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Opinnaytetyon tarkoituksena on yrityksen palvelupisteen palvelupyyntdjen yksityiskohtainen
tarkastelu ja dokumentointi seka kehitysehdotusten antaminen. Tyon toimeksiantaja oli
Skanska IT Nordic, joka on tietohallinnosta vastaava osa rakennuskonserni Skanskassa. Skanska
kuuluu suurimpiin kiinteisto- ja rakennusliikkeisiin maailmassa.

Tavoitteena opinnaytetyossa oli yrityksen palvelupisteen palvelupyyntojen tarkastelu, selvit-
tely ja taman jalkeen kehitysehdotusten antaminen. Yrityksen kanssa olen ollut tiiviissa yh-
teistyossa palvelupaallikon kanssa. Palvelupaallikon mukaan toiminta kaipaa kehittamista.
Palvelupyyntojen dokumentointi tuottaa samalla arvokasta materiaalia, joka toimii hyvin
myos perehdytysmateriaalina.

Lahtokohdat prosessien tarkasteluun ja selvittamiseen olivat hyvat, koska olen suorittanut yri-
tyksessa harjoittelujaksot seka jatkan yrityksessa edelleen tyontekijana. Minulla oli siis val-
miiksi kokemusta yrityksen jarjestelmista. Aloitin tyonteon dokumentoimalla palvelupisteen
yleisimmat palvelupyynnot ja pohtimalla niita tarkemmin kollegoiden seka esimiehen avustuk-
sella. Opinnaytetyo toteutetaan siten toiminnallisena tyona.

Lopputulokseksi saimme dokumenttikoosteen palvelupisteen yleisimmista palvelupyyntopro-
sesseista seka lukuisia kehitys- ja parannusehdotuksia prosesseihin liittyen. Palvelupyyntojen
eri prosesseja varten tein joko uusia ohjeita tai paivitin vanhoja ohjeita. Taman jalkeen koos-
tin ohjeet mahdollisimman hyvin tietohallinnon saataville. Parannusehdotukset jarjestelmien
mahdolliseen integrointiin liittyen annoin yrityksen kayttoon.

Asiasanat: Skanska, palvelupiste, palvelupyynto, prosessit, parannukset
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The subject of this thesis is to study the phases of the service requests at the company’s ser-
vice point, and to come up with development suggestions. The employer of my thesis was
Skanska IT Nordic, which is responsible for IT management in Skanska. Skanska is one the big-
gest real estate- and building concern in the world.

The purpose in this thesis was to review and find out the service requests at the company’s
service point and to make some development suggestions after this process. | have been
working closely with the company’s service manager, and according to his opinion the service
point operation could be better. Mine thesis will also provide valuable information, which
works as introduction material for the company.

The starting points to review and investigate the processes were good, because | worked
there to accomplish my training period, and I’m still working at the company. Therefore, |
had already a lot of experience in company’s systems. | started working by documenting the
most common service requests and considering them more with my colleagues and superiors.
The thesis, therefore, is carried out as an functional study.

As an end result we were able to document a summary of the most common service request
processes at the company’s service point, as well the numerous improvement suggestions to
handle the processes. For different service request processes, | either made new instructions
or updated the old ones. After this, the instructions were compiled as far as possible to in-
form the company’s administrators. The suggestions for improvements regarding integration
of systems were given to company.

Keywords: Skanska, service point, service request, processes, improvements
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on yrityksen palvelupisteen palvelupyyntojen kuvaaminen, tarkastelu,
kehitysehdotusten antaminen seka ohjeiden tekeminen ja parantelu, jotta yrityksen toiminta
voisi nopeutua ja toimia joustavammin. Uusien palvelupisteen tyontekijoiden tyoskentelya oh-

jeet helpottavat huomattavasti, kun ne ovat helposti saatavilla.

Tyo keskittyy Suomen Skanska IT Nordic -palvelupisteen tyotehtavien kuvauksiin ja yleisimpiin
ongelmatilanteisiin. Tyo on yrityksen toimeksianto ja toteutetaan siten toiminnallisena opin-
naytetyona. Olen itse toissa yrityksessa ja suoritin myos harjoittelujaksoni yrityksessa, joten
palvelupyynnot ovat tulleet tutuiksi. Yhteistyota tehdaan myos yrityksen muiden tyontekijoi-

den kanssa seka palvelupisteen esimiehen kanssa.

Yrityksella on seka palvelupiste etta tila, joissa tyontekijat vastaavat puhelimeen ja sahko-
posteihin. Opinnaytetyossa kasiteltavat palvelupyynnot keskittyvat palvelupisteen palvelu-
pyyntoihin, ei siten kaikkiin Helpdesk-toiminnan pyyntoihin. Toiminta on kaytannossa osittain
samaa kuin Helpdeskissa. Tietohallinto noudattaa globaalisti tunnettua ITIL-prosessikehitysta.
Tyoni tietoperusta tarkastelee ITIL:ia. ITIL eli Information Technology Infrastructure Library

on kokoelma johtamisen ja hallinnan kaytannoista.

Opinnaytetyon lopputuloksena on yrityksen kayttoon tulevat kehitysehdotukset, paivitetyt oh-
jeet seka perehdytysmateriaali. Valmis opinnaytetyo luovutetaan yrityksen kayttoon, jotta
sen avulla voidaan analysoida, onko jarjestelman kehitysehdotuksia mahdollista toteuttaa.
Dokumentoidut palvelupyyntojen prosessikuvaukset toimivat hyvin perehdytysmateriaalina
uusia Helpdesk tyontekijoita varten. Kuvauksista saa hyvan yleiskuvan yrityksen palvelupis-

teen toiminnasta.

2 ITIL ja kasitteet

ITIL on 1980-luvun lopulla Englannin hallituksen tarpeisiin kehitetty standardi. ITIL tulee sa-
noista Information Technology Infrastructure Library. Standardi on myos muodostunut maail-
malla suosituksi standardiksi tietotekniikkapalveluiden liiketoimintalahtoiselle johtamiselle ja
hallinnalle. ITIL tarjoaa IT-hallinnalle monipuoliset kaytannot aihealueisiin jaettujen kirjojen
muodossa. ITIL sisaltaa tarkasti maaritellyt prosessimallit palveluiden tuottamiseen. Yksityis-
kohtaisten IT kaytantojen kuvausten ohessa ITIL tarjoaa laajoja tarkistus- ja tehtavalistoja,
menetelmia ja vastuumaaritelmia, joita organisaatio pystyy raataloida omaan kayttoonsa.
(OGC.2006, 1)



Prosesseihin perustavassa ajattelussa tarkoituksena on, etta organisaation suorituskyky perus-
tuu prosessien toimivuuteen. Prosessien jatkuva kehittaminen on oleellinen keino parantaa
lilketoimintaa ja nain kasvattaa tulosta. IT-palvelunhallintaa kehittavat prosessit ovat ITIL:in

perustana. (ITIL.2011. Service Design. TSO. London)

ITILin suorana hyotyna organisaatioille nahdaan se, etta IT organisaatio voi kehittaa selvem-
man rakenteen ja siten tulla tehokkaammaksi. Tata kautta organisaatio voi keskittya enem-
man tavoitteisiinsa. Yleensa IT-organisaatioilla on selkeampi kasitys sen infrastruktuurista ja
palveluista, mista se on vastuussa. Talloin myos muutokset voidaan hallita paremmin. Keskei-
sinta ITIL mallissa on asiakkaan liiketoiminnan tukeminen hyvin suunnitellulla palvelulla,

jonka jatkuvuus on taattua. (ITIL.2011. Service Operation. TSO. London)

Kasitelista yleisista kasitteista tyossa ja yrityksen kayttamista jarjestelmista.

e Enska = Tilausjarjestelma Enskan kautta on mahdollista tilata kaikki tuotteet, joita
yrityksella on kaytossa rakennusvalineista IT-tuotteisiin. Enskassa on myos vaihtoeh-
tona vapaa teksti -kentta, jossa voi tilata tuotteita, joita ei muuten vakiona loydy.

e Footprints = Tikettijarjestelma Footprintsissa on listattu yrityksen kaikki tiketit. Ti-
kettijarjestelmasta on helppo etsia vanhoja tiketteja, jotka voivat helpottaa uuden
ongelman ratkaisussa.

e Iris = Kalustojarjestelma Iriksessa on luetteloitu kaikki yrityksen vuokralaitteet. Irik-
sesta nakee vuokralaitteiden sijainnin, vuokra-ajan pituuden seka vuokraajan. Irista
paaasiassa kayttaa Skanska Rakennuskone.

e MDM = Mobiililaitehallinta. Mobiililaitehallinta ohjelmisto voidaan asentaa Androidille,
iPhonelle ja iPadille. Ohjelman kautta pystytaan etahallitsemaan puhelinta kuten esi-
merkiksi tyhjentamaan puhelimen muisti sen kadotessa. Ohjelmiston asennuksen yh-
teydessa tulee myos etayhteysmahdollisuus seka yrityksen sahkoposti.

e Helmi = Henkilostojarjestelma. Henkilostojarjestelma nayttaa tyontekijoiden kustan-
nuspaikan seka heidan henkilonumeron.

e AD = Active Directory eli kayttajatilien hallintatyokalu.

e Kustannuspaikka = laskutusosoite. Kustannuspaikka on maaritetty jokaiselle tyomaalle
ja toimistolle erikseen riippuen missa yksikossa tai esimerkiksi paikkakunnalla henkilo
tyoskentelee.

e Tavarantoimittaja = Yritys kayttaa IT-tavarantoimittajana valittua yritysta kaiken tar-
vittavan tilaamiseen.

e Tiketti = Tiketti on dokumentointi valine, mihin kirjaamme mita tikettiin on tehty,
kenelle on tehty ja ketka tikettia on ollut tekemassa. Tiketit tallentuvat tikettijarjes-

telmaan eli Footprintsiin.



3 Palvelupiste ja palvelupyynnot

Palvelupisteen tarkoitus on tarjota IT-palveluita ja IT-hankintoja asiakkaille seka ohjeistaa
loppukayttajia palveluiden kayttamisessa. Palvelupisteen tyypillisia palvelupyyntoja ovat mm.
IT-hankintapyynnot, ohjelmistojen asennuspyynnot, tietokoneiden asennukset ja tarve nollata
salasana.

(https://into.aalto.fi/display/fiit/IT+Service+Desk)

Yrityksen palvelupiste sijaitsee 1. kerroksessa aulassa, jonne asiakkaiden on helppo loytaa, ja
pisteeseen on helppo tulla. Palvelupiste on osalle asiakkaista parempi vaihtoehto kuin puhe-
lintukeen soittaminen, koska pyynnosta voi tulla suoraan puhumaan ja kertomaan mika on on-
gelmana, eika vikaa tarvitse osata kuvailla niin tarkasti. Palvelupiste on siis ihmisille helppo
kontaktipaikka, jossa pystytaan nopeallakin aikataululla reagoimaan ongelmiin ja ratkaise-

maan niita.

Yrityksen kaikki palvelupyynnot tulevat tikettijarjestelman kautta, ja sinne myos kirjataan
kaikki uudet pyynnot, jotta niita myohemmin on helpompi tarkastella, esimerkiksi miten asi-
akkaan kanssa on viimeksi toimittu. Tikettijarjestelma on siis dokumenttipankki kaikista yri-
tykselle tulevista tiketeista. Kuva 1 nayttaa minkalainen palvelupyynnon kulku yleensa on yri-
tyksessa.

(Viittauksia: https://www.jyu.fi/itp/palvelut/peruspalvelut/peruspaleviukuvaukset_2011)
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1. kuva: Palvelupyynnon kulku

Tikettijarjestelmassa on myos priorisointimahdollisuus eli korkealla priorisoinnilla tulevat ti-
ketit taytyy tehda mahdollisimman nopeasti. Yleensa palvelupisteelle ei tule eri priorisoinnilla

olevia tiketteja. Kuva 2 esittaa minkalainen tikettijarjestelma on kayttaa tyontekijoille.
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2. kuva: Footprints - tikettijarjestelmasta

Palvelupyynnot keskittyvat tilauksiin ja fyysisiin korjauksiin useasti palvelupisteella. Yrityk-
sella on myos Service Desk, jossa puhelimeen vastaavat muut Helpdeskin tyontekijat. Heidan
kauttaan pyyntoja ohjataan palvelupisteelle, jos sita ei voi jostain syysta puhelimessa hoitaa.
Palvelupisteella on myos kaytossa yrityksen puhelinjarjestelma Intelecom, jolla asiakkaille
voidaan soittaa tarpeen tullessa. Ajoittain myos palvelupisteen tyontekijan tulee auttaa Ser-

vice Desk-toimintaa, mikali tyontekijoita on koulutuksessa tai sairaana.

Intelecom on helppokayttoinen ohjelma, joka on asennettu tyontekijoiden tietokoneille. Oh-
jelma kertoo esimerkiksi puhelinjonon, jota tulee seurata ja tarpeen tullessa puhelinjonosta

voi poimia vastattavaksi puhelun.

3.1 Tilauspyynnot

Palvelupisteen tyontekija on vastuussa tuotteiden tilaamisesta, jotta niita olisi tarpeeksi va-
rastossa. Osa tietohallinnon tarjoamista tuotteista on ainoastaan tilaustuotteita eli niita tila-
taan vain tarvittaessa tilauksen tullessa. Tilaukset tulisi tehda vain tilausjarjestelman kautta,

mutta ajoittain tilauksia tehdaan myos tyontekijoiden toimesta tilausjarjestelman ohi.
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3.1.1 Tietokonetilaus

Yritys kayttaa ainoastaan kannettavia tietokoneita, ja malleja on tarjolla viisi erilaista. Mallit
ovat matkakannettava, peruskannettava, tehokannettava, raskas mallinnuskone seka hybridi-
tietokoneet kuten esimerkiksi Microsoft Surface. Kaikki yrityksen kayttoon tilattavat tietoko-

neet ovat valmiiksi asennettuja yrityksen omalle muokatulle versiolle Windows-kayttojarjes-

telmasta. Jokaisen tietokoneen mukana myos tulee laukku, nappaimisto, hiiri, Ethernet-

johto, telakka ja kaksi laturia.

Tietokonetilaukset tulevat tikettijarjestelmaamme tilausjarjestelman eli Enskan kautta. Ti-
laus tulee tikettina, jossa on linkki Enskan tilaukseen. Tilauslinkista tulee hakea tiedot millai-
nen tuote on tilattu, kenelle tuote on tilattu, kuka tuotteen on tilannut ja mille kustannuspai-

kalle lasku tulee rekisteroida. Tilauslinkissa on myos tarkeaa, etta tyontekija joko hyvaksyy

tai hylkaa tilatut tuotteet. Kuva 3 nayttaa minkalainen Enskasta tuleva tilauslinkki on.

Toimittajan kommentti

Vahyista tilaus! JE=)

3. kuva: Esimerkki Enskan tilauksesta.

Ennen kuin palvelupisteen tyontekija hyvaksyy tilauksen, on tarkeaa tarkastaa, mitka tuotteet
asiakas on tilannut. Asiakkaaseen ollaan esimerkiksi yhteydessa, mikali han tilaa liian tehotto-
man tai liian tehokkaan tietokoneen tyonkuvaansa nahden. Talloin asiakkaan kanssa neuvotel-
laan, mika olisi hanelle sopivin tietokone hanen kayttotarkoitukseensa. Tietokonemallit ovat

myos erihintaisia, eli mita tehokkaampi sita kalliimpi on tietokoneen kuukausivuokra.

Yritys yrittaa myos mahdollisuuksien mukaan kierrattaa palautuneita tietokoneita, joten
vaikka kayttajat tilaavat tietokoneen tilausjarjestelman kautta he eivat valttamatta saa kayt-

toonsa uutta tietokonetta.
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Uuden kayttajan kohdalla tilanne analysoidaan, jotta hanelle saadaan oikeanlainen tietokone.
Tama on erittain tarkeaa esimerkiksi kesalla, kun kesatyontekijat tarvitsevat tietokoneet
kayttoon. Heille yritetaan ensisijaisesti antaa jo kerran kaytossa ollut tietokone uudelleen

asennettuna.

Palvelupiste yrittaa pitaa tietokoneita siten varastossa, etta asiakkaiden ei tarvitse odottaa
tietokoneen saantia turhan pitkaan. Kun tilaus on saatu selvitettya asiakkaan kanssa, tulee
tarkastaa onko tilattuja tietokoneita suoraan valmiina palvelupisteella vai pitaako niita tilata
lisaa tavarantoimittajalta. Tarvittavan tietokoneen loydyttya tulee siihen seuraavaksi tarpeen

tullessa asentaa yrityksen oma versio Windows-kayttojarjestelmasta.

Asennuksen jalkeen tietokone on paivitettava ajan tasalle. Tietokoneeseen tulee talloin pai-
vittaa Windowsin paivitykset, F-Secure ja muut tarvittavat ohjelmat. Usein myos asiakkaat
pyytavat, etta tietokoneelle asennetaan heidan kayttamansa ja tarvitsemansa ohjelmat val-

miiksi kuten esimerkiksi mallinnusohjelmat AutoCAD, Solibri tai Tekla.

Kun tietokone on saatu paivitettya ja tarvittavat ohjelmat asennettua, ilmoitetaan asiak-
kaalle, etta tietokoneen voidaan noutaa palvelupisteelta tai tuote on postitettu tyomaalle.
Yrityksella on tyomaita ympari Suomea, joten suurin osa tietokoneista lahetetaan postilla asi-
akkaalle. Ennen tietokoneen lahetysta tietokone kirjataan kalustojarjestelma Irikseen, jotta

laskutusta voidaan seurata ja tarpeen tullessa vaihtaa toiseen kustannuspaikkaan.

3.1.2 Tietokoneen vaihto

Yrityksella on yhden tietokoneen kayttoika kolme vuotta. Tama tarkoittaa, etta koneiden
kayttoikaa seurataan aktiivisesti, ja samalla yritetaan proaktiivisesti vaihtaa koneita uudem-
piin tietokoneisiin. Vaihdon yhteydessa on tarkeaa selvittaa, onko asiakkaan tyonkuva vaihtu-
nut viime vuosien aikana, jotta voidaan asiakkaalle tarvittaessa asentaa joko tehokkaampi tai

tehottomampi tietokone.

Tietokoneen vaihtoja suoritetaan myos uudemmille koneille, mikali tietokoneessa esiintyy
runsaasti ongelmia. Talloin on paasaantoisesti kustannustehokkaampaa vaihtaa tietokone uu-

teen kuin kayttaa monen tyontekijan tyotunteja jatkuvaan ongelmien selvittamiseen.
3.1.3  Muut tilaukset
Muut tilaukset ovat hieman yksinkertaisempia kuin tietokoneiden tilaukset. Tilaus tulee vas-

taavasti tilausjarjestelman Enskan kautta, josta kaydaan poimimassa tilauksen tiedot ja ti-

lauksesta riippuen tilaus hyvaksytaan tai hylataan.
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Muita tilaustuotteita on mm. tulostimet, naytot, nappaimistot, ulkoiset CD-asemat ja erilaiset
ohjelmistot. Tietokoneen perustarvikkeet eli naytto, nappaimisto, hiiri ja telakka ovat tuot-
teita, joita yleensa loytyy varaston hyllysta valmiina, ja naiden toimittaminen onnistuu nope-
allakin aikataululla. Tulostimet, ohjelmistot ja esimerkiksi CD-asemat ovat tilaustuotteita,
joita hankitaan vain tilauksen tullessa. Kyseessa olevia tuotteita ei ole kannattavaa pitaa hyl-

lyssa valmiina.

Tuotteen tilauksesta syntyva lasku tavarantoimittajalta lahetetaan suoraan oikeaan kustan-
nuspaikkaan, ja tuote lahetetaan ilmoitettuun toimitusosoitteeseen. Tilattu tuote ei turhaan
kierra palvelupisteen kautta. Tuotteet pitaa myos muistaa tarpeen tullessa kirjata Iris -kalus-

tojarjestelmaan, mikali se on vuokralaite.

Muissa tilaustuotteissa tulee myos ottaa huomioon, etta erillisiin ohjelmistojen asennukseen

on hyva varautua. Esimerkiksi tulostimet tarvitsevat omat ajurit toimiakseen.

3.2 Muutos- ja selvityspyynnot

Muutospyynnot tulevat Helmessa tehdyn muutoksen jalkeen tikettina palvelupisteelle. Muu-
tospyynto tarkoittaa, etta asiakkaan kustannuspaikkaa on vaihdettava toiseen ilmoitettuun
kustannuspaikkaan eli siirtaa hanen IT-vuokralaitteet. Kustannuspaikka muuttuu mahdollisesti
useasti vuoden aikana tyomaan tyontekijoilla, koska tyomaat vaihtuvat usein vuoden aikana,

ja jokaiselle tyomaalle on osoitettu oma kustannuspaikkansa.

Kyseiset muutokset tehdaan kalustojarjestelma Irikseen. Kuva 4 nayttaa Iris-kayttojarjestel-
man perusnakyman. Muutosta tehdessa on tarkeaa, etta tyontekija tietaa muutettavan tuot-
teen tiedot esimerkiksi tietokoneen nimen, jotta han siirtaa oikean laitteen toiselle kustan-

nuspaikalle. Kuva 5 nayttaa muutosilmoituksen pohjan.
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4. kuva: Kuva Iris-kayttojarjestelmasta.

Palvelupisteella tehtavat muutokset koskevat vain tietokoneita ja muita IT-tarvikkeita. Ajoit-

tain uuden tyomaan alkaessa saattaa tyomaalta puuttua kustannuspaikka, jolloin se on luo-

tava.

Organisaatiotietojen muutosilmoitus

Henkilonumero

Henkilon nimi
Kustannuspaikka-/projektinumero vanha
Kustannuspaikka-/projektinumero uusi

Mukana siirtyvat IT-laitteet:
Tietokone

Naytto

Telakka

| "l;

Muutosten voimaanastumispaiva
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5. kuva: Muutosilmoituksen pohja.

Muutospyynto voi olla myos sellainen, jossa kustannuspaikka seka tietokoneen kayttaja muut-
tuvat. Kayttajan muutos on harvinainen, koska kayttajat yleensa haluavat, etta heidan tieto-

koneensa kovalevy tyhjennetaan, jotta arkaluotoista tietoa ei joudu vaarien ihmisten kasiin.

Kun muutos on saatu tehtya, tulee ilmoituksen tehneelle asiakkaalle ilmoittaa, etta muutos
on nyt tehty. Yleensa muutokset tekevat esimiehet, jolloin on myos hyva tarkistaa, etta tieto
muutoksesta saavuttaa myos tyontekijan. Tama estaa virheita, joita saattaa vahingossa tulla,

kun esimies tayttaa useankin tyontekijan muutosilmoituksen.

Palvelupisteelle tulee myos usein laskutus- ja selvityspyyntoja. Useimmiten laskujen selvitys-
pyynnot aiheutuvat sen takia, etta palvelupisteen tyontekija on kirjannut tuotteen vaaralle
kustannuspaikalle tai asiakas on unohtanut palauttaa laitteen, jolloin tuotteen vuokra on koko

ajan kohdentunut vaaralle kustannuspaikalle.

Palvelupisteen vastuulla on selvittaa, milloin tietokone on palautunut tai siirretty vaaralle
kustannuspaikalle vuokralle seka ilmoittaa sen jalkeen vaaran laskutuksen maaran palvelu-

paallikolle. Palvelupaallikko puolestaan laittaa hyvityspyynnon eteenpain.

3.3 Mobiililaitteet

Tietohallinto ei ole vastuussa mobiililaitteiden liittymien tilaamisesta, hallinnoinnista tai sul-
kemisesta. Tietohallinto on vastuussa ainoastaan mobiililaitteiden kayttoavusta. Mobiililaite-
eli puhelinongelmat ovat yksi yleisimmista ongelmista, kun kayttaja tulee palvelupisteelle.
Yrityksella on tarjolla kolmella eri kayttoliittymalla olevaa puhelinmallia, ja jokaiselle kaytto-

liittymalle on kayttoa ja kayttoonottoa varten erilaiset ohjeet.

Android- ja iOS -kayttojarjestelmat ovat samanlaisia, ja niihin asennetaan ohjelmisto, jolla
voi myos etahallita puhelinta. Windows -kayttojarjestelman omaaviin puhelimiin asennetaan

ainoastaan sahkopostitili.

3.3.1 MDM-Jarjestelma

Yritys kayttaa MDM- eli mobiililaitehallinnointi ohjelmaa, jolla voidaan monitoroida puhelinta
tai tabletteja. Yrityksella on kaytossa iPhoneja, iPadeja ja Android-laitteita, jotka lisataan
kyseiseen jarjestelmaan. Lumiaa ei jarjestelmaan voida lisata, koska Windows-kayttojarjes-

telmalle siita ei ole tehty omaa versiota. MDM-ohjelmalla puhelimeen asennetaan profiilit ja
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ohjelmat, jolloin puhelin tai tabletti paasee yhdistymaan yrityksen langattomaan verkkoon,

muodostamaan etayhteyden yrityksen verkkoon ja siihen asentuu mobiilisahkoposti.

Mobiililaitehallintajarjestelman kautta puhelimia voidaan tutkia monella eri tavalla. Jarjestel-
man kautta nakyy puhelimen ohjelmistoversio, fyysinen sijainti ja esimerkiksi kuinka paljon
puhelimessa on jaljella akkua tai tilaa kaytettavissa. Jarjestelmalla pystyy myos tarkastele-
maan laitteelle asennetut ohjelmat. Kuva 6 havainnollistaa, minka nakoinen jarjestelman
kayttoliittyma on.
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6. kuva: Kuva yrityksen mobiilihallintasivusta eli MDM-jarjestelmasta

Jarjestelman avulla voidaan nahda, miten laitetta kaytetaan, mutta silla voidaan myos pakot-
taa ohjelmien asennuksia tai esimerkiksi poistaa ohjelmia. Mikali laite on varastettu, voidaan

jarjestelman kautta lukita laite ja etatyhjentaa se.
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3.3.2 Android ja iOS-laitteet

Android ja i0S-laitteet kayttavat MDM-jarjestelmaa. Jarjestelman kautta voidaan seurata,
onko laitteet paivitetty viimeisimpaan versioon, mita ohjelmia laitteissa on, laitteen fyysinen
sijainti ja onko esimerkiksi laitteessa kaikki yritykselle tarkeat profiilit. Jarjestelman avulla

todetaan, etta etayhteys ja yrityksen sisaiset verkot toimivat.

Naiden laitteiden ongelmat ovat hyvin samanlaiset kuin Windows Phonella. MDM:n asennuksen
yhteydessa tulee useita POP-UP -ikkunoita, jotka pyytavat lupaa asentaa erilaisia profiileja
seka ohjelmia. Jos jonkun kyseisista ikkunoista hylkaa, jaa jokin osa asentamatta, eika MDM

valttamatta toimi kuten pitaisi.

Usein asiakkaat kokevat taman asennuksen vaikeana, joten he tulevat palvelupisteelle ilman,

etta itse kokeilevat asennusta, ja heille asennetaan kyseinen ohjelma heidan puolestaan.

3.3.3 Windows Phone ongelmat

Windows -puhelimella ongelmat liittyvat usein mobiilisahkopostitilin kayttoon tai asennuk-
seen. Mikali ongelma on asennukseen liittyva, on tili talloin yleensa synkronoitu toiseen puhe-
limeen, jolloin tili tulee vapauttaa Activesync-jarjestelmasta. Taman jalkeen tulee tili maa-
rittaa uudestaan. Toiseksi yleisin ongelma on, etta asiakas ei ole seurannut ohjeita, ja siten

joku tieto on joko vaarin tai puuttuu kokonaan.

Yrityksella on organisaation sisaisessa lahiverkossa intrassa kuvalliset ohjeet, joissa on ku-

vattu sahkopostitilin asennus.

3.3.4 Mobiililaitteiden tunnukset seka liittymat

Nykyaan lahes kaikki alypuhelinvalmistajat vaativat, etta puhelimeen tehdaan heidan kaytto-
jarjestelmaa tukeva tunnus, johon voi esimerkiksi varmuuskopioida tietoja ja asetuksia.
Skanskalla tama tuottaa ongelmia, koska nama tunnukset eivat ole mitenkaan liitoksissa yri-

tyksen omiin jarjestelmiin, vaan ne ovat henkilokohtaiset tunnukset.

Ongelmana on usein tilin salasanan haviaminen tai tunnuksen unohtaminen, johon asiakas ha-
kee apua palvelupisteen tyontekijalta tunnuksien palauttamiseksi. Asiakkaat ohjataan talloin

kayttojarjestelman tukisivustolle, jossa voi yrittaa nollata salasanan.
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Mobiililiittymat eivat ole tietohallinnon toiminnon hallinnassa, joten naissa ongelmissa asiak-
kaat ohjataan ottamaan yhteytta liittymaasioita hoitaviin matkapuhelinvastaaviin (yhteystie-
dot sisaisesta lahiverkosta, intrasta). Yrityksessa matkapuhelinvastaavia on useita, ja heidat

ovat jaettu vastaamaan eri alueiden matkapuhelinliittymaongelmista tai -tilauksista.

3.4 Yleiset pyynnot

Palvelupisteelle tulee usein tiketteja kollegoilta, jotka ovat puhuneet kayttajien kanssa puhe-
limessa. Mikali asiakasta ei ole pystytty auttamaan puhelimen valityksella esimerkiksi Inter-

net-yhteysongelmissa, ohjataan asiakkaat palvelupisteelle.

Palvelupisteella on helpompi tutkia ongelmia, koska tietokonetta paasee kasittelemaan fyysi-
sesti. Talloin on helpompi todeta onko vika fyysisesti tietokoneessa tai mobiililaitteessa. Pal-
velupisteella ongelmat ratkaistaan aina loppuun asti joko esimerkiksi antamalla asiakkaalle

lainakone korjauksen ajaksi tai vaihtamalla laite kokonaan uuteen.

Palvelupisteella on myos helpompi todeta ongelma uudestaan, koska puhelimen valityksella
asiakkaat eivat valttamatta osaa kertoa mika koneessa on oikeasti ongelmana. On siis hyva

lahtea selvittamaan ongelmaa uudestaan alusta alkaen.

Valilla tulee myos pyyntoja, missa palvelupisteen tyontekijan tulee kayda asiakkaan tyopis-
teella auttamassa. Yleensa pyynnot koskevat esimerkiksi nayttoa tai nappaimistoa, joka ei
toimi. Kun tyontekija on menossa selvittamaan asiakkaan ongelmaa, on hyva olla mukana kan-
nettava tietokone, jolla voi selvittaa onko ongelma fyysisesti esimerkiksi johdoissa vai onko

asiakkaan ajureissa tai tietokoneessa ongelmaa.

Asiakkaiden tyopisteella palvelupisteen tyontekija ei voi kayda kuin Helsingin konttorilla,
koska palvelupisteella tyoskentelee vain yksi tyontekija ja saman tyontekijan tulee pitaa pal-
velupistetta auki ilmoitettuina aikoina. Ongelmat ovat useimmiten helppo ratkaista, esimer-

kiksi jokin johto ei ole kunnolla kiinni tai asetus ei ole oikein.

Yrityksella on myos TechOnSite-palvelu, missa tyontekija kay asentamassa esimerkiksi tyo-
maalle nettiyhteyden, jolla paasee yrityksen verkkoon. Taman palvelun yhteydessa tyontekija
yrittaa samalla kayntikerralla auttaa asiakkaita kenella on mahdollisesti fyysisia ongelmia tyo-

pisteellaan.

3.5 Oikeuspyynnot
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Paasaantoisesti oikeuspyynnot, joita palvelupisteella pyydetaan, koskevat ohjelmistojen kayt-
tooikeuksia. Useaan ohjelmistoon tarvitaan erikseen oikeusryhma, jotta asiakas saa ohjelman
lisenssin kayttoonsa. Kayttajan AD -tiliin lisataan tarvittava oikeusryhma. Taman jalkeen il-
moitetaan kayttajalle, etta oikeudet ovat voimassa noin 15 minuutin jalkeen. Toimenpiteen

jalkeen asiakkaan tulee kirjautua tietokoneelle uudestaan.

Oikeudet annetaan Active Directory-ohjelman kautta. AD:sta tulee ensin etsia kyseinen kayt-
taja ja lisata hanelle tarvitsemansa oikeusryhma, mikali se on vain mahdollista ilman, etta
ohjelmistoa tarvitsee tilata tai ohjelmistovastaavalta tarvitaan lupa ohjelmiston antamiseen.

Alapuolella kuva 7 Active Directory-ohjelmasta ja sen perusnakymasta.
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7. kuva: Kuva Active Directory, Tilienhallintajarjestelma.

Joissakin ohjelmistoissa on myos oma lisenssinhallintaohjelmansa tai ohjelma, joissa lisenssi

taytyy erikseen ohjata kayttajalle.

Muita oikeuspyyntoja ovat esimerkiksi kansio-oikeudet, joissa tarkastetaan kansion hallin-
noija. Asiakas ohjataan olemaan yhteydessa kansion hallitsijaan, joka lahettaa sahkopostin

Helpdeskiin, jolloin asiakas saa oikeudet kansioon.

Salasanan nollauspyyntdja saapuu myos palvelupisteelle. Nollaus tehdaan, kun asiakas toden-

taa ensin henkilollisyytensa.
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4  Kehitys- ja parannusehdotukset

Kehitys- ja parannusehdotukset annetaan samoille palvelupyynndille, jotka on kuvattu edelli-
sessa luvussa 3. Kehitysehdotuksia loytyi hyvin jarjestelmaintegraatioihin ja ohjeiden tekemi-

seen liittyen.

Ohjeita on tehty melkein jokaista palvelupyyntoa varten. Ohjeet jotka voidaan liittaa opin-

naytetyohon, loytyvat liitteesta 1,2,3 ja 6.

4.1  Palvelupyynnot

Tikettijarjestelmaa on todella yksinkertaista kayttaa, joten varsinaisia parannusehdotuksia
jarjestelmaan liittyen ei loytynyt. Uusia Helpdeskin tyontekijoita varten ohjeet olisi kuitenkin
tarkeaa saada. Tasta johtuen tikettijarjestelman peruskayttoa varten on luotu ohje. Ohje loy-

tyy liitenumerosta 3.

Puhelinjarjestelma Intelecomin parannusehdotuksena olisi sen integrointi AD-jarjestelman
(Active Directory) kanssa. Tama helpottaisi todella paljon tyontekoa, kun puhelinjarjestelma
hakisi suoraan integraatiolla AD:n tiedot soittajalle. Talla hetkella ohjelma nayttaa vain nu-
meron, josta puhelu tulee, mutta mikali ohjelman saisi nayttamaan lisaksi kayttajan nimen
seka kayttajatunnuksen, nopeutuisi palvelu huomattavasti. Parannusehdotus tulisi ottaa pu-

heeksi puhelinjarjestelman toimittajan kanssa ja keskustella mahdollisuuksista tarkemmin.

4.2  Tilauspyynnot

Tilauspyynnaoissa kehitysehdotukset ovat melko samanlaisia, koska tilaaminen tapahtuu jokai-
sessa prosessissa samalla tavalla. Integraation avulla tilauksista saataisiin huomattavasti

helppo lukuisempia.

4.2.1 Tietokonetilaus

Tietokonetilausprosessi on talla hetkella hieman monimutkainen, mutta sita voisi helpottaa ja
yksinkertaistaa integroimalla tikettijarjestelmaa tilausjarjestelman kanssa. Olisi huomatta-
vasti helpompaa, kun tilaustiketti tulee, etta se olisi jo valmiiksi taytetty. Tama selkeyttaisi

alkuprosessia ja tilauksesta saisi suoraan paremman ja ymmarrettavamman kuvan.

Palvelupisteen tyontekijoiden kaytossa ei ole ohjetta tietokonetilausten kasittelysta. Ohje
syntyy prosessin kuvauksen myota. Myos tietokoneen asennusta varten on luotu ohje. Ohje

loytyy liitenumerosta 1.
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Uuden tietokoneen mukana tulisi myos lahettaa saate, jossa on selvitetty perusasiat ja ylei-

simmat ongelmat. Tama ohje tullaan luomaan omasta toimestani.

4.2.2 Tietokoneen vaihto

Prosessi on nyt jo yksinkertainen eli siihen ei loytynyt parannusehdotusta. Tietokoneen vaih-
toprosessia huomioiden tietokoneen asennusohje tulee helpottamaan tyota silla tietokoneet,

jotka palautuvat, tullaan asentamaan uudestaan.

4.2.3  Muut tilaukset

Muiden tuotteiden tilausprosessi on myos monimutkainen, jota helpottaisi sama integrointi-
prosessi kuin kohdassa Tietokonetilaus. Olisi hyva, etta tikettijarjestelma osaisi suoraan kayda
hakemassa tilaustiedot tikettiin. Ohjeistusta tavarantoimittajaltamme tilaukseen ei ollut ol-

lenkaan, mika on nyt luotu. Ohje l6ytyy liitenumerosta 4.

4.3 Muutospyynnot

Muutospyyntojen prosessi on talla hetkella selkea ja helppo tehda, joten siihen ei loytynyt pa-
rannusehdotusta. Ohjeistusta prosessiin ei ole ennen ollut, mutta nyt ohje on luotu. Ohje loy-

tyy liitenumerosta 2.

4.4  Mobiililaitteet

MDM-jarjestelma on selkea ja kayttajaystavallinen, joten parannusehdotusta suoraan jarjes-
telmaan liittyen ei ole. Yrityksen tulisi kuitenkin paivittaa asennusohjeet uusiin kuvallisiin oh-
jeisiin, jolloin kayttajien olisi helpompi itse tehda jarjestelman asennus mobiililaitteisiin. Oh-

jeet on nyt paivitetty ja ohje loytyy liitenumerosta 5.

Windows Phone -mobiilisahkopostin asennus on yksinkertainen, vaikkakin sen kanssa on paljon
ongelmia. Asennusohje on paivitetty muutaman kuukauden sisalle uuteen kuvalliseen eli ohje
on myos kunnossa. Parannusehdotuksena Windows -puhelimille on, etta ne saisi myos lisattya
MDM-jarjestelmaan. Yrityksen pitaisi keskustella lisaamismahdollisuudesta suoraan jarjestel-

matuen kanssa.

Parannusehdotuksena laitetunnuksille esitan, etta yritys voisi luoda jonkun jarjestelman tai
kayttaa olemassa olevaa jarjestelmaa, jolla voitaisiin ohittaa tuon puhelimen oman tunnuksen

tekeminen. Tama vahentaisi ongelmia huomattavasti.
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Olisi myos hyva, etta kayttajat voisivat asentaa omille tietokoneilleen mobiililaitetta tukevan
ohjelmiston, johon puhelimen voi sitten varmuuskopioida. Talla hetkella kayttajat eivat saa

asentaa koneilleen esimerkiksi iTunes-ohjelmaa, johon puhelimen voisi varmuuskopioida.

Parannusehdotuksena liittymia koskien olisi, etta tyontekijat paasisivat katsomaan asiakkai-
den liittymatietoja. Tama helpottaisi huomattavasti, mikali kayttajalla on esimerkiksi ongel-

mia mobiiliyhteyksien kanssa.

Mobiililaitteiden hallinnasta ei ollut ollut viela ohjeita luotu esimerkiksi koskien varmuuskopi-
ointia tai esimerkiksi tehdasasetuksien palautusta. Ohjeistus on luotu koskien juuri naita
kahta asiaa ja muita yleisimpia ongelmia kohtia kuten, miten tehda puhelimelle "Hard Re-

set”.

4.5 Yleiset pyynnot

Prosessi pyyntojen kasittelyssa on kunnossa, eika siita loytynyt mitaan parannettavaa. Ylei-
sissa pyynnoissa ongelma tilanteiden ratkaisun jalkeen, olisi hyva paivittaa tietopankkia.
Tama helpottaisi harvoin tulevan ongelman ratkaisussa seuraavalla kerralla. Tikettijarjestel-
man kaytosta yrityksella ei ole ohjeita, mitka nyt on luotu kayttoa varten. Eli mitka kohdat

tiketista on tarkeaa tayttaa. Ohje loytyy liitenumerosta 3.

4.6  Oikeuspyynnot

Prosessi tietohallinnon osalta on kunnossa, eli siina ei ole mitaan parannettavaa. Oikeusryh-
missa sen sijaan on parannettavaa. Jokaisella oikeusryhmalla on hallinnoija, mutta nama hal-
linnoijat eivat ole yleensa ajan tasalla. Olisi hyva siis, etta kaikki oikeusryhmat kaydaan lapi
esimerkiksi vuosittain, jolloin tarkastetaan onko hallinnoija edelleen sama vai onko se muut-

tunut.

Olisi myos hyva tehda ohjelmistopyyntoja varten listaus, johon olisi keratty kaikki tiedot ku-
ten esimerkiksi milla oikeusryhmalla ohjelmaan saa oikeudet, mika jakelupaketti on oikea, jos

ei ole jakelupaketti mista asennustiedot loytyvat ja niin edelleen.
5  Yhteenveto ja pohdinta
Tyon lopputuloksena olivat dokumentaatiot yrityksen yleisimmista palveluprosesseista palve-

lupisteella seka niihin liittyvat parannusehdotukset. Konkreettisina lopputuloksina oli useita

uusia ohjeita seka vanhat paivitetyt ohjeet prosessien kasittelya varten. Prosessien kuvaukset
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toimivat erinomaisena perehdytysmateriaalina, koska ne antavat kokonaisvaltaisen kuvan pal-
velupisteen toimintatavoista ja jarjestelmista. Yritykselle on annettu tiedoksi parannusehdo-

tukset jarjestelmaintegraatioita varten.

Opinnaytetyon aihe oli laaja, ja tyohon onkin tiivistetty tarkeimmat palvelupyynnot ja niiden
ongelmat. Aiheen monet osa-alueet pakottivat jattamaan pienimmat yksityiskohdat kasittele-

matta, jotta tyon laajuus ei paisu liikaa.

Opinnaytetyota oli mielenkiintoista tehda, koska sain perehtya paremmin yrityksen toiminta-
tapoihin ja sain paremman kuvan palvelupisteen toiminnasta. Ty0 antoi myos pohjan osaami-
selle ja tietamykselle, koska tyoni jatkuvat edelleen yrityksessa. Opinnaytetyon aikana saatiin
myos uusia ideoita, miten Helpdesk-toimintaa voitaisiin kehittaa paremmaksi, paasaantoisesti

parantamalla Intrassa olevaa ohjeistusta.
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Liite 1: Organisaatiotietojen muutos ohje.

Ohjeet organisaatiotietojen muutokseen

Tietokoneen selvitys:

Avaa Iris - Rakennuskone Citrixista
Avaa kalustot
Etsi kayttajan nimella
Kun olet loytanyt kayttajan, katso minkalainen kone hanelle on kirjoilla
Ota ylos esimerkiksi muistioon
o tietokoneen nimi
o tunnistenumero
o kustannuspaikka, milla tietokone on silla hetkella
Avaa organisaatiotietojen muutos tiketti
o avaa PDF-tiedosto ja kirjoita muistiin
» vanha kustannuspaikka
= uusi kustannuspaikka
» kuljetus paivamaara

Muutoksen tekeminen:

Avaa Iriksesta ”"Kuljetus” valilehti
Avaa ”Uusi kuljetus” vasemmasta ylakulmasta
Kirjoita ensimmaiseen kenttaan tietokoneen kustannuspaikka
Kirjoita toiseen kentta uusi kustannuspaikka, mille tietokone tulisi siir-
taa
Vaihda kuljetuksen paivamaara oikeaksi
Kirjoita alempaan ikkunaan "Tunnus” kohtaan tietokoneen tunnistenu-
mero
o Taman jalkeen paina esimerkiksi ENTER tai TAB
o Kentan tulisi hakea automaattisesti tietokoneen tiedot
Kun kaikki on oikein paina ylapalkista ”Kirjaus”
Paina ikkunaan mika tulee ”Kylla”
Tietokone on nyt vaihdettu uudelle kustannuspaikalle

Muista kirjoittaa tikettiin, etta kenen kayttajan tietokone on siirretty uudelle

kustannuspaikalle. Laheta tiketista myos tieto kayttajalle, joka tiketin on luo-

nut.
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Liite 2: Tietokoneen asennus ohje (Otettu pois arkaluontoista tietoa)

Ohjeet tietokoneen asennus:

Tietokoneen uudelleen asennus:

e Yhdista tietokone ethernet-kaapelilla yrityksen verkkoon ja laita virta-
johto kiinni tietokoneeseen.
e Kaynnista tietokone ja samalla paina useasti F12.
e Taman jalkeen alkaa "Network boot” eli tietokone asentaa uuden kayt-
tojarjestelman suoraan Skanskan palvelimelta.
e Paina uudestaan F10, kun tietokone sita pyytaa.
e Taman jalkeen tietokone lataa tiedostoja, jonka jalkeen tulee Skanskan
ikkuna missa pyydetaan salasanaa.
e Kirjoita salasana
e Taman jalkeen valitse oikea image.
o Kannettavat tietokoneet
=  Windows 7
o Hybridi tietokoneet
=  Windows 8.1
e Asennus alkaa ja siina kestaa konemallista riippuen tunnista kolmeen
tuntiin

Kun uusi kayttojarjestelma on asennettu:

e Tarkasta, etta asennus on onnistunut (Loytyy kaikki ohjelmat mm. F-se-
cure, cisco)
e Jos asennus on epaonnistunut toista "Tietokoneen uudelleen asennus”
vaihe uudelleen
e Kun asennus on onnistunut, kay ajamassa policyt.
o Ohjauspaneeli > Configuration Manager - Action-valilehti
o aja ainakin policyt:
= Discovery Data Collection Cycle
» Machine Policy Retrieval & Evaluation Cycle
= Software Updates Scan Cycle
= User Policy Retrieval & Evaluation Cycle
= Windows Installer Source List Update Cycle
e Policyt tulevat voimaan hetken paasta, jolloin tietokone hakee uusim-
mat paivitykset Software Centeriin
e Asenna kaikki paivitykset, jonka jalkeen tietokone on valmis kaytetta-
vaksi
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Liite 3: Ohjeet Footprints tiketin tayttoon

Footprints-kayttoohje

Tassa on ohje, miten tayttaa uusi tiketti. Tiketin pystyy tallentamaan vain

siina tapauksessa, etta kaikki tahdella(*) merkityt kohdat on taytetty.

e Laita ensin otsikko(title), mahdollisimman hyvin kuvaamaan ongelmaa,
etta myohemmin toinen tyontekija ymmartaa mista tiketissa on kyse

e Vaihda tiketin tila (”Status”) oikeaan.

e Taman jalkeen voit joko hakea osoitekirjasta kayttajan (valitse Select
Contact) tai kirjoita suoraan oikeisiin kenttaan henkilon etu- ja suku-
nimi. Paina taman jalkeen ENTER

e Taman jalkeen kirjoita info kenttaan (description) mahdollisimman kat-
tavasti tiketin tiedot, esimerkiksi mika on ongelma, milloin ongelma on
tullut jne.

o Kun lahetat asiakkaalle viestia tiketin kautta voit myos valita
valmiista pohjista klikkaamalla "Quick Descriptions” kenttaa ja
valita sielta tarvitsemasi pohja

e Taman jalkeen tulee tayttaa vahinko tiedot(Incidient Information)

o Ensimmaiseen kohtaa "Type of issue” valitse parhaiten kuvaama
vaihtoehto.

= Sen jalkeen kentan oikealle puolelle ilmestyy uusi kentta
”Type of SR” tayta tahan sopivin ongelmaa vastaava tai
parhain toimenpide mita tiketille tehtiin.

o Seuraavaksi vaihda ”"Customer language” oikeaksi, yleensa Suo-
meksi.

o Viimeiseksi tassa osuudessa tayta "Combined Search” eli kirjoita
ongelmaa mahdollisimman paljon kuvaava sana ja paina ENTER

» Haku hakee sanaa parhaiten vastaavan palvelunimen
= Esimerkiksi Directory

e Vaihda tarvittaessa tarkeysluokkaa

e Viimeiseksi valitse oikea tyoryhma mille tiketti osoitetaan

o Esimerkiksi Service Point tai Service Desk

Viimeisena kuva esimerkki taytetysta tiketista
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Liite 4: Ohje tilaamiseen tavarantoimittajalta

Ohje sisaltaa arkaluonteista tietoa, joten se on otettu pois lopullisesta opinnaytetyo versi-
osta.
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Liite 5: MDM asennusohje

Asennusohjeet sisaltavat arkaluontoista tieto yritykselle. Suurimmaksi osaksi ohjeet ovat ku-
via, jotta kayttajat saavat selkeamman kuvan asennusohjeesta.
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Liite 6: Yleinen Iris ohje

Yleinen IRIS-ohje

Iris on kalustojarjestelma, missa on yrityksen vuokralaitteet kirjoilla. Jarjestelmaa
yllapitaa ja kayttaa eniten Skanska Rakennuskone, joka mm. vuokraa tyomaakoneita.
Vasen palkki on niin kutsuttu navigointi palkki, mita voi muokata vapaasti omaan
kayttoon.

Tarkeimmat palvelupisteen tyota ajatellen toiminnot navigointi palkissa ovat kalusto-
luettelo, myyntitilaukset, asiakkaat, palautus ja kuljetus.

Kuva Iriksen yleisnakymasta:

R S5

v [(% Skanska Rakennuskone » Kotisivu » @] [[Haku (Ctr-3)

BE ovonor | wworm Saria babskons - e carsiacry @

Roolikeskus - RC Finland
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- iy Vaihtoehdot ~ @ Paiits 3§ Asetukset
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Asiakasnro ~ puheinro Nimi

Visikkshinta
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[ Kiratut asiakirat Lahettsja Luontipsivamasrs Muistio Sivu

Skanska Rakennuskone 23, marmaskuuta 2015 SKANSKA\KILIS

Kalustoluetteloon kannattaa tehda haku, mika nayttaa vain IT-laitteet. (Lisaa suoda-
tin ”Osasto Code” ja anna arvoksi 300) Muista tallentaa haku, ettei sita tarvitse
tehda joka kerta kaynnistyksen yhteydessa.

Taman jalkeen naet vain IT-vuokralaitteet.

Asiakkaat kohdasta naet kaikki kustannuspaikat. Haku onnistuu helposti esimerkiksi
kustannuspaikan numerolla.

Palautus kohdasta teet tietokoneen palautukset.
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Kuljetus kohdasta pystyt siirtamaan laitteita toisille kustannuspaikalle/kustannuspai-
koille. Tahan on prosessiin l0ytyy myos erillinen ohje: ”"Organisaatiotietojen muutos
ohje”.

Myyntitilaukset osiota tarvitsee vain kun olet kirjaamassa uutta IT-laitetta. Talloin

saat kirjattua laitteen kustannuspaikalle ensimmaista kertaa.



