tunnettuja esimerkkeja ovat Googlen

selainpohjaiset eri sovellukset, kuten Googlen Gmail, Kalenteri ja Forms. (Red Hat, 2022)

Yrityksille mahdollisten Paikan paalla olevien palveluiden (eng. On-site) ja kaikkien kolmen
pilvipalveluiden erot ovat eritelty kuvassa 1. Sinisella varilla on merkitty kuvassa asiakkaan

itse hoitamat osuudet ja punaisella palveluntarjoajan.

Kuva 1. On-site -, laaS-, PaaS- ja SaaS-palveluiden erot (Red Hat, 2022)
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2.4 Now Platform -alusta

ServiceNow, Inc. on vuonna 2004 perustettu yritys, joka tarjoaa tana paivana palvelun, jota
monet eri yrityksen liiketoiminnot voivat hyédyntaa. ServiceNow-alusta tarjoaa erilaisia
segmentteja esimerkiksi IT:lle, laki- ja talouspuolelle seka HR:lle. (ServiceNow, n.d.,-c)
Tassa opinnaytetydssa keskitytdan Keskolla IT:n segmentissa olevaan IT-palveluiden
hallintaan (eng. IT Service Management). ServiceNow:n alustan Now Platformin paalle
rakennettu tikettijarjestelma voi pitaa sisalldan pyyntdja, automaattisia paivityksia seka
vastauksia tiketteihin. Nama ovat tyontekijoiden lapinakyvyytta edistavia tietoja.

(ServiceNow, n.d.,-a)

Kun sisdinen tyontekija tayttda kohteena olevan lomakkeen, tulee lomakkeesta tiketti.
ServiceNow, Inc.:n omilla sivuilla tiketin monipuolisuus on tiivistetty seuraavasti: "Tydntekijan
IT-tikettijarjestelmassa tiketti on tietynlainen dokumentti tai tallenne, joka edustaa hairiéta,
ilmoitusta, toivetta tai tapahtumaa, jota toivotaan IT-osastolta”. Tiketti yleensa pitaa sisallaan
yhteydenottajan kontaktitiedot. Tikettijarjestelma yhdistaa kaikki yhteydenottotavat yhteen
paikkaan, jota on helppo seurata ja hyodyntaa IT-osastolla. Erilaisia yhteydenottokanavia
ovat esimerkiksi puhelin, sahkoposti, palveluportaali seka asiakaspalvelu chatin kautta.
Jarjestelman avulla yrityksen tydntekijoiden vuorovaikutus paranee ja tuottavuus kohoaa.
Vanhan ja paivittyneen tiedon sijaitessa samassa paikassa, tikettijarjestelmaa voidaan

hyddyntaa monenlaisessa analytiikassa seka raportoinnissa. (ServiceNow, n.d.,-a)

Tikettien kulkua voi tikettijarjestelmassa ohjata monella eri tapaa. Naihin kuuluu tikettiin
lisattavat maaritteet tai luokittelut, joita ovat esimerkiksi Service Offering ja Configuration
Item. Palvelutarjonta eli Service Offering on ServiceNow:n rakentamalla Now Platform -
alustalla tieto palvelusta, joka tulee liiketoimintatarpeesta (ServiceNow Inc, 2023).
Palvelutarjonta on palvelun muodossa oleva maaritys siitd, mika palvelu hoitaa kyseisen
tikettityypin. Taman perusteella voi tiketin ratkaisuryhma tulla automaattisesti tiketille.
Configuration Item tarkoittaa vapaamuotoisesti kdannettynd maaritettya aihetta tai

konfiguraatio-osaa. Konfiguraatio-osa on mahdollisimman tarkka tiketin aihe tai tavoite.

Alustan toimittaja, ServiceNow, tarjoaa hairidhallintaa osana palveluaan. Hairiéhallinta on
osa ITIL (eng. Information Technology Infrastructure Library) -prosessikehysta. Kehys
sisaltda parhaita kaytantdja IT-palveluhallintaa varten (eng. IT Service Management).
(Axelos Ltd., n.d.) Hairihallinta on sarja askeleita, joita otetaan kriittisten hairididen
tunnistamiseen, analysoimiseen seka ratkomiseen. Hairio on maaritelty minkalaisena

tahansa keskeytyksena tai laadun laskemisena ITIL-prosessikehyksessa. ITIL-kehyksen
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mukaan hairidhallinnan tavoite on palauttaa palveluiden normaalitoiminta mahdollisimman

nopeasti ja vahentda ongelman vaikutusta liiketoimintoihin. (ServiceNow, n.d.,-b)

Paremman hairidnhallinnan avulla IT-tydntekijat voivat reagoida nopeammin hairiétilanteisiin
seka kerata tietoa tiketin kasittelyajasta, kriittisyydesta ja yleisyydesta. Naita hyddyntaen
yritykset voivat luoda tiedoista raportteja ja kehittda entisestaan hairidhallintaa valmiiksi
keratyilla tiedoilla. (ServiceNow, n.d.,-b) Tata tietoa hydédynnettiin tassa projektissa. Jo
valmiiksi kerattya tietoa yrityksen erilaisista hairidista ja kasittelytavoista voitiin hyddyntaa
lomakkeen taustatietojen maarittelyyn. ServiceNow, Inc.:n mukaan tiketeille voi antaa
erilaisia maaritteitd, jotka ohjaavat tiketin kulkua palvelun ymparistdssa. Esimerkiksi tiketin
eskalointi on mahdollista automaation avulla. (ServiceNow, n.d.-b) Eskaloinnilla voitaisiin
lisata joidenkin tikettien prioriteettia tuotannossa, esimerkiksi asiakkaan valitseman
vaikutusalueen mukaan. Tahan palataan kehitysideana luvussa 5 Johtopaatokset ja

pohdinta.

Kohdeyrityksen eli Keskon kaytdssa oleva sovellus on ServiceNow, Inc. -yrityksen yllapitdma
ServiceNow-niminen PaaS-palvelu. ServiceNow, Inc.:Itd voidaan siis vuokrata ServiceNow-

pilvipalvelua alustana, jota kyseinen palveluntarjoaja tuottaa ja yllapitaa.

Koska PaaS-palvelut ovat kattavia palvelukokonaisuuksia, ei tdssa opinnaytetydssa keskityta
niin vahvasti sovelluksen rakentamiseen alusta asti, vaan pikemmin ServiceNow-alustan
paalle jo rakennetun sovelluksen raataldintiin. Sovellusta on muokattu Keskon omien
tyontekijoiden, kuin myos ulkoisen palveluntarjoajan toimesta vuosien varrella ja tama

opinnaytetyon aikana kayty projekti on yksi monista sovelluksen kehitystoista.

3 Projektin tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetydssa tarkoituksena oli uudistaa Kesko Oyj:n tikettijarjestelmaa. Tikettijarjestelma
ei ohjannut tydntekijan tikettia tehokkaasti oikeaan kasittelyjonoon. Projektin tavoitteena oli

tikettijarjestelman toiminnallisuuden parantaminen.

Kesko Oyj:l1a tikettijarjestelma pohjautuu ServiceNow-jarjestelmaan. Tikettijarjestelmaa
hyodyntaen Keskon tyontekijat voivat ottaa yhteytta IT-tukeen Keskon intran kautta. Keskon
eri liiketoimintayksikoissa olevat tyontekijat nakevat intran eri puolet, ja nilden mukaan
tehtavat tiketit voivat ohjautua Keskon sisaiselle IT-tuelle tai vaihtoehtoisesti ulkoiselle
palveluntarjoajalle, joka palvelee osaa Keskon kohteista. Esimerkiksi K-Auton ja K-Raudan

myymaldiden henkildkunta eivat nae samaa lomaketta keskenaan.
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3.1 Tarkoitus

Opinnayteprojektin alkaessa Keskon intran kautta taytettava tikettilomakkeessa oli vain
vahan pakollisia tietoja. Pakollisia tietoja olivat tiketin otsikko ja kuvaus, silla ilmoittajan nimi
tuli automaattisesti lomakkeelle. Kuvassa 2 nékyy projektin ensimmaisen vaiheen alussa
ollut lomake. Liiketoimintasovellus oli vapaaehtoinen tieto. Lisdksi lomakkeen loppuun pystyi
halutessaan lisaamaan kuvia tai muita tiedostoja liitetiedostoina. Téman enempaa ei

ennakkotietoja vaadittu lomakkeen kayttajalta.

Kuva 2. Alkuperainen yhteydenottolomake.

Ota yhteytta ServiceDesk:iin

Yrita kuvata palvelupyyntsasi mahdollisimman tarkasti. Téssa on muutamia keskeisia kysymyksia, joilla voit nopeuttaa pyyntasi kisittelya:

« Miten ongelma vaikuttaa tyshani?

= Milloin ongelma alkoi?

« Mika on jarjestelman nimi, jossa on engelma?
« Onko muilla samanlaisia ongelmia?

Voit seurata omia pyyntajasi valitsemalla Minun tukipyyntani vasemmassa navigointipalkissa

* Aihe
Liiketoimintasovellus

*Kuvaus

*Kenelle

Johanna Icagic-Perd x

Liitteet

Lomakkeella olleiden vahaisten ennakkotietojen takia IT-tuen piti yleensa ottaa yhteytta
ilmoittajaan tai ilmoitettuun henkilodn ennen asian varsinaista kasittelya saadakseen
tarvittavat tiedot. Projektin alussa tyontekijan luoma tiketti olisi voinut pitda vain sisallaan
otsikon "Kone ei toimi” ja kuvauksen "Kaikki on jumissa”. Tama ei ollut kovinkaan
informatiivista, vaan toiveena oli saada mahdollisimman paljon ennakkotietoja ilmoittajalta,

mutta silti erityisesti huomioiden lomakkeen kayttajaystavallisyys.
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Opinnaytetyon toiminnallinen seka varsinainen oma osuuteni alkaa projektin ensimmaisen
vaiheen jalkeen. Ennen liittymistani projektin toisessa vaiheessa, suunnitteilla oli luoda alku
tikettien uudelle maarittamiselle. Projektin ensimmaisen vaiheen lopputuloksena lisattiin
valikko, mihin kategoriaan kayttajan yhteydenotto liittyy, seka valitun tiedon perusteella siihen
sopivat erilaiset tikettien sulkukoodit. Kuvassa 3 nakyy ensimmaisen vaiheen uudistettu IT-

tuen yhteydenottolomake.

Kuva 3. Lomake ensimmaisen vaiheen jalkeen.

Ota yhteytta ServiceDesk:iin

Yrita kuvata palvelupyyntsasi mahdollisimman tarkasti. T4553 on muutamia keskeisia kysymyksis, joilla voit nopeuttaa pyyntesi kasittelys:

= IMiten ongelma vaikuttaa tysheni?

= Milloin ongeima alkoi?

« Mika on jarjestelman nimi, jossa on ongelma?
« Onko muilla samanlaisia ongelmia?

Voit seurata omia pyyntgjasi valitsemalla Minun tukipyyntani vasemmassa navigointipalkissa.

* Aihe
| |

*valitse listalta aihealue, jota tukipyynts koskee @

| i mitsan -

Liiketoimintasovellus
*Kuvaus

*Kenelle

| Johanna lcagic-Perd x

Liitteet

o

Pudota tiedostoja tshan
tai

Ensimmaisessa vaiheessa paatettiin lisata avattava valikko (eng. drop-down menu) aihe-

laatikon alapuolelle. Avattavan valikon vaihtoehdot olivat

Laitteet
Sovellukset

Kayttajaoikeudet

N~

Tietoturva
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5. Muu

Pelkastaan jo naidenkin valintojen maarittely auttoi tikettien raportoinnissa. Asiakkaan
valintojen perusteella esiin tulevat sulkukoodit myds auttoivat maarittdmaan ongelman
aihetta tai ratkaisun luonnetta. Sulkukoodeilla pystyttiin maarittamaan, onko esimerkiksi tiketti

asiakkaan itsensa ratkaisema, ohjelmiston vika vai osa laajempaa ongelmaa.

3.2 Tavoite

Opinnaytetydn tavoitteena oli avata ServiceNow-jarjestelmaa kohdeyrityksessa seka
teoriassa, ettad kaytanndssa. Opinnaytetydssa tarkoitus on tuoda esille, miten
toimeksiantajalla Kesko Oyj:lla ServiceNow:n jarjestelmaan rakennetun tikettilomakkeen

uusiminen toteutettiin.

Tikettilomakkeen uusimisella tavoiteltiin muun muassa toimihenkildiden yhteydenoton
helpottamista IT-tukeen, IT-tuen tydn vahenemista seka yrityksen kustannusten huomattavaa
vahennysta. Uudelleensuunnittelulla pyrittiin lisddmaan ennakkotietojen maaraa
yhteydenoton syysta, ja toivon mukaan ohjaamaan ihmisia kayttdamaan myos valmiiksi
tehtyja yhteydenottolomakkeita seka intran ohjeita. Uudistettuun lomakkeeseen olisi koottu
tarkeimmat seka yleisimmat syyt ottaa yhteytta IT-tukeen, ja naihin toivotut vastaukset, mikali
sisdinen tyontekija itse pystyy niille tekemaan jotain. Talloin voidaan vahentaa
yhteydenottoja, joita IT-tuki ei voi kasitella eikd myodskaan ohjata eteenpain. Esimerkiksi talla

tavoin voidaan vahentaa yrityksen kustannuksia.

Tikettilomakkeen uudelleensuunnittelun toivottiin hyddyntavan automaatiota entista
tehokkaammin. Esimerkkina tahan voitaisiin kayttaa toimihenkil6a, joka haluaisi ilmoittaa
jonkin ohjelman toimimattomuudesta. Han soittaisi todennakaoisesti IT-tuelle, ja tdma IT-tuki
useimmiten on ulkopuolinen palveluntarjoaja Keskolle. Tama ulkopuolinen palveluntarjoaja
tekisi tiketin yhteydenotosta ja saattaisi siirtda taman tiketin ratkaistavaksi Keskon omalle
ratkaisutiimille. Ulkopuolinen palveluntarjoaja laskuttaisi silti tasta avatusta tiketista, vaikka
itse tyon on tehnyt Keskon palkkalistoilla tydskennellyt henkild tai tiimi. Tama on yksi haaste,
johon pyrittiin talla uudistuksella pureutumaan. Toiveena on siis tikettien teko, tai tarkalleen
ottaen automaattinen luonti, suoraan oikeille ratkaisuryhmille. Opinnaytetydssa lapi
kaytavalla projektilla on myds tarkoitus mainostaa tikettien tekoa Keskon intran kautta. Kun
lomakkeen uudistus on tehty ja projektia mainostettu, toiveena olisi vahentda muista
yhteydenottokanavista tulleita yhteydenottoja. Etenkin sahkopostin kautta tulleiden viestien

toivottiin vahenevan, jos mahdollista.
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Tarkoituksena oli lisata lomakkeelle valintoja, jotka eivat olisi pakollisia tayttaa. Talloin, jos
tyontekijat eivat kayttaisi uusia valintoja, tiketit kulkeutuisivat samalla tavalla kuin ennen
projektia. Mydhemmin lisatyt valinnat voidaan tehda pakollisiksi, mikali tiketit kulkeutuvat

toivotulla tavalla.

4 Projektin toteutus

Ennen liittymistani projektiin mukaan toukokuun loppupuolella 2023, ensimmaisen vaiheen
lisdykset menivat tuotantoon. Kesalomakausi hidasti toisen vaiheen alkamista heti
ensimmaisen vaiheen jalkeen, minka takia vasta elokuussa 2023 alettiin keskustelemaan
toisen vaiheen virallisesta aloituksesta ja sen suunnittelusta. Keskustelussa olivat tassa
vaiheessa mukana Keskon ServiceNow-tuotteen tuoteomistaja seka projektin vetaja. Tassa

seuraavassa vaiheessa liityin itse mukaan projektiin.

Syyskuun alussa 2023 kaytiin sen aikaisella kokoonpanolla |api tarvetta kerata projektin
tekninen tieto yhteen Excel-taulukkoon. Taulukko annettaisiin pitkin projektia ulkoiselle
palveluntarjoajalle heidan teknista toteutustaan varten. Tiedosto ladattaisiin ensin
ServiceNow-ympariston Kehitys-puolelle, josta se siirrettaisiin Testiymparistoon. Kun kaikki
olisi testattu iteroinnilla toimivaksi, uudistus menisi tuotantoon. Tavoitteena oli tarjota
ulkoiselle palveluntarjoajalle tarkat tiedot Keskon eri toimialoilta halutuista, voimassa jo
olevista kategorioista seka niiden taustamaarityksista. Tahan kerattyyn Excel-taulukkoon
pyrittiin maarittdmaan mahdollisimman tarkasti kaikki tarvittava tieto. Excel-taulukkoa
hyoédyntaen pystyisi ndkemaan yleisimmat maaritteet, jotka voivat olla usealla Keskon
toimialalla kdytossa samaan aikaan. Nama kategoriat olivat valintoja, jotka voitaisiin
maarittda usealla lomakkeella nahtaviksi, ja nain valtettaisiin usean samannimisen
maaritteen kayttdéa. Toiveena oli, ettd Excel-taulukosta pystyisi ndhda helposti, mitka tiketit
menisivat suoraan Keskon omille ratkaisuryhmille ratkaistaviksi, ja vastaavasti, mitka

menisivat ulkopuolisen palveluntarjoajan omille ratkaisuryhmille.

Syyskuun palaverissa valittiin kerattavat seka selvitettavat tiedot koko projektin tiedot
kasaavaan Excel-tiedostoon. Jokaista kayttajan valitsemaa kategoriaa kohden tarvittiin
tarkentaa kategorialle seuraavat maaritteet: Service Offering, Configuration Item, toimiala
seka kategorian esiintyvyys muilla toimialoilla. Naiden tietojen perusteella maariteltiin tiketin
kasittelijaryhma (eng. Assignment Group). Kategorioiden yllapitajat seka eri kieliversiot oli

myoOs syyta maarittaa kaikille kategorioille yllapitoa seka tulevaisuutta varten.
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Syyskuussa 2023 otettiin kaksi eri Keskon liiketoimintayksikén edustajaa mukaan projektiin.
Projektissa oli tarkeaa rajata, keitad kutsutaan projektiin kohdeyrityksen suuren koon takia,

silla Kesko toimii monella eri toimialalla.

Projektissa kaytyyn kartoitukseen otettiin mukaan myds eri palveluiden paallikkéja ja
asiantuntijoita. Palvelupaallikot voivat olla esimerkiksi vastuussa Keskolla kaytdssa olevista
puhelin- tai tydasemapalveluista. Kun tiketin ilmoittaja kertoi sahkdpostiongelmastaan, ei ollut
valia, onko ilmoittaja paivittaistavarakaupan tai autokaupan toimistotyontekija. Kayttajan
tekema tiketti paatyi kasiteltdvaksi samaan eri alat yhdistavaan tikettijonoon. Naita eri
toimialojen yli tydskentelevia palvelupaallikdita ja asiantuntijoita otettiin mukaan myoés

keskusteluihin, ja heidan toiveitaan seka ideoitaan hyddynnettiin tietotaulukon keré@misessa.

Lokakuun alussa 2023 otettiin projektiin mukaan kolmas liiketoimintayksikdn edustaja, minka
jalkeen projektin paaryhma oli muodostunut. Projektissa paadyttiin hyddyntamaan paaosin
kolmea edustajaa, jotka tydskentelivat ServiceNow-jarjestelman kanssa ja pystyivat myos
hyédyntdmaan raportteja suoraan kyseisesta tikettijarijestelmasta. Toimialojen edustajat
pyydettiin mukaan suunnitteluun hyédyntamaan heidan kayttadjahavainnointiaan. Edustajilla
on paras tieto oman yksikkdnsa kayttajien tydprosesseista. Kayttdjahavainnoinnilla havaitsija
tarkastelee ja pohtii, mitkd innovaatiot voisivat tehostaa kayttajien tydprosesseja. (Jokela,
2010, s. 74)

Lokakuussa 2023 siirrettiin ensimmainen Excel-tiedosto sisaltaen lisattdvat muutokset
kehitys- (eng. Development) ja testiymparistoon ensimmaiselta ja toiselta edustajalta
saaduilla tiedoilla. Testiymparistossa olevia kategorioita paastiin testaamaan ja uudelleen
maarittamaan impersonoinnin avulla. Taman ServiceNow-impersonointiominaisuuden avulla
henkilot voivat kirjautua toisen kayttajan nakymaan, jolloin impersonoidulle kayttajalle valitut
moduulit ja menut voidaan tarkistaa, etta ne ovat toivotun maaritteen mukaisia (ServiceNow,
2024).

Lokakuun loppupuolella 2023 Keskon koko IT-yksikdlle lahetettiin uutismuotoinen
sahkopostiviesti projektista, jolla kartoitettiin eri IT-edustajien toiveita liittyda mukaan projektiin.
Taman ansiosta lokakuussa keskusteltiin toisen yhteydenottolomakkeen integroinnista
suunnitteilla olevaan lomakkeeseen, mutta ajatuksesta luovuttiin liiallisen monimutkaisuuden
takia. Myds vanhan lomakkeen kuvauksen tilalle suunniteltiin péivitetty kuvaus. Uudessa
kuvauksessa korostettiin kiireisten seka laajojen ongelmien ilmoittamisen tapahtuvan IT-
tukeen soittamalla. Alkuperaisellda lomakepohjalla ollut Liiketoimintasovellus-valinta ei myds

tuonut enaa lisdarvoa maarityksiin, jolloin se paatettiin tarpeettomana piilottaa lomakkeelta.
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Marraskuussa 2023 projektissa keskusteltiin ja lisattiin audiovisuaaliseen tekniikkaan (eng.
audiovisual, AV) liittyvia kategorioita ja maarityksia. Lisaksi kerattavaan taulukkoon lisattiin
yleisimpia aiheita, kuten tydasemat ja tulostimet. Marraskuussa vietiin toinen versio Excel-
tiedostosta kehitys- ja testiymparistdon sisaltden kolmannen liiketoimintayksikon toiveet,
seka audiovisuaaliset ja yleisimmat kategoriat. Paivityksen jalkeen tikettien kulkua uusilla
maarityksilla tarkasteltiin testiymparistdssa. Testin alussa taytettiin testiympariston lomake,
minka jalkeen siirryttiin tiketin kasittelijan nakymaan. Tiketin kasittelijan nakymassa tiketin
sijaintia seka tietoja tarkasteltiin. Tata toistettiin ja kategorioita testiymparistdssa muokattiin

testien perusteella.

Vuoden vaihteessa joulukuussa 2023 projektissa lisattiin puhelimiin ja liittymiin liittyvia
kategorioita. Toiveet naista uusista kategorioista tuli puhelimista ja liittymista vastaavien
toimialojen yli tydskentelevien edustajien toiveesta. Tammikuussa 2024 ulkoisen
palveluntarjoajan IT-tuelle mainostettiin projektia ja heilta tuli pyyntd mahdollisista
lisdmuutoksista kerattyihin maarityksiin, jotta myos he saisivat tarkempaa tietoa

raportteihinsa.

Maaliskuussa 2024 vietiin kolmas ja viimeisin versio Excel-tiedostosta kehitys- ja
testiymparistddon suomen, englannin ja ruotsinkielisena. Paivitettya tikettien kulkua testattiin
jalleen testiymparistdssa. Huhtikuussa kaytiin viela keskustelua kayttdoikeustiimin kanssa,
mutta he eivat liittyneet mukaan projektiin. Haasteeksi muodostui ajankohta. Avoimeksi jai
tulevaisuuden toiveet, jos he haluavat mybhemmin lisata heille sopivia kategorisointeja

kayttajien nakyville, kuin myds taustalle tikettien kasittelyryhmien kayttoon.

Toukokuussa 2024 Keskon IT:lle l1ahetettiin uutismuotoinen viesti projektin valmistumisesta
sahkopostitse. Uutinen lahetettiin pelkastaan IT:lle, silla IT-yksikon kayttgjien arveltiin olevan
niita, jotka kokisivat suurimman uudistuksen. Toukokuun puolivalissa 2024 eri liiketoimintojen
uudistetut lomakkeet seka taustakategorisoinnit menivat tuotantoon kopioimalla
testiymparisto tuotantoon. Kuvassa 4 nakyy IT-tuen nakyma, josta on otettu pois
epaoleelliset valinnat tiketilla. Kuvassa oleva Category oli lisatty ennen liittymista projektiin.
Toukokuussa lisattiin IT-tuen nakymaan kuvassa 4 olevat Subcategory filter, Subcategory ja

3rd category.



Kuva 4 Pelkistetty IT-tuen nakyma tikettia luodessa.

Mumber K-INCO06839516

Opened  13-10-2024 12:15:03

Opened by Johanna lcagic-Perd

# Caller | Q, |
# Category | --Mone — ».r|
Subcategory fil- | -- Mone — ».r'|
ter i
Subcategory | - Mone — ».e.|
3rd category | --Mone - w |

# Configuration | Q| (]

tem
# Service offer- | Q, | (|

ing

19

# Channel | Email

State | MNew V|

# Aszignment | | Q, |
group

Assigned to | Q |

Faollow up | |

# Short descrip- |

tion

# Description

4000 characters remaining of 4000 characters

Kuvassa 5 nakyy uudistettu toimistotydntekijdiden lomake. Tiketin tekijan tayttdessa

kategoriavalinnat, siirtyy tiketti ennalta maaratyn kasittelijaryhman jonoon. Jos tiketin tekija

tosin paattaa olla kayttamatta ei-pakollisia kategoriakenttia, luotu tiketti kulkeutuu aina IT-

tuelle samalla tavalla kuin ennenkin.
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Kuva 5. Lopullinen lomakepohja.

Ota yhteytta IT-tukeen

“oit seurata omia pyynisjEsi valitsemalla Minun tukipyynténi vasemmassa navigointipalkissa.

Kiireizet ja laajavaikutteizet hairist imoitetaan soittamalla asiakastukeen!

Valitse se alue, johon olet tekemsssa toimeksiantoa tai jos=a tydskentelet. Mikalitasss kohdassa eitehda valintaa, nékyy listalla kaikki mahdollizet
valinnat liketoiminta-alueista rippumatta.

|—EimiE}in— ‘ v ‘

*Tukipyynnan aihe @

*valitze listalta aihealus, jota tukipyynts koskee @

|—EirniEHn— ‘ ¥ |

alitse tarkempi aihealue

I' — Ei mitddn ~

Valitze mahdolinen lizatarkennus

|—EirniEHn— ‘ v |

*Kuyaus @

* Kenen toimesta pyynts tehdasn @

| Johanna lcagic-Perd %

* Sahkaposti

| johanna.icagic-pera@kesko. fi H

Matkapuhelinnumero

Liitteet

&3

Pudots tiedostoja tahan

tai

Projektissa oleellista oli tavoiteaikataulu lomakeuudistukselle. Toiveena oli toisen vaiheen
valmistuminen jopa puolessa vuodessa, mutta todellinen aikataulu Iaheni kokonaista vuotta.

Projektin toteutunut aikataulu on esitelty viela tiiviimmin opinnaytetyon liitteessa 1.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda jo olemassa olevaa IT-tuen
yhteydenottolomaketta. Opinnaytetydn tilaajana oli Kesko Oyj. Koko uudistus rakentui
projektin muotoon, ja tdma projekti esiteltiin tadssa tydssa. Lukuisten eri liketoimintojen
edustajien kanssa keskusteltiin projektin uudistuksesta ja kartoitettiin heidan osansa
lomakkeen maarityksista. Kartoituksessa oli oleellista ymmartaa alkuperainen tikettien kulku
tikettijarjestelmassa. Tikettijarjestelma oli moniosainen ja naiden osien valiset suhteet olivat
kriittisia kasittaa, jotta niiden uudelleensuunnittelu tuottaisi arvoa yritykselle. Tata arvon
tuottamista varten luotettiin eri edustajiin, silla heilla oli paras tietamys omasta
liketoiminnastaan tai edustamastaan palvelusta. Vastuullani oli kerata eri toimialojen seka
palveluiden edustajien toiveet ja tarpeet yhteen tiedostoon, jossa yhdistin keskenaan annetut
tiedot. Nama tiedot ladattiin ServiceNow, Inc.:n tuottamaan Now Platform -alustalle IT:n

segmenttiin, missa mina seka muut suunnitteluryhmasta testasimme naita maarityksia.

Projektin valmistuttua toukokuusta lahtien tiketteja alkoi pienissa maarin ohjautumaan
automaation avulla IT-tuen ohi tikettien lopullisille ratkaisuryhmille. Uudistuksen luoma
muutos vaikuttaa nyt paaasiassa heihin, jotka paivittain tyoskentelevat eri ratkaisuryhmissa

IT:n tikettijarjestelman parissa.

Projektista ei tullut palautetta asiakkaana olevien tydntekijdiden suunnalta. Uudistus
kuitenkin sai hieman rakentavaa kritiikkia tikettien ratkaisuryhmilta. Kritiikkia tuli projektin
aikana kuin my6s sen valmistuttua. Tata palautetta olivat esimerkiksi valintalaatikoiden pitka
sisaltd kuin myods niiden mahdollisesti epaselvat valinnat. Palautetta tuli myos IT-tuen

kokemasta lisatydsta kategorioiden maarittelyssa.

Valintalaatikoiden suuri siséaltd oli projektin toisen vaiheen aikana suuri haaste. Vaikeuksia
aiheutti kohdeyrityksen suuri koko. Yritykselld on suuri maara erilaisia laitteita, sovelluksia ja
kayttooikeuksia. Projektin aikana nakyvien kategorioiden maara lomakkeen tayttajalle
haluttiin rajata enimmilldadn kymmeneen valintaan. Tama koitui osittain hankalaksi, silla
erityisesti sovelluskategoriassa olisi voinut olla suuri maara erilaisia sovelluksia.
Kompromissina paadyttiin hieman vahentdmaan raportoinnin tarkkuutta, jotta lomakkeesta
saatiin mahdollisimman kayttajaystavallinen. Kategorioiden maaraa voidaan tarvittaessa

muokata myos myohemmin.

Projektin aikana kasitellyt IT-tuet ohjeistettiin tayttamaan lisatyt valinnat tekemilleen tiketeille.

Taman uskon luoneen hieman lisatyota IT-tuille, mutta myds muille tikettien ratkaisuryhmille.
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Ratkaisuryhmat joutuvat nyt lisddmaan kolme lisvalintaa jokaiselle tekemalleen tiketille.
Tama tehtyna useamman kerran paivassa tuo heille varmasti lisaa ty6ta verrattuna
aikaisempaan. IT-tuelle myds nakyvat kaikki uudet kategoriat kaikilta lomakkeilta. Tama oli
haaste, kun tavoite oli helpottaa IT-tuen tehtavaa eika lisata sita. Toki kenttdan kirjoittamalla
avattava valikko (eng. drop-down menu) ehdottaa laatikkoon kirjoitetun perusteella eri
valintoja. Jos kenttiin alkaa kirjoittamaan esimerkiksi "La”, ehdottaa laatikko Laitteet-valintaa.
Tama toimii yhteydenottolomakkeella kuin myds tikettia luodessa IT-tuen omassa
nakymassa. Kun Keskon tydntekijat alkavat hyddyntdmaan uudistettua lomaketta, pitaisi IT-
tuen tyén maara vahentya automaation avulla. Taman aikataulua on tosin haastavaa

tarkemmin arvioida.

Lomakkeen uudistamisen todettiin tuovan lisdarvoa yritykselle. Aikaisemmin mainitun
Porterin arvomallin mukaisesti lomakkeen uudistaminen toi kustannuksia yritykselle, mutta
uudistus my0s lisdsi arvoa asiakkaille kuin myos loi lisaa tietoa tiketin kasittelyryhmille.
Lomakeuudistuksella eri tikettien kasittelyryhméat saivat paremmin tietoa tiketin kohteena
olevasta henkildsta ja ennen kaikkea yhteydenoton syysta. Yleisten kategorioiden alle
rakennettujen lisdkategorioiden avulla saatiin huomattavasti tarkempaa tietoa tiketin
aiheesta. Kategorioiden lisdyksella tiketin kasittelija voi myés nahda nopeasti muutamalla
sanalla yhteydenoton syyn, ennen kuin tiketin kasittelija kay tiketin otsikon ja kuvauksen Iapi.
Tama onnistuu, silla lisatyt valinnat nakyvat heti tiketin alussa, ennen varsinaista otsikkoa.
Tama nakyma esiteltiin aiemmin luvussa 4 Projektin toteutus olleessa kuvassa numero 4.
Kategorioiden avulla myds lomakkeen kayttajalle voi herata lisda tarkennuksia ongelmasta,
jolloin tama valittyy eteenpain edelleen tiketin kasittelijalle. Talla tavalla yrityksen hiljaista

tietoa paastiin hydodyntamaan.

Mahdollisia jatkoparannuksia tuli muutamia projektin aikana seka sen jalkeen. Naista yksi oli
tiketin eskaloinnin hyddyntaminen kriittisyyden maarittdmisessa. Projektin aikana paatettiin
lisata kuvaukseen ohjeteksti, jossa mainitaan kiireisten seka laajojen ongelmien
iimoittamisen tapahtuvan IT-tukeen soittamalla. Talldin IT-tuki pystyy kasin maarittamaan
tiketin kriittisyyden ja tarvittaessa eskaloimaan tiketin k&sittelya. Tiketin kriittisyyden
maarittdminen yhteydenottolomakkeella olisi yksi mahdollinen jatkoparannus. Kriittisyyden
maarittdmiseen voisi kayttaa joitain siihen viittaavia valintoja, kuten projektin aikana tuli esille.
Naita valintoja voisivat esimerkiksi olla valittavat laatikot, jossa tiketin tekija maarittaa tiketin
ongelman vaikuttavan vain ilmoittajaan, muutamaan henkilodn tai vastaavasti koko

yksikkd6n. Naiden valintojen perusteella voisi tiketin kriittisyyttd maaritella.
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Yksi jatkoparannus voisi myos olla kategorioiden yhdenmukaistaminen tulevaisuudessa.
Osassa kategorioista on vain toinen taso, mutta kolmannen tason maarittamalla voitaisiin

parantaa yhdenmukaisuutta. Tama myds lisaisi logiikkaa tikettien maarityksiin.

Lomakkeelle lisattavat ohjeet ja ohjelinkit ovat seuraava jatkoparannus. Lomakepohjalle voisi
upottaa pienia ohjelaatikoita. Ohjelaatikot voisivat tulla esiin, kun lomakkeen kayttaja
kirjoittaa tietyn hakusanan tai valitsee tietyn kategorian lomakkeelta. Esimerkiksi kayttajan
valittua kategorioista tiketin aiheen liittyvan sahkopostiin, voi jo valmiita sahkdpostiin liittyvia
lomakkeita mainita. Jos yhteydenoton syy liittyy uuden henkildn lisddmiseen yhteiseen
sahkopostilaatikkoon, voisi projektin lomakkeeseen tulla esiin ohje ja linkki lisdyksen
mahdollistavaan toiseen lomakkeeseen. Projektin lomakkeeseen voisi lisata jo paljon vihjeita

valmiina olevista ohjelomakkeista seka ohjeartikkeleista.

Projekti valmistui alkuperaista aikataulua noin puoli vuotta myéhemmin, mutta koen projektin
onnistuneen kokonaisuudessaan hyvin. Projektissa toimeksiantajan edustajana ollut Sanna
Nykanen avasi projektin tarkoitusta seuraavalla tavalla: "Kesko Oyj:n
toiminnanohjausjarjestelmasta ei saatu kunnollisia raportteja, silla
toiminnanohjausjarjestelmassa ei ollut kategoriatietoja. Hairididen ja pyyntdjen tiketeissa
nakyi ainoastaan “kuvaus”-kentta, joka on vapaamuotoista tekstia, eika sitd saa raportoitua.
Tunnistimme tarpeen myds ohjata toimeksiantoja kategoriatietojen perusteella oikeille
ratkaisuryhmille, ohi ensimmaisen asteen tuen, jotta toimeksiannot menevat nopeammin
ilman valikasia oikeaan paikkaan ja saamme siita kustannussaastoja. Kategoriatiedot toivat
myds tehokkuutta Service Desk -tydhon, kun kayttajan portaalin kautta tehdylla lomakkeella

on jo kategorisointi valmiina.”

Sanna Nykanen jatkaa viela palautettaan: "Johanna oli alusta asti mukana tassa portaalin
kategoriaprojektissa, eli suunnittelemassa, toteuttamassa, ja testaamassa. Johannalla oli iso
rooli maaritella ja yllapitaa suurta tietomaaraa eri Keskon toimialoilta. Tietomaara vietiin
tuotantoon ja siten saimme kaikki halutut kategoriat toiminnanohjausjarjestelmaan ja kaikki
hyodyt niista. Johanna teki erinomaista tyota ja tasta jatkamme taas yhdessa uusiin
toiminnanohjausjarjestelman kehityskohteisiin.” Taman palautteen perusteella projektin

tavoitteet saavutettiin ja projekti onnistui.
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Liite 1. Projektin aikataulu

Toukokuussa 2023

- Ensimmaisen vaiheen lisaykset menivat suunnitellusti tuotantoon. Tulin itse mukaan
projektiin elokuussa, toisen vaiheen aloituksessa.

Elokuussa 2023

- Keskusteltiin toisen vaiheen aloituksesta I T-tiimissa.

Syyskuussa 2023

- Kaksi Keskon eri liiketoimintayksikon edustajaa otettiin mukaan projektiin.

Lokakuussa 2023

- Kolmas liiketoimintayksikdn edustaja otettiin mukaan projektiin, jonka jalkeen Keskon
projektiin olennaisimmat toimialat olivat edustettuina.

- Ensimmainen Excel-tiedosto Kehitys- (eng. Dev) ja Testi-ymparistdon ilman
kolmannen liiketoimintayksikdon edustajan maarityksia. Maaritykset pohjautuivat
syyskuussa mukaan tulleiden liiketoimintayksikkdjen edustajien maarityksiin.

- Keskon IT:lle uutismuotoinen viesti projektin aiheesta sahkdpostitse. Sahkdpostissa
kutsuttiin mukaan projektiin, joita asia voisi koskea.

- Uutismuotoisen viestin yhteydenottojen pohjalta keskusteltiin yhden toisen
yhteydenottolomakkeen integroinnista suunnitteilla olevaan lomakkeeseen — kyseinen
edustaja ei tullut mukaan projektiin.

Marraskuussa 2023

- Taman jalkeen keskusteluun mukaan myos AV-tekniikkaan liittyvia kategorioita.

- Toiseen keskustelupalaveriin tuli mukaan yleisiin aiheisiin (tydasemat, tulostimet)
liittyvia kategorioita.

- Yhteisten keskustelujen jalkeen toinen versio Excel-tiedostosta Kehitys- (eng. Dev) ja
Testi-ymparistoon lisattyna kolmas liiketoimintayksikkd, AV-kategoriat seka yleiset
kategoriat.

Joulukuussa 2023

- Toisen version jalkeen otimme mukaan keskusteluun puhelimiin ja liittymiin liittyvia
kategorioita.
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Tammikuussa 2024

- Ulkoiselta IT-palveluntarjoajan IT-tuelta tuli lisdpyyntd heidan toivomistaan
muutoksista kategorioihin.

Maaliskuussa 2024

- Kolmas Excel-tiedosto Dev- ja Testi-ymparistédn suomen, englannin ja
ruotsinkielisena.

Huhtikuussa 2024

- Taman jalkeen edettiin kayttdoikeustiimin kanssa, mutta lomake ei ollut heille viela
ajankohtainen — he eivat tulleet mukaan.

Toukokuussa 2024

- Keskon IT:lle toinen uutismuotoinen viesti projektin valmistumisesta sahkdpostitse.
- Lopuksi toisen vaiheen lisdykset menivat tuotantoon.
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