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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tarkoitus on tutkia Microsoft Office 2010 -kayttdjien toimintoja
asiakastukitilanteessa seka sita, miten he toimivat, kun heille annetaan ohjeita
puhelimitse tai sahkopostitse. Tutkimuksessa analysoidaan tyopyyntdja, jotka
kayttajat ovat ilmoittaneet asiakastukeen. Olen toissa Servicedeskissa yhdessa
Suomen suurimmista IT-palveluja tuottavassa yrityksessa. Tutkimusaineistona
on kaytetty tyopyyntoja, jotka ovat minun ratkaisemiani. Tutkimuksen
tavoitteena on saada selville, millaisia vaikeuksia kayttgjilla on ratkaista
Microsoft Office 2010 -ohjelman tyOkalujen kaytdssa syntyneita ongelmia
asiakastuesta saatujen ohjeiden perusteella. Tutkimuksen kohderyhmana olevat
kayttajat ovat peruskayttgjia, jotka kayttgjat ohjelmia paivittdin, mutta eivat
valttamatta tieda kaikkea ohjelman kaytosta.

Microsoft Office -tyOkalut ovat talla hetkelld suosituimmat toimistotyokalut
tekstinkasittelyyn, taulukkolaskentaan ja sahkopostiin. Vaikka tyokalut ovat
suosituimmat ja luultavasti hiotuimmat, on niissa joskus paljon ongelmia.
Tyokaluja on kehitetty kayttajaystavallisemmiksi, mutta moni yritys kayttaa niista
edelleen vanhempia versioita. Taman olen huomannut itse erittain monen
asiakkaan kohdalla. Jo viisi vuotta vanhan version kaytettdvyydessa on
puutteita uudempiin versioihin verrattuna. Toimistoymparistossa naita ohjelmia
kaytetaan vain tiettyihin tarkoituksiin ja suurimman osan ajasta ohjelmat toimivat
kuten niiden kuuluisikin toimia. Olen huomannut, ettd Microsoftin omat ohjesivut
eivat ole kovin kayttajaystavalliset, eivatka kaikki kayttajat ymmarra niita, koska

kielena on englanti.

Asiakastukitilanteessa  kaytettavyydella on suuri  merkitys ongelman
ratkaisemisessa. Suurin osa tilanteista pitda ratkaista neuvomalla puhelimitse
tai sitten kirjallisten ohjeiden avulla nakematta, mita kayttgja tekee. Tama
koskee useimmiten kayttajia, jotka eivat ole Suomessa vaan ulkomailla ja joiden
kaytossa oleva verkkoyhteys ei ole niin hyva, ettd etayhteys kayttajan



koneeseen olisi mahdollista. Puhelimitse ongelma kiteytyy kaytettavyyden
osalta siihen, etta yleensa virheilmoitukset eivat ole selkeita tai sitten niita ei ole

ollenkaan. Ohjelma ei vaan jostain syysta toimi ja se pitaisi saada kuntoon.

Vaikka puhelimitse ongelman selvittdminen on vaikeaa, se on kuitenkin paras
tapa yrittaa ratkaista ongelmaa. Suurin osa yhteydenotoista valitettavasti tulee
kuitenkin sahkopostitse ja ongelman selvittely venyy joskus viikon mittaiseksi.
Puhelimitse ongelman saa ratkaistua paljon nopeammin. Syy sahkopostien
lahettamiseen on yksinkertaisesti se, etta halutaan vain ilmoittaa ongelmasta
asiakastukeen ja pyytaa korjaamaan tilanne. Mikali ongelma ratkaistaan
sahkopostitse, ongelman kuvausten pitaa olla tarkat. Yleensa ensimmaisessa
viestissa ei kuitenkaan ole tarvittavia tietoja. Tavallisesti en pyrikaan
ratkaisemaan ongelmia sahkoOpostitse, vaan soitan kayttgjalle ja lahden

selvittamaan ongelmaa puhelimitse, jos puhelinnumero on viestissa ilmoitettu.

Tietotekniikkaan liittyvat ongelmat voivat johtua monesta tekijasta. Varsinainen
ongelma ei valttamattd ole ohjelmassa itsessaan vaan joko
kayttojarjestelmassa tai sitten toinen ohjelma aiheuttaa hankaluuksia.
Toimimattomuutta Outlookissa voi aiheuttaa esimerkiksi auki oleva dokumentti,
joka ei syysta tai toisesta vastaa komentoihin. Ongelman saa selville sulkemalla
yksitellen jokaisen ohjelman ja kokeilemalla, mika auttaa.

Haasteena on usein se, etta kayttgjalla ei ole tietoa tietokoneesta tai sen
toiminnasta. Asiakastukihenkild tietaa tasmalleen, mita pitaa tehda ja hanen
pitdd saada tieto valitettya kayttajalle, jotta ongelma ratkeaa. Jos kayttaja ei
ymmarra tietotekniikkaan liittyvaa sanastoa, paras tapa saada tieto valitettya on
kayttaa vareja tai kuvailla mista toiminto l0ytyy viittaamalla muotoihin.

Toinen hyva tapa on kuvailla sijaintia kayttamalla nayton kulmia apuna, koska
katsetta voidaan helposti ohjata pyytamalla katsomaan johonkin neljasta
kulmasta. Yleensa paavalikko l16ytyy vasemmasta ylakulmasta, josta paastaan
myOs asetuksiin. Tama on yleinen standardi monessa ohjelmassa. Kun
saadaan oikea toiminto I0ydettya, pystytaan etenemaan ratkaisussa. Mikali
ongelmanratkaisuun tulee este, pyydetaan kayttgjaa kuvailemaan, mita naytolla
tapahtuu. Ongelman ratkaisemisen kannalta olisi tarkeaa, etta kayttaja pystyy

kuvailemaan ongelman selkeasti.



2 Kaytettavyys

Kaytettavyys tarkoittaa yleisesti sita, kuinka hyvin jonkin ohjelmiston tai laitteen
toimintoja voidaan kayttdd. Ohjelmiston kayttokelpoisuus muodostuu
toimintojen hyodyllisyydesta seka niiden kayton helppoudesta. Kaytettavyys on
jarjestelman laatuominaisuus, jolla kuvataan, kuinka helppoa ja tehokasta
tuotetta on kayttad. Hyva kaytettdvyys tarkoittaa nopeaa, miellyttavaa ja
tehokasta tyOskentelya tuotteen tai laitteen parissa. Kaytettavyys on ohjelmiston
tai laitteen ominaisuus, jota voidaan mitata ja parantaa. (Auer 2005.)

2.1 Kaytettavyyden madrittely

Kaytettavyydelle on kehitetty mittareita, joilla kaytettavyyttda voidaan mitata.
Mittareita on tutkinut useat eri tutkijat. Yksi ensimmaisista tutkijoista oli Jacob
Nielsen. Nielsenin kehittamat mittarit ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus,
virheettomyys, miellyttavyys ja hyodyllisyys. Opittavuudella tarkoitetaan, kuinka
helposti tuotteen perusasiat voidaan tehdd ensimmaisella kayttokerralla.
Opituista asioista mitataan tehokkuutta ja sitd, kuinka nopeasti opitut asiat
pystytaan tekemaan. (Auer 2005.)

Muistettavuudessa mitataan, kuinka kauan kayttajilta menee samojen asioiden
oppimiseen aikaa, kun he ovat olleet kayttamatta tuotetta jonkin aikaa.
Virheettomyydella mitataan sita, kuinka paljon kayttajat tekevat virheita, kuinka
vakavia ne ovat ja kuinka helppoa niistéd on toipua. Miellyttavyydella mitataan
kayttajan henkilokohtaista mielihyvaa jarjestelman kaytosta. Hyodyllisyydella
mitataan, kuinka hyvin tuote toimii tydssa, johon se on suunniteltu (Liisa Auer
2005.)

Kaytettavyys maaritellaan 1SO 9241-standardin osassa 11 kokonaisuudeksi.
Kokonaisuudet maarittavat, kuinka hyvin tietyt kayttajat kykenevat kayttamaan
tyovalineita tiettyjen tehtavien suorittamiseen tietyssa ymparistossa. SO

9241-standardi esittaa tarkasteltaviksi sisallollisiksi kohteiksi kayttajan, hanen



tyotehtavansa, kaytetyt tyovalineet ja toimintaympariston. Kaytettavyyden

mittareiksi osoitetaan tehokkuus, vaikuttavuus tai tuottavuus ja tyytyvaisyys.

Tehokkuus mittaa, kuinka paljon tuotteen kaytossa tarvitaan henkilo-, raha- ja
aikaresursseja. Tuottavuus tarkoittaa tehtavien tehdyksi tulemista taydellisesti ja
virheettomasti. Miellyttavyys taas kertoo, kuinka miellyttava tuotetta on kayttaa.
(Auer 2005.)

Brian Shackelin (Keinonen 2007) esitti vuonna 1991 kaytettavyyden
mittaamiselle Iahestymistapaa, jota on sovellettu ja kehitetty paljon. Shackel ol
yksi ensimmaisista henkiloista, jotka huomasivat, etta kaytettavyyden kasite on
monella tavoin suhteellinen. Han on esittanyt tuotteen havaitsemisen mallin,
jossa korkeimman tason kasite on tuotteen hyvaksyttavyys. Kayttaja vertailee
tuotteen tai laitteen ominaisuuksia ja vertaa niitd sen vaatimiin uhrauksiin.
Asiakas vertailee ostotilanteessa tuotteen hyodyllisyytta, miellyttavyytta ja
kaytettavyytta tuotteen aiheuttamiin kustannuksiin. Paras vaihtoehto tulee nain
valituksi.  Hyvaksyttavyys on  siis  hyodyllisyyden,  kaytettavyyden,
miellyttdvyyden ja uhrausten funktio. Shackelin (Keinonen 2007) mukaan
kaytettavyys on laitteen tai jarjestelman ominaisuus. Se ei kuitenkaan ole
muuttumaton ominaisuus, vaan vaihtelee kayttdjan, hanen tehtavansa ja
ymparistonsa mukaan. Kaytettavyyden osatekijat ovat tehokkuus, opittavuus,
joustavuus ja asenne. (Keinonen 2007.)

Tehokkuutta mitataan nopeuden ja virheiden kautta. Opittavuus ilmenee
suorituksen suhteena harjoitteluun ja kayttotaajuuteen. Joustavuudella
tarkoitetaan joustavuutta uusissa tehtavissa ja ymparistoissa. Asenne sisaltaa
ihmiselle aiheutuvat haitat kuten vasymyksen, turhautumisen, epamukavuuden
ja vaivannaon. Kun ohjelmistolla tai tuotteella on hyva kayttoliittyma, tuottavuus
kasvaa. Kayttgjilla menee vahemman aikaa tuotteen opiskeluun ja tehtavien
suoritusaika nopeutuu. Kun suoritusaika nopeutuu, tukihenkildstoa ja koulutusta

tarvitaan vahemman. (Auer 2005.)

Hyva kayttolittyma voi olla yksi tekija, joka lisaa tuotteen menekkia ja nain
helpottaa sen myyntia. Jos kayttajat tekevat vahemman virheita, ohjelmiston



luotettavuus kasvaa. Mikali sovelluksen kaytettavyys on huono, kayttaja ei
valttamatta ota sovellusta kayttoonsa. (Auer 2005.)

2.2 Kaytettavyys asiakastuessa

Olen huomannut, ettd asiakastuessa kaytettavyys tulee esille yleensa siina
vaiheessa, kun jokin asia ei toimi. Microsoft Office -tyokalut ovat erittain
kayttajaystavallisia, jos kaytetaan pelkastaan perustoimintoja. Jos kayttaja
haluaa saada erikoismerkin Wordissa nakyviin tai lisdpostilaatikon Outlookissa
auki. Vaikeampaa on saada esimerkiksi tuotettua erikoismerkki Wordissa tai
lisapostilaatikko auki Outlookissa. Ongelma on se, ettd valilehtid on useita

eivatka valikot ja toiminnot ole taysin selvia.

Microsoft Office 2007 uudistus kaytettavyyteen oli valintanauhan lisaaminen.
Valintanauhaa on huomattavasti parannettu 2010-versiossa, ja silla saa melko
hyvin muokattua valikoita, jos vain kayttaa hieman aikaa siihen. Tata eivat
kayttajat valitettavasti osaa tai viitsi tehda, yksinkertaisesti koska asiakastukeen
soittamalla saa ohjeet toimintojen Ioytamiseen ja opastusta niiden
kayttamiseen. Kirjalliset ohjeet ovat parempia kayttgjalle, koska ne voi
jalkikateen tallentaa eikd valttamatta tarvitse asiakastukeen heti soittaa

samasta asiasta.

Kaytettavyyden puutteet tulevat esille selkeimmin asiakastukitilanteessa, jossa
kayttaja soittaa. Koska tukea joudutaan antamaan suullisesti ja ohjelmisto on
englanniksi, mutta tuki annettaan suomeksi, tulee kielimuuri joskus vastaan.
Office 2010 -tyOkaluissa on onneksi Kkirjoitettu toiminnon nimi valikoihin ja
kuvakkeisiin. Jos sovelluksessa on pelkastaan kuvake eika toiminnon nimea, on
kaytettavyys huonompi. Ainoastaan yleiset merkit, jotka tunnistetaan,
esimerkiksi punainen rasti tai suurennuslasi, voivat esiintya ilman tekstia

kaytettavyyden karsimatta.

Asiakastukitilanteessa pitdéd myos varmistaa, etta kayttdja ymmartaa, mita
asiakastukihenkild on juuri sanonut. Asiakastukihenkild on yleensa se, joka
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tietda sovelluksesta enemman, tai vaikka ei tietaisikdan, on tukihenkilon
ongelmanratkaisukyky parempi. Joskus voi kuitenkin olla hankala selittaa, mita
pitda tehda ja joutuu turvautumaan kuvailuun tai sijaintiin. Tassa ongelmana on
se, etta ohjeista tulee epaselvia ja yksinkertaisen ongelman ratkaisemiseen

menee erittain kauan.

Ongelman ratkaisemiseen ei mene kauaa, mikali koneelle saadaan etayhteys
muodostettua ja saadaan selkea kuva siita, mita kayttaja on tekemassa. Tama
tosin ei aina ole mahdollista, koska verkkoyhteys voi olla erittdin hidas tai
ongelma voi olla itse tydaseman kayntiin saamisessa. Nama ovat erittain
haastavia tilanteita, koska tallin ei yksinkertaisesti voi tietaa, mita kayttaja
tekee. Onneksi naita tilanteita on harvoin, ja joskus voi vain sanoa, etta

tybasema pitaa saada verkkoon, etta tukea voidaan antaa.

Etayhteyden muodostamisessa tulee myos haasteita vastaan. Etayhteyden voi
muodostaa usealla eri tavalla ja mikali kyse ei ole sovellusasennuksesta,
etayhteys otetaan kayttajan istuntoon. Tama tarkoittaa, etta kayttajan pitaa olla
kirjautuneena ja hyvaksya etayhteyden muodostaminen. Talldin molemmat,
kayttaja ja asiakastukihenkilo, voivat liikuttaa hiirtd samaan aikaan. Joskus
etayhteys pitdd muodostaa Office Communicatorin kautta. Kuvakkeessa, jota
pitdd painaa, ei lue mitaan, vaan se on kuva. Usein pelkastaan etayhteyden
muodostamiseen menee useita minuutteja, koska kuvake ei ole taysin selkea.
Etayhteyden muodostamisen jalkeen kayttdjan pitda viela antaa
asiakastukihenkildlle lupa kayttaa hiirta. Tama onnistuu samasta valikosta, josta
itse jako tehtiin, tai sitten toisesta painikkeesta, joka I0ytyy ruudun ylareunasta.

3 Office 2010-tyokalut

3.1 Outlook 2010
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Microsoft Outlook 2010 on tydhon ja vapaa-aikaan tarkoitettu sahkopostin
hallintatyokalu, jota kayttaa yli 500 miljoonaa Microsoft Office -kayttajaa eri
puolilla maailmaa. Verrattuna Outlook 2007 -versioon Outlook 2010 -versio on
helppokayttdisempi ja vakaampi. Microsoft Officen kayttolittymaan kuuluva
valintanauha esiteltin ensimmaisen kerran Microsoft Office Outlook 2007 -
versioon. Valintanauhan tarkoituksena on helpottaa toimintojen I0ytamista ja
kaytettavyyttd. Komennot on jarjestelty ryhmiin, jotka on sijoiteltu valilehtiin.
Office 2010 -valintanauha on valikoiden sijasta nyt my6s Outlookin
paaikkunassa. Valintanauhaa voi lisaksi muokata haluamakseen lisaamalla
siihen omia valilehtia seka toimintoja. (Microsoft 2015a.)

Asetukset, jotka eivat lity suoraan Outlook-kohteiden luomiseen tai hallintaan,
kuten tilien hallinta-asetukset tai tulostusasetukset, ovat nyt kaytettavissa
Backstage-ndkyman kautta. Backstage-nakyman saa auki valitsemalla
Tiedosto. Microsoft Outlook 2010:n perustoimintoihin kuuluu sahkopostiviestien
vastaanottaminen ja lahettaminen, kokouskutsujen lahettaminen ja
vastaanottaminen, kalenteritapaamisen luominen, muistutuksen asettaminen,

tehtavien luominen seka muistilapun luominen. (Microsoft 2015a.)

3.1.1 Sahkopostitilin maarittaminen

Sahkopostitilin maarittaminen tapahtuu yleensa automaattisesti, mutta sen voi
myos maaritellda manuaalisesti. Manuaaliseen tilin maaritykseen Outlook
tarvitsee nimen, sahkopostiosoitteen ja salasanan. Outlookissa uuden tilin
luominen on yksi parhaista tavoista ratkaista ohjelmaan liittyvat ongelmat,
koska se luo uuden profiilin ja nollaa asetukset. Tilin voi luoda kahdella eri

tavalla:

1. Outlookissa Tiedosto-valilehden alta valitsemalla Lisaa tili.
2. Ohjauspaneelin kautta valitsemalla Posti -> Nayta profiilit -> Lisaa

3. Poistamalla tai uudelleen nimeamalla profiilin ost-tiedoston
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Taman jalkeen Outlook luo uuden profiilin seuraavalla kaynnistyskerralla. Kun
profiili  on  luotu uudestaan, Outlook hakee kayttajan viestit
sahkopostipalvelimelta. Mikali kayttajalla on maaritelty arkistoja tai
lisapostilaatikoita, ne pitaa erikseen lisata profiiliin.

3.1.2 Kalenterioikeudet

Asiakastuessa tulee paljon kyselyja kalenterioikeuksien myodntamisesta.
Outlookissa voi jakaa oman kalenterin muille kayttgjille. Oikeustasoja on useita
ja riippuen tasosta vain tietyt tiedot valittyvat muille kayttajille.
Kalenterioikeuksia voidaan jakaa kahdella eri tavalla:

1. Lahettamalla jako-kutsu sahkopostiviestilla.

2. Antamalla oikeudet Outlookissa oman kalenterin asetuksista.

Paras tapa on antaa oikeudet kalenterin asetuksista, koska kutsut eivat
valttamatta toimi aina oikealla tavalla. Asetuksista oikeuksien maaritys toimii
melkein aina. Yleensa ongelmia tuottaa itse valikon I6ytaminen, vaikka sen

|0ytaa useasta eri paikasta. Oikeusryhmat ovat lajiteltu seuraavalla tavalla:

- Tarkistaja Taman kayttboikeuden avulla edustaja voi lukea esimiehen
kansiossa olevia kohteita.

« Tekija Taman kayttdoikeuden avulla edustaja voi lukea ja luoda
kohteita seka muokata ja poistaa luomiaan kohteita. Edustaja voi
esimerkiksi luoda tehtava- ja kokouspyyntdja suoraan esimiehen
Tehtava- tai Kalenteri-kansioon ja lahettaa sitten kohteen esimiehen
puolesta.

« Muokkaaja Taman kayttdoikeuden avulla edustaja voi tehda kaiken,
mita Tekija-kayttooikeuskin sallii, ja lisdksi han voi muokata ja poistaa
esimiehen luomia kohteita. (Microsoft 2015b.)
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3.2 Word 2010

Microsoft Office Word 2010 -versio toi mahdollisuuden kayttda Wordia
selaimessa ja matkapuhelimessa. Wordia pystyy siis kayttamaan paikasta
rippumatta. Word mobilella voi katsella ja muokata asiakirjoja, jotka on
tallennettu puhelimeen. Word Web App mahdollistaa asiakirjojen kasittelyn
selaimessa, jos asiakirja on tallennettu palvelimeen. (Microsoft 2015c.)

Backstage-nakymassa voi tehdd  muokkauksia tiedostoon,  kuten
tulostusasetuksien muokkausta ja itse sovelluksen asetuksien muokkausta.
Backstage-nakymaan paasee samalla tavalla kuin Outlookissa, eli painamalla
Tiedosto-painiketta. Tulostusasetuksissa nakee tulostuksen esikatselun heti
ilman, etta sivua pitaa avata erilliseen ikkunaan. (Microsoft 2015c.)

Word 2010 -versiossa valintanauhaa on parannettu edellisesta versiosta ja se
on nyt myos nakyvissa paaikkunassa. Valintanauhaa voi muokata
haluamakseen ja tarkeimmat toiminnot voi helposti siirtda valintanauhaan.

Toiminnot on lajiteltu valilehtiin ja niiden alle eri ryhmiin. (Microsoft 2015c.)

Ongelmat Word 2010 -sovelluksessa liittyvat yleensa jonkin toiminnon
|I0ytamiseen tai sulkemiseen. Word on helposti kaytettava ja toiminnot ovat
selvasti esilla. Toisinaan tulee kuitenkin vastaan tilanne, jossa kayttgja on
vahingossa painanut jotain pikanappainta, joka on muokannut dokumenttia
oudosti, eika taman jalkeen tieda, miten toiminnon saa peruutettua. Nama
ongelmat ovat usein asiakastukihenkilolle haasteellisia eika ongelmaa saada

ratkaistua, ennen kuin etayhteys on muodostettu tydasemaan.

Esimerkiksi Wordissa voi rajoittaa tiedostojen kayttoa erittdin  hyvin
valvontakeskuksesta. Valvontakeskuksessa voi rajoittaa tiedostotyyppien
kayttoa ja muokkausoikeuksia. Ongelmat valvontakeskus-asetuksiin liittyen
johtuvat siita, ettd jotkin tiedostotyypit on oletuksena estetty. Esimerkiksi rtf-
tiedostojen muokkaus tai tallentaminen voi olla estetty ja kayttaja haluaisi
muokata juuri saamaansa rtf-dokumenttia. Word 2010 antaa ohjeet, kuinka
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asetuksia voi muokata ja mista, mutta miten niiden tulisi olla, on aika epaselvaa.
Vaikka Word antaa periaatteessa vain kolme vaihtoehtoa, kayttaja ei
valttamatta tieda, miten hanen kuuluisi laittaa rastit tiedostotyyppien kohdalle,
vai pitaako hanen laittaa ollenkaan. (Microsoft 2015d.)

Valvontakeskuksessa tiedostotyyppien asetukset voi maaritella seuraavasti:
1. Ala avaa valittuja tiedostotyyppeja.
2. Avaa valitut tiedostotyypit suojatussa tilassa.

3. Avaa valitut tiedostotyypit suojatussa tilassa ja salli muokkaus.

Ennen ylla olevia valintoja jokainen tiedostotyyppi on valittavissa erikseen.
Paras tapa, jolla voi kaikki tiedostotyypit avata, on ottaa rastit pois jokaisen
tiedostotyypin kohdalta ja wvalita vaihtoehto 1. Tama sallii kaikkien
tiedostotyyppien muokkauksen ja tallentamisen. Asiakastuessa tata ongelmaa
esiintyy aika paljon. Tama johtuu siita, ettd asiakkaan tyOympariston
vakioasetukset ovat tiukat, joten tietyt tiedostotyypit ovat estettyja.

Varsinaisen dokumentin muokkaukseen liittyvia ongelmia tulee harvemmin ja
ongelmat liittyvat yleensa siihen, etta kayttaja on vahingossa poistanut tekstia
tai muuta sisaltda, ja se pitaisi saada takaisin, jos mahdollista. Word 2010 -
versiossa on kuitenkin versionhallinta, jolla paasee kasiksi edellisiin versioihin,
joten ongelman pystyy usein hoitamaan puhelimitse tai sahkopostitse ilman
etayhteytta.

3.3 Microsoft Office Communicator 2007 ja Lync 2010

Microsoft Office Communicator 2007 on Microsoftin  kaupallinen
pikaviestintasovellus. Communicator on periaatteessa samanlainen sovellus
kuin Windows Live Messenger, mutta tarkoitettu yrityskayttoon. Kontaktitiedot
Communicator hakee Exchange-palvelimelta, joten kaikki yrityksessa
tyoskentelevat kayttajat I0ytyvat osoitekirjasta ja kayttajien hakeminen onnistuu
helposti kayttamalla esimerkiksi nimea. Communicator kayttaa siis samaa
osoitekirjaa kuin Outlook. (Microsoft 2015e.)
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Keskusteluihin  voi kutsua useita kayttgjia samaan aikaan. Kayttgjien
tavoitettavuuden voi nahda nimen vieressa olevasta tila-kuvakkeesta. Tilan voi
maaritella kuvakkeen varin mukaan. Communicator osaa ottaa tilan
automaattisesti Outlookin kalenterista, eli jos kayttdja olisi palaverissa, osaa
Communicator muuttaa tilan oikeaksi. Communicatorissa on lisaksi mahdollista
soittaa toiselle kayttajalle kayttamalld kuulokkeita ja mikrofonia. (Microsoft
2015e.)

Communicatorin avulla voi my0Os jarjestdd Live meeting -kokouksia.
Kokouskutsun voi l|ahettda Outlookissa ja osallistujat paasevat suoraan
osallistumaan kokoukseen sahkopostissa olevasta linkista. Tama vaatii
Outlookiin erillisen Live meeting -lisdosan asennuksen toimiakseen. (Microsoft
2015e.)

Microsoft Office Communicatorissa voi lisaksi jakaa tiedostoja toiselle
kayttajalle. Tiedoston lahettdmisen jalkeen vastaanottajan taytyy hyvaksya
lahetys ennen siirtoa. Taman jalkeen tiedoston voi joko tallentaa tai avata
suoraan sen nykyisesta sijainnista. Koska siirtonopeus riippuu tietokoneen
lahetys- ja latausnopeudesta, suurien tiedostojen siirtoon ei Communicatoria
kannata valttamatta kayttda. Communicatorilla voi jakaa tyopoyta-nakyman
yhdelle tai useammalle kayttajalle. Kun tyopoyta-nakyma on jaettu, jakaja voi
antaa oikeudet muille kayttaa hiiren osoitinta ja nain toinen kayttaja voi saada

tietokoneen haltuunsa. (Microsoft 2015e.)

Microsoft Lync 2010 on periaatteessa sama sovellus kuin Microsoft Office
Communicator 2007. Toimintoja ja sovelluksen ulkomuotoa on uudistettu
kayttajaystavallisemmaksi. Suurimmat muutokset ovat kuitenkin
kaytettavyyteen liittyvia ja toimintojen I0ytaminen on helpompaa. Lync-
kokouksiin on mahdollista osallistua vaikka ei omistaisikaan Microsoft Lync
2010 -versiota. Kokouksiin voi osallistua kayttamalla Lync Web App -sovellusta

selaimella tai asentamalla Lync attendee -sovelluksen. (Microsoft 2015f.)
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Asiakastukitilanteessa Office Communicatorin ongelmat liittyvat yleensa
osoitekirjan paivittymiseen tai poissaolo-viestiin. Nama ongelmat pystytaan
helposti ratkaisemaan puhelimitse tai sahkopostitse eika etayhteytta valttamatta
tarvitse muodostaa. MyOs Lync-ongelmat liittyvat usein osoitekirjan
synkronointiin ja tdman saa usein korjattua luomalla uuden Outlook-profiilin tai
asentamalla Lync-sovelluksen uudestaan. Lync 2010 -versiolla on
yhteensopivuusongelmia Outlook 2013 -version kanssa. Ne ratkeavat usein
korjaamalla Lync 2010 -version asennuksen.

Asiakastukitilanteessa Office Communicatorin  kaytettavyys tulee esille
tyopoydan jakamisessa. Office Communicatorissa tyopoydan jakaminen

suoritetaan seuraavalla tavalla:

—

. Lahetetaan viesti kayttajalle. Talla tavalla saadaan keskusteluikkuna
auki.
2. Keskusteluikkunan vylareunassa on kuvakkeita . Valitaan Sharing-
painike.
3. Sharing -painikkeen alta valitaan Share Desktop.
4. llmestyy ikkuna, joka varmistaa, halutaanko varmasti jakaa tyopoyta.
5. Painetaan OK kyselyyn.

Vaikein osuus tulee kohdassa 2, koska Sharing-painikkeessa ei lue mitaan,
ennen kuin kuvakkeen paalle vie hiiren osoittimen. Yleensa suurin osa ajasta
menee siihen, ettd kuvaillaan mista Sharing-kuvake |0ytyy. Koska jakoa ei ole
viela suoritettu, asiakastukihenkilo ei tieda, mitd kayttajan ruudulla tapahtuu.
Lync 2010 -versiossa tama ominaisuus on paljon helpommin nakyvilla ja
jakaminen on paljon helpompaa. Usein kayttaja tietdd heti, miten jakaminen

onnistuu ilman, etta asiakastukihenkilon tarvitsee erikseen ohjeistaa.

4 Ongelmatilanteet asiakastuessa
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Halusin suorittaa tadman tutkimuksen, koska normaalisti en mieti ratkaisua
ongelman ratkaisun jalkeen. Tutkimuksen tarkoituksena oli |0ytéda vastaus
kysymykseen: missa vaiheessa ongelman ratkaisua tulee kayttgjilla eniten
haasteita vastaan ja missa vaiheessa kayttaja tarvitsee eniten apua?

Raportissa on kuvattu ensin kayttajalle annettu ohje. Sen jalkeen on selostettu
ongelman ratkaisu ja esitetty analyysi siita, miksi ongelman ratkaisemiseen
kului runsaasti aikaa. Tutkimuksen kohteena ovat Microsoft Office 2010 -
tyokalut ja niihin liittyvien ongelmien ratkaisut. Tutkimuksen tavoitteena on
saada selville, millaisia vaikeuksia kayttajilla on ratkaista tydkalujen kaytossa
syntyneitd ongelmia asiakastuesta saatujen ohjeiden perusteella. Ongelmat,
joita tutkitaan, ovat peruskayttoon liittyvia seka hieman monimutkaisempia
ongelmia. Nama ovat ongelmia, joihin olen itse antanut ohjeistusta puhelimitse

ja sahkopostitse.

Tutkimuksessa tutkitut kayttajat on lajiteltu kahteen kategoriaan: peruskayttajiin
ja paakayttajiin. Peruskayttaja on kayttdja, joka kayttaa tyokaluja, mutta ei
valttamatta tieda sovelluksesta muuta kuin perustoiminnot. Paakayttaja on
kayttaja, joka tietda sovelluksesta hieman enemman ja on nimitetty jonkin

sovelluksen paakayttajaksi.

4.1 Outlook 2010: Jaetun sahkopostilaatikon lisaaminen

Kayttajat hakevat usein oikeuksia jaettuun sahkopostilaatikkoon. Kun oikeudet
on myonnetty, pitaisi laatikon olla nakyvissa ja toiminnassa. Joskus kuitenkin
tapahtuu niin, etta oikeudet eivat ole paivittyneet, Outlook client ei jostain syysta
ole synkronoinut Exchange-palvelimen kanssa, tai jokin muu ongelma tulee
vastaan. Tama tarkoittaa sita, ettd sahkopostilaatikko ei ole nakyvissa
ollenkaan ja kayttgjan taytyy se manuaalisesti lisata itse. Tutkimuksessa ohjeita
jaetun sahkopostilaatikon lisaamisesta kayttgjille annettiin aluksi pelkastaan

sahkopostitse.
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4.1.1 Kayttdjalle annetut ohjeet
Kayttajalle lahetettiin seuraavat ohjeet:
Lisapostilaatikon lisaaminen:

1. Avaa Outlook.
2. Avaa File-valikko ja valitse Account Settings -> Account Settings (Kuva

1).

QJ Inbox - Mailbox -

Hole Send / Receive Folder View

Account Information
.\_@Q Save Attachments

Info D &N Microsoft Exchange
B -

5
gp Add Account

Open
Print = | Account Settings
a\L bdify settings for this account, and configure
Help A agditional connections.
Account
] Options }
Exit ,v._«m Account Settings...
_dv 55 Add and remove accounts or change [

existing connection settings.

p Delegate Access
&3 Give others permission to receive .
items and respond on your behalf. of Office)

tify others that you are out of office, on
respend to e-mail messages.

Q‘ i Download Address Book...

BRae Download a copy of the Global
Address Book.

Kuva 1. Account Settings -valikon sijainti.

Valitse oma postilaatikko, pitaisi olla valittuna oletuksena -> Change.
More Settings -> Advanced valilehti -> Add...

5. Tekstikenttaan kirjoitetaan postilaatikon nimi ja painetaan Add-painiketta
(Kuva 2).
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x|

E-mail Accounts
You can add or remove an account. You can select an account and change its settings.

E-mail l Data Files | RSS Feeds | SharePoint Lists I Internet Calendars I Published Calendars I Address Books I

< New... 3% Repair... |/F Change..| €% SetasDefaut X Remove # &

Name I Type I
 — T ST
L______________Microsoft Exchange ‘ x|

ge Account -
- General Securityl Connection |

Iv

erver Settings .
Enter the informationr [ Mailboxes
Open these additional mailboxes:
: Add...
e the server name for yc
ount provider.
Server
— Cached Exchange Mode Settings

[V Use Cached Exchange Mode
[V Download shared folders
fseNane ™ Download Public Folder Favorites

se the user name for you

0

—Mailbox Mode

QOutlook is running in Unicode mode against Microsoft
Exchange.

Outlook Data File Settings... I

Kuva 2. Lisapostilaatikon lisdaminen.

6. Painetaan painikkeita Ok -> Apply -> Ok -> Next -> Finish.

4.1.2 Ongelman ratkaisu: peruskayttaja

Ohjeiden lahettamisen jalkeen kayttgja soitti asiakastukeen ja pyysi apua
lisapostilaatikon lisaamiseen. Ohjeet olivat lilan monimutkaiset. Aluksi
asiakastukihenkildo antoi samat ohjeet puhelimitse, jotka han lahetti
sahkopostilla kayttajalle aikaisemmin:

- Outlookissa avaa File -valilehti oikeasta ylakulmasta.
- Sitten Account Settings ja sitten viela Account Settings.
- Valitse sitten Change-painike.
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Kayttaja paasi Account Settings -valikkoon, mutta ei I6ytanyt sielta Change... -
painiketta. Asiakastukihenkilo antoi lisda ohjeita seuraavalla tavalla:

- Change... -painike 16ytyy E-mail-valilehdelta ja sahkopostilaatikkosi
pitaa olla valittuna.

Painike 10ytyi, joten ongelman selvitys jatkui seuraavanlaisesti:

- Sitten pitaa valita More Settings ja Advanced-valilehti.

- Klikkaa Add-painiketta ja sitten kirjoita postilaatikon nimi siihen
kenttaan.

- Klikkaa Add ja sen jalkeen OK.

- Sitten Apply, OK, Next ja Finish.

- Nyt sen laatikon pitaisi olla nakyvissa siella. Tarkistatko toimiiko nyt?

Lisapostilaatikko ei auennut kayttajalle vaan antoi virheilmoituksen "Cannot
expand the folder. The set of folders cannot be opened. Microsoft exchange is
not available. Either there are network problems or the exchange computer is
down for maintenance.”. Tama tarkoittaa sita, etta kayttajalle on juuri annettu
oikeudet sahkopostilaatikkoon ja ne eivat ole synkronoineet Exchange-
palvelimen kanssa viela. Yleensa kayttajalle vain kerrotaan tama ja pyydetaan
odottamaan paivan verran, minka jalkeen oikeuksien pitaisi olla voimassa ja
lisapostilaatikon pitaisi aueta normaalisti. Tassa ongelmassa suurin haaste ol
Account Settings -valikon nakyma. Kayttgja ei I0ytanyt tarvittavaa painiketta,
josta paastaan eteenpain. Asiakastukihenkild joutui selventamaan ohjeita
kayttajalle, jotta han l0ytaisi oikean painikkeen.

4.1.3 Ongelman ratkaisu: paakayttaja

Kayttajalle lahetettiin ohjeet sahkopostilla ja kayttaja vastasi sahkopostiin
seuraavasti: "Hei, voisitteko soittaa minulle ja neuvoa kuinka tama pitaisi
tehda.” Kayttgja antoi kellonajan, milloin hanelle voi soittaa. Kayttaja ei yrittanyt
tehda lisapostilaatikon lisdamista itse, vaan halusi, ettd asiakastukihenkild
soittaa hanelle ja tekee lisapostilaatikon lisayksen etayhteyden avulla hanen

puolestaan.
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Asiakastukihenkilo soitti kayttgjalle ja neuvoi ensiksi suullisesti, kuinka
lisapostilaatikko saadaan lisattya. Asiakastukihenkild neuvoi tasmalleen samalla
tavalla kuin edelliselle kayttajalle:

- Outlookissa avaa File-valilehti oikeasta ylakulmasta.

Tama oli tarpeeksi kayttajalle eika han ymmartanyt, mita asiakastukihenkilo
juuri sanoi. Kayttaja halusi, etta asiakastukihenkilo ottaa etayhteyden ja tekee
lisapostilaatikon lisdyksen hanelle. Etayhteys muodostettin  kayttajan
tydasemalle ja lisasin ohjeiden mukaisesti kayttajalle lisapostilaatikon. Kayttaja
paatti viela sanoa seuraavasti: "Miksi tama on tehty nain vaikeaksi?” Tahan ei

asiakastukihenkilo oikein osannut vastata muuten kuin:

- Se nyt vain on nain tehty, en tieda miksi.

Kayttaja oli onneksi tyytyvainen, etta lisdpostilaatikko saatiin lisattya. Tassa
tapauksessa asiakastukihenkild joutui korjaamaan ongelman etayhteyden
avulla. Kayttaja ei itse halunnut osallistua ratkaisuun ollenkaan.

4.2 Outlook 2010: Profiilin uudelleenluominen

Outlookin ongelmat voivat olla joskus todella outoja ja epaselvia. Outlook voi
joskus vain lopettaa toimintansa ja kaatua, tai sitten kaynnistaminen kestaa
useita minuutteja ja sen jalkeen ohjelma kaatuu. Joskus ohjelma ei kaynnisty
ollenkaan. Naihin ongelmiin toimii yleensa Outlook-profiilin resetointi.
Resetoiminen on suhteellisen helppo tehda ja se pitaa tehda silloin, kun
kayttaja on kirjautuneena tybasemalle. Profiilin uudelleenluomiseen ohjeet
annettiin pelkastaan puhelimitse. Tama johtuu siita, ettd kayttajien tydasemaan
ei etayhteytta saatu muodostettua.
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4.2.1 Ohjeet profiilin uudelleenluomiseen

Kayttaja soitti asiakastukeen ja kertoi, ettd hanella on ongelmia saada Outlookia
kayntiin. Peruskayttajan kohdalla Outlook ei kaynnistynyt ollenkaan, vaan jai
lataamaan profiilia. Paakayttajan kohdalla Outlook antoi virheilmoituksen
korruptoituneesta ost-tiedostosta. Molemmat ongelmat voidaan usein ratkaista
luomalla profiili uudelleen., joten kayttajalle opastettiin puhelimitse, kuinka se
tehdaan.

Outlook profiilin luominen:
Avaa kaynnistysvalikko.

Avaa Contol Panel.
Avaa Mail.

> bh -

Paina Show profiles -> Add...(Kuva 3) -> Kirjoita nimi profiilille (Kuva 4)->
Next -> Finish.

A Mail )

General I

@ The following profiles are set up on this computer:

Add... | Remove Properties Copy...

When sta%ng Microsoft Qutlook, use this profile:
" Prompt for a profile to be used
¢ Always use this profile

|Default -]
ok | cancel | sy |

= — 4

Kuva 3. Mail-valikko (kuvankaappaus).
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r M|
(A New Profile @

3,:) Create New Profile

Profile Name:
testi 1

[

4

Kuva 4. Uuden profiilin nimen kirjoitus (kuvankaappaus).

5. Valitse uusi profiili kohdassa "Always use this profile” (Kuva 5).

P Mail (eS|
General |
LU the following profiles are set up on this computer:
Default A
Add... Remove Properties Copy...
When starting Microsoft Outlook, use this profile:
" Prompt for a profile to be used
¢ Always use this profile
Default v

Default

Kuva 5. Uuden profiilin valitseminen (kuvankaappaus).

6. Kaynnista Outlook.

4.2.2 Ongelman ratkaisu: peruskayttaja

Kayttajaa pyydettiin kuvailemaan, mita hanen ruudullaan tapahtuu ja kertomaan

mahdolliset virheilmoitukset. Tassa tapauksessa mitaan virheilmoitusta ei

ruudulle ilmestynyt, vaan Outlook jaa lataamaan kayttdjan profiilia eika siita
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edennyt. Tama on yleinen ongelma enka tieda, miksi Outlook ei vaan kaynnisty.
Kayttajalle neuvottiin puhelimitse, kuinka uuden profiilin luominen tehdaan:

- Voisitko menna kaynnistysvalikkoon? Eli se valikko, mihin paasee,
kun painat sita palloa oikeasta alakulmasta alapalkista.

- Sitten avaa control panel.

- Sitten avaa Mail. Jos tuota kuvaketta ei 10ydy, niin pitdd muuttaa
nakymaa hieman.

- Ikkunan oikeassa ylakulmassa lukee View by ja sen perassa
Category.

Kayttaja ei loytanyt tatad valikkoa heti, vaan han etsi valikkoa ikkunan
ulkopuolelta ja hanelle jouduttiin toistamaan mista View by -valikko 16ytyy.

- Klikkaa sita Category -tekstia ja valitse Small icons tai Large icons.

Ohjeet jouduttiin viela pari kertaa toistamaan, koska kayttaja ei loytanyt
valikkoa.

- Loytyy sen control panel -ikkunan oikeasta ylakulmasta, vahan
alempana kuin se ruksi, mista suljet ikkunan.

Nyt valikko 10ytyi ja saatiin ikkunan nakymaa muutettua oikein.

- Nyt sitten avaa Mail.

- Sitten paina Show profiles -painiketta.

- Sen jalkeen paina Add-painiketta.

- Kirjoita siihen joku nimi, vaikka profiili_uusi.

- Sitten paina Next-painiketta ja sitten Finish.

- Valitse sitten viela siita Always use this profile -kohdasta se uusi
profiili.

- Nyt voit klikata vaan OK ja avata Outlookin.

Outlook kaynnistyi onneksi normaalisti ja profiilin uudelleenluominen auttoi
ongelmaan. Outlook kaynnistyy ensimmaisella kerralla hitaammin, koska se
lataa kaikki kayttgjan sahkopostiviestit Exchange-palvelimelta. Suurin haaste
ongelmassa oli ohjauspaneelin nakyma. Oletuksena nakyma on Category-

muodossa ja kayttajan pitda osata se vaihtaa. Tassa tapauksessa kayttajalle
piti toistaa useasti, mista valikko 10ytyy.
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4.2.3 Ongelman ratkaisu: paakayttaja

Kayttajan Outlook ei toiminut. Kayttaja oli lentoasemalla ja halusi saada luettua
sahkopostit ennen lentoa. Kayttajalle ehdotettiin ensiksi, etta olisiko mahdollista
tehda tama sitten, kun hanella on enemman aikaa. Tama ei ollut kayttajalle
sopiva ratkaisu, vaan Outlook piti saada toimimaan heti. Kayttaja yritti
kaynnistda Outlookia, hanen ruudullensa ilmestyi seuraava virheilmoitus:
"Microsoft Outlook has stopped working. A problem caused the program to stop
working correctly. Windows will close the program and notify you if a solution is
available.". Tama tarkoittaa, etta kayttajan Outlook-profiili on korruptoitunut ja
hanen Outlook-profiilinsa pitaa luoda uudelleen.

Kayttajalle neuvottiin puhelimitse, kuinka profiilin voi luoda uudelleen:

- Ensiksi pitaisi avata kaynnistysvalikko ja sielta sitten control panel.

Kayttaja ei tiennyt, mita kaynnistysvalikolla tarkoitettiin, joten ohjeita

tarkennettiin:

- Kaynnistysvalikko 10ytyy sielta alapalkista, oikealta. Siina lukee Start
tai sitten se on muodoltaan pallon muotoinen.

Nyt kayttaja sai kaynnistysvalikon auki ja osasi avata ohjauspaneelin.

Ongelman ratkaiseminen jatkui:

- Sitten siella pitaisi olla Mail-kuvake, joten avaatko sen.

- Klikkaatko Show profiles ja sielta sitten Add.

- Kirjoita siihen joku nimi, vaikka profiili_uusi.

- Sitten vaan Next ja Finish.

- Nyt valitse se profiili sieltd Always use this profile -kohdasta.
- Sitten vaan OK , OK ja avaa Outlook.

Outlook ei kaynnistynyt jostain syysta normaalisti, vaan sama virheilmoitus

ilmestyi ruudulle.

- Avaatko viela sen Mail-kuvakkeen sielta control panelista.
- Menetko viela Show Profiles -kohtaan.
Mita sinulla lukee siina Always use this profile -kohdassa?



26

Kayttajalla oli viela vanha profiili kaytdssa, joten ongelma ei ole tasta syysta

ratkennut.

- Vaihdatko siihen kohtaan sen uuden, mika asken juuri luatiin.
- Sitten viela OK pari kertaa ja kokeillaan uudestaan kaynnistaa
Outlookia.

Nyt kayttajan mukaan Outlook lahti lataamaan sahkopostiviesteja palvelimelta,
joten ongelma oli ratkennut. Suurin haaste tadssa ongelmassa oli kayttajan
huolimattomuus. Kayttgja ei vaihtanut uutta tilia Always use this profile -
kohtaan, vaan kaytti edelleen vanhaa.

4.3 Word 2010: Valvontakeskus-asetuksien muuttaminen

Valvontakeskus-asetuksien pitaisi tulla yrityksen ryhmakaytantdjen kautta,
mikali yritys haluaa rajoittaa tiettyjen tiedostotyyppien avaamista. Rajoituksia ei
ole kayttgjilla, joita tutkimuksessa on tutkittu. Joskus kuitenkin kay niin, etta
kayttaja ei saa auki jotakin tiettya tiedostotyyppia tai sitten ei voi tehda
muokkauksia. Naita asetuksia voi muuttaa Wordin valvontakeskus-asetuksista.
Word antaa taydelliset ohjeet asetuksien muuttamiseen, mutta ne eivat kerro,
miten niita pitdd muuttaa. Tama aiheuttaa usein hammennysta kayttajissa.

Kayttajat olivat yhteydessa pelkastaan puhelimitse.

4.3.1 Ohjeet valvontakeskus-asetuksien muuttamiseen

Molemmissa tapauksissa kayttajat soittivat asiakastukeen, koska eivat
pystyneet tallentamaan tiedostoa ollenkaan. Kayttgjat yrittivat tallentaa rtf-
tiedostoa ja Word antoi seuraavan virheilmoituksen: "You are attempting to
save a file type (Rich Text Format) that has been blocked by your File Block
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settings in the Trust Center". Virheilmoituksen perassd on ohjeet, kuinka
valvontakeskus-asetuksiin paasee Wordissa.

Onhjeet valvontakeskus-asetusten muuttamiseen:

1. Avaa Word.
2. Avaa File-valikkko ja valitse Options (Kuva 6).

(W]l = . B.l= Documeni

Home Insert Page Layout References Mailings Review View

= save
Bl save As
[£Z Open

=

[ Close

Recent Documents

To browse for a file, click Open.

Info
ah
New
Print
Save & Send

Help

|z] Options

Exit N

Kuva 6. Word 2010 File -valilehden sisaltd (kuvankaappaus).

3. Avaa trust center ja valitse Trust center settings (Kuva 7).
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Word Options
General
Help keep your documents safe and your computer secure and healthy.
Display
Proofing Protecting your privacy
Save Microsoft cares about your privacy. For more information about how Microsoft Word helps to protect your privacy, please
see the privacy statements.
Language . .
Show the Microsoft Word privacy statement
Advanced Office.com privacy statement

Customize Ribbon
Quick Access Toolbar

Add-Ins

Trust Center

Customer Experience Improvement Program

Security & more
Learn more about protecting your privacy and security from Office.com.
Microsoft Trustworthy Computing
Microsoft Word Trust Center

The Trust Center contains security and privacy settings. These settings help keep your
computer secure. We recommend that you do not change these settings.

Trust Center Settings...

OK ][ Cancel ]

ll

Kuva 7. Trust Center Settings -valikon sijainti (kuvankaappaus).

4. Avaa File Block Settings.

5. Ota tapat pois kaikista valikoista.

6. Valitse kohta “Do not open the selected file types” (Kuva 8).
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Trust Center LI_J@ 2

Trusted Publishers

File Block Settings
Trusted Locations ) . o "
For each file type, you can select the Open and Save check boxes. By selecting Open, Word blocks this file type, or opens it

Trusted Documents in Protected View. By selecting Save, Word prevents saving in this file type.

o]

File Type
Word 2007 and later Documents and Templates

pen Save
Add-ins

ActiveX Settings OpenDocument Text Files

aE@

Word 2007 and later Binary Documents and Templates
Word 2003 Binary Documents and Templates
Protected View Word 2003 and Plain XML Documents

Word XP Binary Documents and Templates

Macro Settings

i

Message Bar Word 2000 Binary Documents and Templates

File Block Settings Word 97 Binary Documents and Templates
Word 95 Binary Documents and Templates

Privacy Options Word 6.0 Binary Documents and Templates

oooooO

Word 2 and earlier Binary Documents and Templates
Web Pages

RTF Files

Plain Text Files

Legacy Converters for Word

Office Open XML Converters for Word

i
OoEEO

Open behavior for selected file types:
@ Do not open selected file types
) Open selected file types in Protected View
Open selected file types in Protected View and allow editing

Restore Defaults

Kuva 8. File Block Settings -valikon sisalto (kuvankaappaus).

7. Valitse OK.

8. Nyt Wordilla pitaisi pystya tallentamaan mita tahansa tiedostotyyppeja.

4.3.2 Ongelman ratkaisu: peruskayttaja

Kayttaja oli saanut kollegalta rtf-tyyppisen dokumentin. Tiedoston pystyi
avaamaan normaalisti, mutta tiedostoa ei pystynyt tallentamaan. Kayttajaa
neuvottin  menemaan valvontakeskus-asetuksiin, kuten virheilmoituksessa
kerrotaan. Tassa tapauksessa suurin ongelmana on se, etta kayttaja ei osannut
noudattaa virheilmoituksen ohjetta. Kayttaja tarvitsi siis asiakastuen apua itse

valikon loytamiseen, vaikka ohjeet oli ruudulla valmiiksi.

- Avaa File valikko sielta vasemmasta ylakulmasta.

- Sitten options ja sielta trust center.

- Sitten Trust center settings.

- Sielta File block settings.

- Ota kaikista tappa pois ja valitse sitten do not open the selected file
types.
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- Sitten vaan OK.
- Kokeiletko nyt tallentaa tiedostoa.

Tiedoston tallentaminen onnistui nyt ja kayttdja voi nyt tallentaa tiedostoja
normaalisti tiedostotyppista riippumatta. Suurin ongelma oli valvontakeskuksen
Idytaminen. Tama johtuu siita, etta virheilmoituksen ikkuna pitéa sulkea, jotta
itse asetuksiin paasee. Kayttgja ei siis valttamatta enaa muistanut, mista

asetukset [Oytyvat ja tasta syysta soitti asiakastukeen.

4.3.3 Ongelman ratkaisu: paakayttaja

Tassa tapauksessa kayttaja oli jo I0ytanyt itse asetukset, mutta ei tiennyt kuinka
ne pitdd maaritella, jotta tiedoston voi tallentaa. Kayttaja oli kokeilut eri
vaihtoehtoja itse ennen asiakastukeen soittamista, mutta ei onnistunut

tallentamaan tiedostoa. Kayttajalle neuvottiin, kuinka asetukset pitda maaritella:

- Kun olet siella trust center asetuksissa, niin ota tappa pois kaikista
kohdista.

- Sitten laita tappa kohtaan do not open selected file types.

- Sitten vaan OK.

- Nyt jos kokeilet tallennusta, pitaisi toimia nyt.

Tallennus onnistui ja kayttaja otti muistiin taman, koska se oli hanen mielestaan
tarpeellinen tieto. Suurin haaste tassa ongelmassa oli se, ettd kayttaja ei
tiennyt, mitd asetuksissa piti tehda. Han oli asetuksiin kylla paassyt, mutta

valinnat olivat lilan epaselvat.

4.4 Word 2010: Seuranta asetuksien muuttaminen

Seuranta asetuksien muuttaminen ei onneksi ole yleinen ongelma ja
tutkimuksessa on tutkittu vain yhta kayttajaa. Seuranta asetukset tulee vastaan,
jos kayttaja haluaa, etta tiedosto avataan Final-muodossa ilman muutoksia.
Seuranta asetukset ei periaatteessa vaikuta mitenkaan Wordin toimivuuteen tai
aiheuta mitaan ongelmia kayttgjalle. Asetuksien muuttaminen ei vain ole

mitenkaan itsestaan selvaa. Asetuksia paasee muuttamaan valvontakeskus-
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asetuksista, ja kuten edellisessa luvussa on mainittu, valvontakeskus-asetukset

eivat ole taysin selvia.

4.41 Ohjeet seuranta-asetusten muuttamiseen

Tiedoston avaaminen Final-muodossa:

Avaa Word.

Avaa File-valikko.

Avaa Options.

Valitse Trust center ja avaa Trust center settings.
Valitse Privacy options.

o a0 bk N~

saving” (Kuva 9).

Trust Center

Py
Trusted Publishers Privacy Options

Trusted Locations .
[¥] Connect to Office.com for updated content when I'm connected to the Internet. i

Trusted Documents [7] Download a file periodically that helps determine system problems (i
Add-ins [] sign up for the Customer Experience Improvement Program i
ActiveX Settings [¥] Check Microsoft Office documents that are from or link to suspicious Web sites
Macro Settings [¥] Allow the Research task pane to check for and install new services

[¥] Allow sending files to improve file validation
Protected View

Read our privacy statement
Message Bar

Z] Store random numbers to improve Combine accuracy (i
%ﬂake hidden markup visible when opening or saving

Remove personal information from file properties on save (i
Document Inspector...

Research & Reference

Translation Options...
Research Options...

Z] Automatically detect installed Office applications to improve Office.com search results. C

File Block Settings Document-specific settings
Privacy Options [T] Warn before printing, saving or sending a file that contains tracked changes or comments

Kuva 9. Privacy Options -valikon sisalto.

Ota tappa pois kohdasta “Make hidden markup visible when opening or
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7. Paina OK.
8. Nyt Wordin pitaisi avata tiedosto Final-muodossa Show markup -muodon

sijaan.

4.4.2 Ongelman ratkaisu

Ongelma liittyen seuranta asetuksiin on yksi niista harvoista, joihin ei
asiakastukihenkild pysty sanomaan heti ratkaisua. Kayttaja lahetti sahkopostilla
kysymyksen:

- Miten voin muuttaa asetuksia niin, ettd tiedosto aukeaa Final-

muodossa?

Kayttajalle lahetettin sahkopostilla ohjeet, kuinka valvontakeskus-asetuksia

pitaisi muuttaa:

Alla ohjeet, kuinka trust center -asetuksia pitda kayda muuttamassa, jotta
tiedosto aukeaa Final-muodossa:

Avaa Word.

Avaa File-valikko.

Avaa Options.

Valitse Trust center ja avaa Trust center settings.
Valitse Privacy options.

o a0 ke nh -

Ota tappa pois kohdasta “Make hidden markup visible when opening or
saving”.

7. Paina OK.

8. Nyt Wordin pitaisi avata tiedosto Final-muodossa Show markup -muodon
sijaan.

Vastauksena kayttaja lahetti:

- En Ioyda tuota oikeaa paikkaa mista tuota pitaisi muuttaa. Voisitteko

tarkentaa etta mita minun pitaa nyt oikein tehda?
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Kayttajaa pyydettiin soittamaan, kun on tydaseman &arella ja kun hanella on
aikaa selvittaa asiakastuen kanssa tata. Kayttaja soitti asiakastukeen ja hanelle
neuvottiin, ettd asetuksia pitaisi pystya muuttamaan trust center -asetuksista.

Kayttajalle neuvottiin, miten asetuksia voi muuttaa:

- Avaa File valikko sielta vasemmasta ylakulmasta.

- Sitten options ja sielta trust center.

- Sielta trust center options ja privacy-valikko.

- Siella pitaisi olla kohta Make hidden markup visible when opening or
saving.

- Ota siita tappa pois ja paina OK.

- Kokeiletko toimiiko nyt? Tiedosto pitdd varmaankin sulkea ja avata
uudestaan.

Nyt tiedosto avautui Final-muodossa. Tama ongelman ratkaisu kesti kauan
verrattuna siihen, kuinka helppo ratkaisu on. Jos kayttaja olisi soittanut,
ongelman olisi voinut ratkaista nopeammin. Suurin haaste oli siis se, etta

kayttaja lahetti sahkopostiviestin soittamisen sijaan.

4.5 Office Communicator 2007: Tyopoydan jakaminen

Tyopoydan jakamiseen liittyvat ongelmat ovat ainoita, jotka ilmenee siina
vaiheessa, kun asiakastukihenkilé on avustamassa kayttajaa toisen ongelman
kanssa. Tyopoydan jakaminen on helppoa, mutta itse jako-toiminnon
I0ytaminen voi olla haastavaa, vaikka se nakyvilla olisikin. Tyopoydan
jakaminen saattaa pitkittaa varsinaisen ongelman ratkaisemista huomattavasti,
mikali kayttaja ei ole koskaan ennen Communicatorin kautta tyopdydan
nakymaa jakanut. Tyopoydan jakamisen jalkeen kayttajan pitdd antaa viela
oikeudet asiakastukihenkildlle erikseen hiiren liikuttamiselle. Tama Ioytyy
samasta valikosta kuin tyopoydan jakaminen.

4.5.1 Ohjeet tyopoydan jakamiseen
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Tyopoydan jakaminen  asiakastukitilanteessa =~ Communicatorin  avulla

suoritetaan seuraavalla tavalla:

1. Aloitetaan uusi keskustelu kaksoisklikkaamalla kayttajaa, jonka kanssa
halutaan keskustella.

2. Lahetetaan kayttajalle viesti.

3. Pyydetaan kayttajaa osallistumaan keskusteluun.

4. Keskusteluikkunassa pyydetaan kayttajaa valitsemaan Sharing-painike -
> Share Desktop.

5. Kayttaja painaa Yes kyselyyn, joka hanen ruudulle iimestyy.

6. Pyydetaan kayttdjaa antamaan oikeudet hiiren kayttoon valitsemalla
Sharing -> Share Control ja valitsemaan asiakastukihenkilon nimi.

7. Nyt tydpoydan jakaminen on onnistunut.

4.5.2 Ongelman ratkaisu

Tyopoydan jakaminen on erikoinen ongelma, koska se on aina edessa, jos
Microsoft communicatorin kautta yritetddan muodostaa etayhteytta. Kayttajan
pitdéd tehda ruudun jakaminen itse, joten asiakastukihenkild neuvoi hanta,
kuinka se tehdaan:

- Tuo etayhteyden muodostaminen ei onnistu talla meidan tyokalulla,
joten pitaa tuolla communicatorilla ottaa etayhteys.

- Mina lahetan sinulla viestin, niin avaa se keskusteluikkuna.

- Lahetin sinulle Hei- viestin, joten osallistu siihen keskusteluun.

- Sitten siind keskusteluikkunassa sinun pitaisi painaa sitd Sharing-
painiketta ja sitten sieltéd Share desktop.

- Se kuvake nayttdaa kadelta, joka pitelee ruutua, siina puhekupla-
painikkeen vieressa.

Kayttaja ei I0ytanyt kuvaketta. Sellaista kuvaketta ei kayttajan mukaan hanella

ole. Asiakastukihenkilo selventaa seuraavalla tavalla:

- Se loytyy siind keskusteluikkunassa, siellda mihin laitoin juuri viestin.

Varmaan siella alapalkissa vilkkuu ikkuna.



35

Kayttajan mukaan hanella ei nay mitaan ikkunaa missaan. Ongelman selvittely

jatkuu seuraavalla tavalla:

- Laitan uudestaan viestin. Nakyyko nyt viestia alapalkissa?

Nyt kayttaja sai keskusteluikkunan auki.

- OK. Nyt sitten siella on niitd erilaisia kuvakkeita siina ikkunassa, niin
valitse se, mika nayttaa kadelta, mika pitelee ruutua. Sen painikkeen
nimi on Sharing, 10ytyy sielta puhekuplan vieresta.

- Sielta sitten Share desktop.

- No niin nyt nakyy ruutu. Tarvitsen viela tuon hiiren kayttoon, joten
annatko oikeudet siihen.

- Sielta Sharing-painikkeen alta I0ytyy share control -valikko.

- Valitse sitten minun nimi, ala kaikille anna oikeuksia.

- No niin nyt toimii.

Ruudun jakaminen onnistui ja alkuperaistd ongelmaa paastiin tutkimaan
tarkemmin. Suurin haaste tassa tapauksessa oli se, ettd kayttdja ei saanut
keskusteluikkunaa auki. Keskusteluikkuna pitaa viestin vastaanottajan itse
avata, muuten se jaa Windowsin alapalkkiin valkkymaan. Usein kayttajat eivat
tata huomaa, koska heilla on useita ikkunoita auki samanaikaisesti.

4.6 Tulosten analysointi

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd vaikka ongelmat eivat ole vaikeita tai
monimutkaisia, niiden ratkaiseminen ei ole helppoa. Jokaisessa tutkitussa
ongelmassa suurin haaste on kayttdjan motivaatio noudattaa ohjeita. Vaikka
ohjeet lahetetaan sahkopostilla, kayttajalle joudutaan joka tapauksessa
soittamaan tai pyydetaan kayttdjaa soittamaan asiakastukeen. Tama johtuu
siita, ettd asiakastukeen on helppo lahettaa viesti ongelmasta ja odottaa, etta
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ongelma ratkeaa itsestaan ilman kayttajan osallistumista. Pyynnot, jotka tulevat
sahkopostilla, ovat usein puutteellisia ja vaativat lisatietoja kayttajalta.

Kayttajatyyppien valilla ei tullut esille suuria eroja. Molempien kayttajatyypin
kohdalla suurin ongelma tuli vastaan heti ohjeiden l|ahettamisen jalkeen.
Kayttajilla ei nayttanyt olevan oma-aloitteisuutta ohjeiden noudattamiseen, vaan

ohjeet piti antaa puhelimitse.

Kaytettavyyden puutteet tutkimuksessa tulivat ilmi asetuksien loytamisessa.
File-valikkoa on todella vaikea |0ytaa itse, vaikka se on ainoa painike, jossa on
varia. Options-valikon sijaintia ei kayttajat usein tieda, koska se sijaitsee File-
valikon alla. Tama johtaa siihen, etta asiakastuessa on todella paljon
kaytonneuvontaan liittyvia ongelmia ja niiden ratkaisuun menee eniten aikaa,
koska se vaatii kayttajan osallistumista. Asiakastuessa ei voida juuri tehda
mitdan ilman, ettd se haittaisi kayttdjan tyoskentelya. Tata eivat kayttajat
valttamatta ymmarra ja siitd syysta lahettavat asiakastukeen puutteellisia
sahkopostiviesteja ongelmistaan.

Tutkimuksessa kayttajien toiminnoista kay ilmi, etta kayttajien mielesta ohjeet
ovat lilan monimutkaiset. Ohjeet on kirjoitettu mahdollisimman yksinkertaisesti,
joten arvelen, ettd ne ovat lilan pitkia. Usein pyynt0 on yksinkertainen, mutta
Microsoftin tuotteissa asetuksia on todella paljon, ja vaikka kayttajalle sanoo
suoran paikan, mista asetuksia voi muuttaa, kayttdjan on sita vaikea Ioytaa.
Tama tulee ilmi puhelinkeskusteluissa usein ja kayttgjat vaittavat, etta asetuksia
ei Outlookissa tai Wordissa ole. Etayhteyden jalkeen ne I0ytyvat aina.

Parannusehdotusta Office-tyokalujen asetuksen |0ytamiseen on todella vaikea
antaa, koska niiden Ioytaminen ei ole vaikeaa. Kaikki riippuu kayttajasta ja
hanen  motivaatiostaan noudattaa ohjeita. Usein tama vaikuttaa
asiakastukihenkilonkin tyomotivaatioon, koska han on se, joka joutuu
ratkaisemaan ongelman puutteellisilla tiedoilla, joten helpon ongelman
ratkaiseminen muuttuu nopeasti todella vaikeaksi. Kayttajan tavoittaminen
puhelimitse tai sahkopostitse saattaa osoittautua erittdin haastavaksi, ja tasta

syysta helpon ongelman ratkaisu viivastyy.
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Microsoftin tuotteissa on kaytettavyytta parannettu jokaisessa versiossa
huomattavasti, mutta 2013-versioon ei muutoksia ole tehty. Asetukset |0ytyvat
samasta paikasta ja postilaatikon luonti tehdaan samalla tavalla. Sovelluksien
ulkoasu on muuttunut siistimmaksi ja valikkojen siirrot on tehty hienommaksi.
Asiakastuen nakokulmasta asetuksien tai valikkojen sijainnilla ei ole valia,

koska kaytettavyyteen liittyvista ongelmista soitetaan joka tapauksessa.

5 Yhteenveto

Tutkimuksesta voidaan paatella, etta usein vika ei ole sovelluksen
kaytettavyydessa, vaan se voi johtua useasta eri asiasta. Kayttajan kokemus ja
osaaminen sovelluksien kaytossa merkitsee huomattavan paljon. Ongelmien
hankaluuden voi hyvin helposti maaritellda siita, ettd jos pyyntd tulee
sahkopostilla, ongelma ei ole vakava. Jos ongelma on vakava, kayttajan tulisi
soittaa asiakastukeen, koska silloin ongelma voidaan tutkia heti. Jos pyynto
tulee sahkopostilla, ongelmiin ei valttamatta suhtauduta samalla tavalla ja niita
ei pideta kiireellisina. Yleensa lahetan sahkopostilla vastauksen, mikali ongelma
on sellainen, etta sen ratkaisun voi sahkopostilla ohjeistaa. Pyrin kirjoittamaan
sahkopostiviestin mahdollisimman selvasti ja tyhjentavasti, jotta kayttajalla olisi
mahdollisimman helppo noudattaa ohjeita.

Microsoftin tyOkaluissa on se hyva puoli, ettd ohjeita voi l10ytaa internetista
erittain helposti, ja kayttajalle voi lahettda luotettavasti ohjeita suoraan
Microsoftin verkkosivuilta. Joskus tosin ohjeet eivat ole valttamatta niin helposti
noudatettavissa, joten niita pitdd muokata helpommaksi, jotta kayttajat pystyvat

niita noudattamaan.

Vaikka Microsoft Office 2010 -tyokaluissa on joskus puutteita ja
kaytettavyydessa on parannettavaa, ne ovat kuitenkin erittdin monipuolisia
tyokaluja. Kaikissa ohjelmistoissa on ongelmia ja joskus ne johtuvat sellaisista
asioista, joita ei valttamatta ymmarra. Ohjelmistoissa hyva puoli on se, etta
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uudelleenasennus yleensa auttaa. Jos ei, voidaan luoda uusi Windows-profiili
tai asentaa tietokone uudestaan. Ratkaisut |0ydetaan ja tyot jatkuvat tavalla tai
toisella. Asiakastuessa en jalkeenpain mieti enaa ongelman hankaluutta, vaan

olen erittain tyytyvainen, etta se saatiin ratkaistua.

Usein varsinaista ongelman vikailmoitusta ei valttamatta lueta, ennen kuin
asiakastukeen soitetaan. Ongelman ratkaisu voi joskus olla yksinkertainen
"klikkaa Ok-painiketta”. Tallaisia tapauksia ilmenee usein, ja ne johtuvat usein
siita, etta vikailmoitus tulee yllattaen. Yleensa vikailmoituksessa joko keltainen
tai punainen ikoni, joka viittaa virheeseen, aiheuttaa paniikin kayttajassa.
Vaihtoehtoina on usein joko Ok-painike, Cancel-painike tai sitten klikata oikean
ylakulman rastista ikkuna kiinni. Yleisin vaihtoehto on tuo rasti, joka tuo vain
ikkunan takaisin. Ok-painiketta ei uskalleta painaa, ennen kuin asiakastukeen
on soitettu. Cancel-painiketta ei yleensd edes huomata. Ok-painikkeella
saadaan ongelma katoamaan, mutta jos virheviesti viittaa viruksiin tai johonkin
muuhun vastaavaan, vaaditaan enemman toimenpiteitd. Usein kuitenkin
ongelmat eivat johdu viruksista, vaan esimerkiksi paivityksista tai jostain muusta

muutoksesta.

Tulokset osoittavat, etta kayttgjan asenteella ongelman ratkaisun sujuvuuteen
on suuri merkitys. Jos kayttaja haluaa vain, etta hanen ongelmansa korjataan
ilman, etta han joutuu mitdan asian eteen tekemaan, ongelman selvittaminen
on erittain haastavaa. Tutkimuksen ongelmat ovat erittdin lievia ja helppoja,
eikd niiden ratkaisemiseen pitaisi menna 10 minuuttia kauempaa. Ongelman
ratkaisun nopeuteen vaikuttaa lisaksi asiakastukihenkilon motivaatio ottaa
kayttajaan yhteytta ja ratkaista ongelma heti puhelimitse. Useimmiten tassa on
ongelmana se, etta kayttajat eivat laita mitaan yhteystietoja sahkopostiviestiin,
joten ongelmien selvittelya tehdaan sahkopostin avulla.

Opinnaytetyosta voi olla hydtya esimerkiksi henkildille, jotka ovat kiinnostuneita
ongelmien ratkaisemisesta asiakastuessa ja siita, kuinka asiakastukitilanteita
kasitelladn puhelimella tai sahkopostilla. Tutkimustuloksista voi olla myos
hyotya jo asiakastuessa tydskenteleville henkilGille.

Opinnaytetyohon olisin halunnut kayttdad enemman aikaa. Tutkimusosuus on

kirjoitettu kolmen viikon aikana, vaikka aloitin tammikuussa. Materiaalit olivat
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valmiina jo helmikuussa, mutta kokopaivaty0 hankaloitti opinnaytetyon
tekemista erittain paljon. Olisin voinut vield ottaa lisda aikaa ja tehda
tutkimuksen valmiiksi myohemmin, mutta halusin yrittda kuitenkin tehda tyon
valmiiksi kevaan aikana. Tama taas ei ole taysin oikea tapa tehda
opinnaytetyota, koska aikaa on vahan ja tekemista on paljon. Onneksi kuitenkin

sain tutkimuksen valmiiksi tarpeeksi nopeasti.
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