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Helpdesk-sivuston vaatimuskartoituksen tarkoituksena oli tuottaa vaatimusmaaritys
ohjelmointitiimin tyon tueksi. Vaatimusmaaritykseen kartoitettiin henkiloston ja
yhteistyokumppaneiden tarpeet helpdesk-sivustolta. Opinnaytetyo oli osana projektia, jonka
tarkoituksena oli saada Kassamagneetti Oy:lle uusi helpdesk-sivusto. Opinnaytetyontekija oli
projektissa projektipaallikko. Kassamagneetti Oy:n Worklog-sivustoa hyodynnettiin ennen
palvelupyyntojen hallinnoinnissa, mutta se oli ominaisuuksiltaan liian yksinkertainen
suurempaan yhteistyohon sidosryhmien kanssa. Kartoituksessa kaytiin myos lapi Worklog-
sivuston ominaisuudet, joista osa siirrettiin uuteen sivustoon.

Opinnaytetyohon kerattiin materiaalia usean eri metodin avulla. Konstruktiivisen
tutkimustavan tueksi valittiin haastatteleminen, dokumenttianalyysi, havainnointi,
benchmarking, UML ja spiraalimalli. Teoriaa tyon tueksi saatiin muutamasta lahdekirjasta,
jotka tukivat ohjelmistosivuston tekemista. Haastatteleminen muodostui tarkeimmaksi
metodiksi tyon aikana. Haastattelemisessa kaytettiin gallup- ja teemahaastattelumetodeja.
Teemahaastattelun avulla saatiin jokaisen aktiivisen helpdesk-sivuston kayttajan mielipiteet
ja kommentit, joita pystyttiin hyodyntamaan helpdesk-sivuston sisallon suunnittelemisessa.

Opinnaytetyon tulokseksi saatiin vaatimuskartoitukseen kuuluvia analyyseja joita pystytaan
hyodyntamaan jatkokehityksessa. Tarkeimmaksi tulokseksi saatiin helpdesk-sivuston runko,
jossa otettiin huomioon eri tahojen vaatimukset. Helpdesk-sivuston perusvaatimus yllapitaa
tukipalvelupyyntoja tayttyi odotetusti. Palvelupyyntojen tekemista helpottaviksi muutoksiksi
saatiin useita eri ominaisuuksia, jotka kerattiin metodeja hyodyntaen. Uusiksi ominaisuuksiksi
tuli mm. poissaoloilmoituksen jattaminen, verkkokauppa ja raportointi.

Helpdesk-sivusto oli opinnaytetyoksi kiinnostava ja haastava aihe. Tyo tehtiin laheisessa
yhteistyossa yrityksen, koska se oli yrityksen oma projekti. Opinnaytetyo tuki projektin
tekemista, koska vaatimuskartoitukseen kuuluvat analyysit muodostuivat ohjelmointitiimin
tyovalineiksi. Ohjelmointitiimi sai vaatimuskartoituksen aikataulutuksesta hyvan avun
suunnitellessa omaa aikataulua. Helpdesk-sivustolle tulevat ominaisuudet oli priorisoitu
valmiiksi, mika helpotti resurssien suunnittelua.

Asiasanat: Helpdesk-sivusto, Vaatimuskartoitus, Ravintolatoimiala, Tukipalvelupyynto
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The purpose of the requirement survey of the helpdesk website was to produce a requirement
specification to support the programming team in their work. The requirement specifications
include the staff and the company’'s partners’' needs for a helpdesk website. The thesis was
part of a project to create a new helpdesk website for Kassamagneetti Ltd. The author of this
thesis was the project manager for the whole project. Kassamagneetti Ltd’s Worklog website
was previously used to manage the service requests but the website was too simple to be
used with the company's partners. The requirement specifications also include the features of
the Worklog website and some of them were transferred over to the new helpdesk website.

Multiple methods of data collection were used for the thesis. Interviews, document analysis,
observation, benchmarking, UML(Unified Modeling Language) and the spiral model were
chosen to support the constructive research. A few programming books were used as a source
for the theoretical research. Interviewing proved to be the main method of collecting infor-
mation for the thesis. The interviews were conducted with Gallup and theme interview
methods. It was easy to obtain the opinions and comments of every active helpdesk user by
using the theme interview method. The opinions and comments helped determine which
features should be transferred to the new helpdesk website.

The thesis resulted in multiple analyses in the requirement survey which can be utilized in
further development. The most important result was the frame for the helpdesk website. The
frame was built by taking into account all the suggestions and requirements collected from all
the different sources. The basic requirement for a helpdesk website is to maintain service
requests which was fulfilled as expected. Multiple features were included to help facilitate
the submitting of the service requests. New features include for example: out of office note,
e-commerce and reporting.

The helpdesk website was an interesting and challenging subject for the thesis. The thesis
was completed in close co-operation with the company since it was the company's own
project. The thesis supported carrying out the project because the analyses performed in the
requirement survey worked as a tool for the programming team. The scheduling of the
requirement survey helped the programming team in making their own schedule. Properties
were already prioritized, which facilitated the resource planning.

Keywords: Helpdesk website, requirement specification, catering business, case
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli Magneetti-yhtioiden tulevan helpdesk-sivuston selvitys ja
vaatimuskartoitus. Helpdesk-sivuston vaatimuskartoituksessa otetaan huomioon
Kassamagneetti Oy:n ja sen tarkeimpien sidosryhmien tarpeet. Yhteistyoyritys toimittaa
helpdesk-sivuston Kassamagneetti Oy:lle sovitun aikataulun mukaisesti. Helpdesk-sivusto
rakennetaan opinnaytetyon pohjalta, joten opinnaytetyontekija on projektissa mukana alusta
loppuun. Vaatimusmaarittelya hyodynnetaan jatkokehityksessa. Projekti on arviolta 10
versiopaivitysta, joista opinnaytetyo sisaltaa neljan versiopaivityksen sisallon.
Opinnaytetyohon loppupaatelmiin saatiin kokemuksia vaatimuskartoituksen kaytosta

ohjelmointitiimin tyovalineena.

Kassamagneetti Oy:lla on vuonna 2009 valmistunut Worklog-sivusto, jota kaytettiin
palvelupyyntojen yllapitoon. Sivusto vanheni kaytettavyyden osalta nopeasti, eika sita voitu
hyodyntaa suurempien sidosryhmien kanssa tehtavassa yhteistyossa. Laajemman ja
kattavamman helpdesk-sivuston tarve kasvoi niin suureksi, etta uuden sivuston
suunnitteleminen aloitettiin vuoden 2010 kesakuussa. Uuden helpdesk-sivuston tarkoitus on
palvella tarpeita, joiden avulla pysytaan kilpailukykyisena. Vaatimuskartoituksen avulla
saadaan esille ominaisuudet, jotka ovat kriittisen tarkeita sivustolle. Kartoituksen avulla
priorisoidaan ominaisuuksien tuonti tuotantoon niin, ettei paivitys hairitse sivuston kayttoa.
Uusi helpdesk-sivusto integroidaan Kassamagneetti Oy:ssa kaytettavaan jarjestelmapohjaan,

jossa toimii esimerkiksi ohjelmistotalon helpdesk ja ravintolajarjestelma Restolution.

Opinnaytetyoaihe oli ajankohtainen ja sopi erittain hyvin ammattikorkeakoulun
opinnaytetyoksi, koska tyo tehtiin laheisessa yhteistyossa yrityksen kanssa. Tyon
tutkimuksellinen osio tuli hyvin esille erilaisten metodien avulla. Tyohon valittiin

konstruktiivinen tutkimustapa, koska se tukee projektiluontoisen opinnaytetyon tekemista.

1.1 Tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa uuden helpdesk-sivuston vaatimuskartoitus

ohjelmointitiimin tyon tueksi.

Opinnaytetyon paatavoite:
- tuottaa helpdesk-sivuston kehityksen tueksi vaatimuskartoitus. Vaatimuskartoituksen
tarkeimmat vaatimukset tulevat toimeksiantajalta ja sen sidosryhmilta

Opinnaytetyon muut tavoitteet, jolla paatavoite saavutetaan:



- kartoittaa vanhojen ominaisuuksien toimivuus ja uudelleen muokkaus sivuston
vaatimuksien mukaiseksi

- kartoittaa uudet toivotut ominaisuudet helpdesk-sivustolle

- tutkimustulokset: Miten helpdesk-sivuston vaatimukset saadaan esitettya
ohjelmointitiimille niin, etta se voivat tuottaa vaatimuksien mukaisen helpdesk-

sivuston.

1.2 Aiheen rajaus

Opinnaytetyosta rajattiin pois kokonaisuuksia, jotka kuuluvat olennaisena osana
projektityoskentelyyn, mutta tekisivat opinnaytetyosta liian laajan ammattikorkeakoulun

opinnaytetyoksi.

Opinnaytetyosta rajattiin pois helpdesk-sivuston kayttajien koulutus. Helpdesk-sivuston
kayttajamaara moninkertaistuu sivuston julkaisemisen jalkeen. Sivuston uudet kayttajat ovat
eritasoisia tietokoneen kayttajia. Koulutussuunnitelmaan tehdaan erilaisia koulutustapoja,
jotta sivuston kaytto saadaan tehokkaaksi. Koulutussuunnitelmaan tulee pikaohjeistus
edistyneille kayttajille Power Point -ohjelmaa hyodyntaen. Asiakkaat voivat myos tulla
Kassamagneetti Oy:n koulutustiloihin tutustumaan uuden helpdesk-sivuston kayttoon.

Asiakkaille on tarkoitus tehda raataloityja koulutussuunnitelmia tarpeiden mukaan.

Helpdesk-sivuston ohjelmointi ostettiin yhteistyoyritykselta. Yhteistyoyrityksen taholta
sivustolle maaritellaan projektisuunnitelman vaatimat muut osat, esimerkiksi helpdesk-

sivuston kustannusarvio, organisaatiokaaviot ja tyotehtavat aikatauluineen.

Opinnaytetyossa kaytiin lapi testausta paapiirteittain mutta tarkempien tapauskohtaisten

testaussuunnitelmien tekeminen jatettiin erilliseksi osaksi kokonaisprojektia.

Rajaukseen kuului myos helpdesk-sivuston vaatima tekninen maaritys. Teknisessa
maarityksessa kaydaan lapi helpdesk-sivuston vaatimat palvelin tarpeet ja

varmistussuunnitelman tekeminen.

Opinnaytetyossa esitellaan vain osa tulevista ominaisuuksista. Helpdesk-sivuston
ominaisuuksista muutamat tulevat yhteistyoyrityksen oman helpdesk-sivuston kautta. Nama
ominaisuudet on todettu hyviksi ja hyvaksytty osaksi projektia aloituspalaverissa. Naita

ominaisuuksia ei esitella opinnaytetytossa.

Vaatimustenhallintaan liitetaan usein liiketoiminnallisia analyyseja, jotka rajattiin pois

opinnaytetyosta. Analyyseja on esimerkiksi kustannus-, hyoty-, ja markkina-analyysit.



1.3 Magneetti-yhtiot

Magneetti-yhtioihin kuuluu Kassamagneetti Oy, Huoltomagneetti Oy ja Magnet-Invest Oy.

Magneetti-yhtiét

Kassamagneetti Huoltomagneetti Magnet-invest

Kuva 1: Yhtiorakenne

Yhtion strategia perustuu kassapaatteiden ja IT-teknologian yhdistamiseen. Tavoitteena on
vahvistaa asemaa olemalla edellakavija uuden teknologian kehittamisessa kassajarjestelmiin.
Kassamagneetti Oy on vuonna 1984 perustettu yritys. Yrityksen paatoimiala on ravitsemusalan
kassakone- ja jarjestelmatoimittaminen. Tuotteisiin kuuluu esimerkiksi Sharp ja Towa -
kassajarjestelmat, maksupaate-, sirukortti- ja mobiilimaksamisen ohjelmia, lippukirjoittimia
seka kassa- ja IT -alan tarvikkeita. Palveluina yritys tarjoaa ravitsemusalalle kattavia
myynnin, katteen, varaston ja tiedonhallintajarjestelmia ja niihin liittyvaa koulutusta.
Rahoitusyhtio Magnet-Invest Oy:n kautta asiakkaat saavat eripituisia luottosopimuksia tai

mahdollisesti leasing-sopimuksia. (Magneetti-yhtiot yritysesittely.)

Huoltomagneetti Oy:n paatoimiala on tuottaa huoltopalveluja. Huoltopalvelut sisaltavat
esimerkiksi pienkorjaukset Helsingin tai Oulun toimipisteessa, asiakaskaynnit, etayhteydella

ongelman korjaamisen tai puhelintuen. (Magneetti-yhtiot yritysesittely.)

1.4 Toimipisteet ja henkilosto

Kassamagneetti Oy:lla on toimipiste Helsingissa ja Oulussa. Helsingin toimipiste on
paatoimipiste, jossa sijaitsee huolto, varasto, laskutus, maksupaatetuki ja neuvontapalvelut.
Oulun toimipisteessa sijaitsee kassahuoltopalvelut ja myynti. Yhtiossa tyoskentelee yhteensa

18 tyontekijaa. (Magneetti-yhtiot yritysesittely.)

1.5 Helpdesk-sivusto yrityksen tukipalvelujen tueksi

Kassamagneetti Oy:lle tulevat palvelupyynnot ovat paasaantoisesti pyyntoja korjata
kassajarjestelmassa tulleita ongelmia. Kassamagneetti Oy tarjoaa asiakkaillensa
huoltopalveluja kello 9:00-24:00 valisena aikana, vuoden jokaisena paivana. Yleisimpia
ongelmia ovat muun muassa kassan ylikuumentuminen, ohjelmien hidastuminen, tietokanta

ongelmat tai johtojen rispaantuminen. (Liite 3. Helpdesk-sivuston taustamateriaalia.)
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Helpdesk-sivuston ensimmainen versio sisaltaa helpdesk-sivustolle ominaisen
perusominaisuuden: palvelupyyntojen yllapitamisen. Helpdesk-sivustoon kirjataan kaikki
palvelupyynnot. Palvelupyyntoja on nain helpompi organisoida oikealle henkilolle. Sivuston

avulla seurataan palvelupyynnon etenemista ja raportoidaan asianomaisille palvelun laadusta.

Toisessa versiossa helpdesk-sivusto laajentuu tukemaan myyjien tyoskentelya. Sivustolle
tuodaan verkkokauppa ominaisuus, jonka avulla pystytaan nopeuttamaan sidosryhmien ja

myyjien tilauksien hallintaa.

Kolmannessa versiossa paivitetaan sidosryhmien tyoskentelya helpdesk-sivustossa. Helpdesk-
sivustolle tuodaan Faq-palvelu (Frequently ask Questions), palvelupyyntojen siirto helpdesk-

sivustojen valissa ja kaytettavyyteen liittyvat lisapaivitykset.

Neljannessa versiossa helpdesk-sivusto tukee laskutuksen ja hallinnon tyontekoa. Sivustolle

tuodaan laskutusominaisuus.

Yhteistyé
kumppanit

Julkiset
Asiakkaat

Huolto-
magneetti

Yksityiset
Asiakkaat

Helpdesk
jarjestelma

Kuva 2: Helpdesk-sivuston kayttajat

Kassamagneetti Oy kayttaa sidosryhmien laitteita kassajarjestelmissa. Sidosryhmien laitteisiin
liittyvat palvelupyynnot kirjataan helpdes-sivustoon ja siirretaan sidosryhmien hoidettavaksi.
Sidosryhmaan kuuluvat yritykset pystyvat kirjautumaan sivustoon ja seuraamaan

palvelupyynt6ja, joissa heidan laitteensa ovat osallisena.

1.6  Worklog-sivuston esittely

Worklog-sivuston teki Kassamagneetti Oy:lle yhteistyoyritys. Worklog-sivuston kehittaminen
aloitettiin vuoden 2008 lopussa. Sivustolle maaritetyt vaatimukset olivat silloin:

- riippumattomuus yhteistyokumppanin sivustosta

- tehda oma vastaava helpdesk-sivusto, kuin sidosryhmien helpdesk-sivustot

- edullinen

- saada huoltopyynnot sahkoiseksi palveluviesteiksi ja lahettaa ne sahkopostitse

hoitavalle henkilolle.
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- palvella asiakkaita ja yhteistyokumppaneita

Kuukausia kestaneen projektin aikana kriteerit saatiin taytettya suurimmalta osalta, mutta
Worklog-sivusto jai silti vajavaiseksi. Worklog-sivusto ei tullut koskaan laajempaan kayttoon
puutteidensa takia. Projektin lopussa toivottiin, etta projekti saataisiin kaynnistettya

uudestaan paremmalla ajalla. (Liite 3. helpdesk-sivuston taustaa.)

1.7  Worklog-sivuston rakenne-esittely

Worklog-sivustosta otettiin ”printscreen” -kuvia liitteeksi. Jokaisessa kuvaliitteessa on

numerointi. Kuvat ovat liitteet 4-11.

Helpdesk-sivustoon kirjauduttaessa avautuu ensimmaiseksi kirjaushaku -nakyma. Nakymassa
nakyy oletuksena palvelupyynnot uusimmasta vanhimpaan. (Liite 4. Worklog-sivuston esittely

kuva 1.)

1. vasemmalla ylareunalla on navigointipalkki. Navigointipalkki sisaltaa kaikissa
kayttajatasoissa samat linkit; kirjaushaku, kayttajat, yllapito, muokkaa
kayttajatietojasi ja kirjaudu ulos.

2. etusivulla nakyy suoraan kaikki palvelupyynnot. Palvelupyyntdja voi jarjestella eri
ehdoin jarjestykseen klikkaamalla esimerkiksi ID:ta. Muita jarjestysvaihtoehtoja on
otsikko, asiakas, kasittelija, luokka, tila, lisatty, viimeksi kirjattu ja viimeinen
kirjaaja.

3. kirjaushaussa pystytaan maarittamaan hakukriteereja. Otsikkotasolla, hakuun
pystytaan sisallyttamaan esimerkiksi *-merkki, jolla pystytaan korvaamaan kirjaimia.
Esimerkiksi ”kassaja*” -hakusana hakee kassajarjestelma, kassajarjestelmassa,
kassajarjestelman -sanan sisaltavat otsikot. Otsikkohaku eroaa sanahausta sen verran,
etta sanahaulla haku hakee sanoja palvelupyynnon kuvauksesta.

4. uuden palvelupyynnon tekeminen tapahtuu klikkaamalla ”uusi palvelupyynto” -
kuvaketta.

5. valitsemalla hakutoiminnoista asiakkaan, avautuu asiakkaan tiedot sivuston oikeaan

reunaan.

Seuraava kuva sisaltaa palvelupyynnon lisaamisen sivustoon ja sen ominaisuuksien rakenteen.

(Liite 5. Worklog-sivuston esittely kuva 2.)

1. palvelupyyntoa jattaessa jarjestelma vaatii, etta tietyt kentat ovat taytettyina.

Taytettavat kentat ovat otsikko, asiakas, yhdyshenkilo ja kirjauksen kuvaus.
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Yhdyshenkilo kentta on esitaytetty kirjautujan nimella. Han voi tarvittaessa vaihtaa
nimen, jos tekee palvelupyynnon toisen puolesta.

2. sahkoposti-ilmoituksissa viesti lahtee oletuksena Kassamagneetti Oy:n sahkopostiin.
Muut henkilot lisataan sahkopostilistalle valitsemalla listalta oikeat nimen. Jos nimia
on enemman kun yksi, pidetaan Shift -painiketta pohjassa valittaessa nimia.
Palvelupyynnon kohteeseen lahetetaan oletuksena tieto palvelupyynnosta. ”Muu
sahkoposti” -kenttaan voi kirjoittaa yhden tai useamman sahkopostin. Jos kirjoitetaan
useampi sahkoposti, erotetaan valinnat puolipilkulla.

3. palvelupyynto tallennetaan sivuston alareunan "tallenna” - linkista. Palvelupyynnon

voi myos peruuttaa. Talloin sivusto palautuu etusivulle.

Omien kayttajatietojen muokkaaminen tapahtuu painamalla navigointipalkista "muokkaa

kayttajatietojasi” - linkkia. (Liite 6. Worklog-sivuston esittely kuva 3.)

1. kayttajatiedoista pystytaan muokkaamaan: etunimi, sukunimi, sahkoposti, salasana ja
puhelinnumero kenttaa. Oletuksena kayttajatunnus on sahkopostiosoite, osoitetta
vaihtamalla kayttajatunnus ei vaihdu.

2. kayttajatietojen muokkauksen jalkeen tiedot pitaa tallentaa. Peruuta napilla

paastaan takaisin etusivulle.

Kayttajat -linkkia painettaessa avautuu nakyma sivuston kayttajista. Worklog-sivuston
kayttajat ovat listattuna sivustolla. Nimea painettaessa saadaan ”pop-up” - ikkuna jossa
nakyvat kayttajan yhteystiedot. Tahti nimen edessa kertoo admin kayttajat. Peruskayttajalla
ei ole oikeutta lisata kayttajia, joten ”lisaa uusi” - linkki on harmaana. Admin kayttajalla on
oikeus hyodyntaa nimien oikealla puolella olevia tyokaluja. Admin voi nostaa toisen kayttajan
adminiksi, poistaa kayttajia tai muokata heidan asetuksiaan. (Liite 7. Worklog-sivuston

esittely kuva 4.)

Admin-paneeliin kirjauduttaessa Worklog-sivusto on samanlainen kuin peruskayttajan nakyma

sivustosta. (liite 8. Worklog-sivuston esittely kuva 5.)

1. admin-paneeliin kirjautuminen tuo sivuton ylareunaan punaisen viivan kertomaan,
etta ollaan kirjautuneena admin paneeliin. Muuten sivusto on samanlainen
ulkonaoltaan kuin peruskayttajan.

2. yllapitolinkkia painamalla avautuu lisavalikoita.

Asiakashallinta linkkia painamalla avautuu lisatoiminnot asiakkaiden hallintaan. (Liite 9.

Worklog-sivuston esittely kuva 7.)
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asiakashallinnassa voidaan lisata, poistaa tai muokata asiakastietoja. Ruuvimeisselin
kuvaa klikkaamalla pystytaan muokkaamaan yrityksen tietoja. Punaisesta merkista
voidaan poistaa yritys.

yrityksen nimea klikkaamalla pystytaan lisaamaan toimipisteita yrityksen nimen alle.

toimipisteeseen pystytaan lisaamaan yrityksia ”lisaa uusi asiakas” - linkin avulla.

Kayttajahallinta avaa valikon, jossa voidaan hallinnoida sivuston kayttajatietoja. (Liite 10.

Worklog-sivuston esittely kuva 7.)

partnerihallinnassa voidaan muokata yrityksen tietoja, esimerkiksi painamalla
ruuvimeisselia tai punaista ympyraa.

yrityksen nimea painamalla nahdaan oikealle avautuvana kuvana yrityksen kayttajat

sivustolla. Tarvittaessa tietoja voi muokata, lisata tai poistaa.

Tuotehallinta linkkia painettaessa avautuu valikko, jossa voidaan hallita tuotteita.

(Liite 11. Worklog-sivuston esittely kuva 8.)

1. tarvittaessa tuoteryhmia voi muokata, poistaa tai lisata

2. tuoteryhmaa painettaessa avautuu tuotelistaus sivun oikealle puolelle. Tarvittaessa

tuotteita voi muokata, lisata tai poistaa. Tuotteet ovat nakyvissa palvelupyyntoa

tehdessa ”tuote” - kentassa.

2  Tutkimustapa ja menetelmat

Opinnaytetyohon valittiin konstruktiivinen tutkimustapa, koska se tukee parhaiten

projektityoskentelyna tehtavaa tyota. Tyon tarkoitus on rakentaa uudenlainen rakenne

tukemaan vanhaa ideaa ja saada vanhasta ideasta nykypaivaisempi versio. Kirjassa

Kehittamistyon menetelmat eritellaan konstruktiivinen tutkimustapa ja innovaation

tuottaminen. Tyossa kehitetaan uutta, mutta ei uutta innovaatiota. Uuden innovaation

tarkoitus on tuottaa jotain uutta, jota ei ole ennen keksitty tai hyodynnetty yrityksessa.

Kassamagneetti Oy:ssa on ollut ennenkin helpdesk-sivusto, mutta se ei enaa vastaa yrityksen

tarpeita. Konstruktiivisen tutkimustavan avulla helpdesk-sivusto saadaan paivitettya

kilpailukykyiseksi. Konstruktiivisessa tyoskentelytavassa on yleista etta toimitaan laheisessa

yhteistyossa yrityksen organisaation eri henkiloiden kanssa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti.

2009, 65.).

Konstruktiivisessa tutkimuksessa kaytettavat metodit voivat olla hyvin erilaisia, koska
tutkimuksessa on tavoitteena kehittaa jotain uutta yritykselle. Tassa tyossa hyodynnetaan

useaa eri metodia, esimerkiksi haastattelua ja benchmarkingia. (Ojasalo ym. 2009, 68.)



14

2.1 Konstruktiivinen tutkimusmenetelma

Konstruktiivinen tutkimusmenetelma on hyva toimintapa taman tyyppisessa kehitystyossa.
Opinnaytetyossa tuotettiin vaatimuskartoitus helpdesk-sivuston kehityksen tueksi. Helpdesk-
sivusto ei ole uusi innovaatio vaan vanhan hyvan idean paivittaminen nykyhetken
vaatimuksien tasolle. Tyo tehtiin projektiluotoisesti, mika on konstruktiivisen tutkimustavan
erityispiirre. Tyon projektiryhmassa on kuusi henkiloa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
65.)

”Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada kaytannon ongelmaan uudenlainen ja
teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka tuo liiketoimintaan ja myos tiedeyhteisoon uutta
tietoa” (Ojasalo ym. 2009, 65).

Tekstiin on liitetty kuva konstruktiivisen tutkimuksen prosessista. Kuva on muokattu omiin

tarpeisiin kirjasta Kehittamistyon menetelmat. (Ojasalo ym. 2009, 67.)

Prosessin alussa etsitaan tutkimusongelma ja

: - esitetaan paakysymys ja mahdolliset lisakysymykset
1. Tutkimusongelman etsiminen . s . . .
mihin etsitaan vastausta opinnaytetyon tekemisen

aikana.

Tiedon hankinta tapahtuu vanhoja sahkoposteja

selaamalla, haastattelemalla kayttajia, testaamalla
2. Tiedon hankinta tutkimuskohteesta

; : Worklog-sivustoa ja tehostamalla tiedonhankinnan
Jametodien valinta

tuloksien arviointia kirjallisuuslahteiden avulla.

Metodien valitsemisella tehostettiin tiedonhankintaa. Metodeiksi valittiin spiraalimalli,

haastattelut, dokumenttianalyysi, UML, benchmarking ja havainnointi.

Ratkaisun esittelyssa esitellaan projektissa mukana
oleville ominaisuusehdotukset. Ominaisuusehdotukset
tulivat esille metodien avulla. Mahdollisesti joitain

3, Ratkaisujen esittely ominaisuuksia otetaan takaisin tyostettavaksi ja

jotkut ominaisuudet annetaan ohjelmoijalle

tehtavaksi.
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Testauksessa testataan ominaisuudet jotka liitettiin

helpdesk-sivuston testausymparistoon. Kehityksen
4., Testaus ja

e i : aikana pystytaan palaamaan tiedonhankintaan
lisdominaisuuksien erittely

(kohta 2.) niin monesti kun se nahdaan

tarpeelliseksi. Kuitenkin helpdesk-sivuston kehitys pitaa tapahtua aikataulun puitteissa.

Ratkaisun uutuusarvon esittelyssa esitellaan lahes

5. Ratkaisun uutuusarvon esittely valmis ty6 toimeksiantajalle.
Ja vertailu vanhaan jarjestelmaan

Tyon arvioinnissa saadaan kommentteja

6. Arviointi onnistumisesta ohjelmointitiimilta siita, kuinka vaatimuskartoitus

auttoi ohjelmointiprosessissa.

2.2 Haastattelut

Haastatteleminen oli yksi tarkeimpia metodeita opinnaytetyon etenemisen kannalta. Worklog-
sivuston kehittajat eivat kirjoittaneet poytakirjoja tapaamisista, joten kaikki sovitut
muutosehdotukset olivat kehittajien ajatuksissa tai mahdollisesti sahkoposteissa. Taman takia
oli tarkeaa haastatella Worklog sivuston kehityksessa mukana olleilta tyontekijoita. Heille oli
kertynyt kaytosta mielipiteita ja mahdollisesti kehitysehdotuksia. Toinen tarkea osa
haastattelua oli saada sivuston kayttajat itse loytamaan ongelmakohdat haastatteluun
kuuluvista sivustoista. Tarkoitus oli nimenomaan valttaa uudessa helpdesk-sivustossa taman
tapaisia ongelmia ja hankalia kaytantoja. Kayttajien oli hyva ymmartaa, etta ominaisuus
minka itse on oppinut vuosien saatossa voi olla hankala uudelle kayttajalle. (Ojasalo ym,
2009, 41.)

Haastattelujen tarkoitus oli herattaa yrityksen tyontekijoiden mielissa erilaisia ajatuksia,
joiden avulla saadaan tehtya vaatimuksien mukainen helpdesk-sivusto. Haastattelumetodeista

hyodynnettiin gallup- ja teemahaastattelua.

2.2.1  Gallup-haastattelu

Opinnaytetyontekija haastatteli gallup-kyselyna yrityksen kaikki tyontekijat. Gallup-kyselyn
tarkoitus oli selvittaa kaikki yrityksen helpdesk-sivustojen kayttajat. Helpdesk-sivustojen
kayttajia oli 19:sta henkilosta 12:sta. Heista aktiivisia helpdesk-sivustojen kayttajia oli 5

henkiloa. Aktiivisuus maaritettiin kriteerein: yksi tai useamman sivuston kaytto enemman kuin
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yksi tunti viikossa. Tarkemmat gallup-tulokset loytyvat liitteesta 1. (Liite 1. Gallup-
haastattelun tuloksia.)

Yrityksen henkilostd yhieensa 19
Helpdesk sivustoja kayttavat yhieensid™ 12 63 %
Alctiivisesti sivustoja kdyttavat yhteensa™® 5 42 %

* Prosentti tulee 19/12
** Drosentti tulee 12/5

Taulukko 1: Gallup-haastattelun tulokset

2.2.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu tehtiin henkildille, jotka maaritettiin gallup-haastattelun perusteella
aktiivisiksi helpdesk-sivustojen kayttajiksi. Aktiivisten kayttajien haastattelua pidettiin
tarkeana osana opinnaytetyota, koska he kayttavat helpdesk-sivustoja eniten Kassamagneetti
Oy:ssa. Aktiiviset helpdesk-sivuston kayttajat ovat avainasemassa kertomassa ideoita, joiden
avulla saadaan omasta helpdesk-sivustosta tyontekijoiden tarkea tyovaline. Teemahaastattelu
tehtiin henkilokohtaisena haastatteluna. Haastateltavalla pystyi hyodyntamaan helpdesk-

sivustoja haastattelun aikana. (Ojasalo ym. 2009, 67.)

Teemahaastattelun ensimmaisessa osassa keskusteltiin eri aihealueista
yhteistyokumppaneiden helpdesk-sivustoja silmallapitaen. Keskustelun tarkoituksena oli saada
haastateltava miettimaan; minkalaista on kayttaa yhteistyokumppaneiden helpdesk-sivustoja?
Ovatko sivustot helppokayttoisia, vai kenties hankalia? Ovatko helpdesk-sivustot
informatiivisia? Onko tiettyja asioita otettu huomioon niin hyvin, etta se pitaisi hyodyntaa
omassa helpdesk-sivustossa. Vastaukset olivat spontaaneja, joten haastattelun aikana tuli

hyvia ideoita helpdesk-sivuston kehitykseen.

Haastattelun toisessa osassa keskusteltiin Kassamagneetti Oy:n Worklog-sivustosta.
Haastattelussa mietittiin mita asioita Worklog-sivustosta pitaa ehdottomasti parantaa, ettei
samoja virheita tehda uudestaan. Onko jokin ominaisuus sellaisenaan hyva, etta se olisi

tarkea siirtaa tulevaan helpdesk-sivustoon.

Kolmas osa haastattelua tapahtui benchmarking tyylisesti, joten siita enemman seuraavassa
kappaleessa. Teemahaastattelun haastattelurunko loytyy liitteesta 2. (Liite 2.

Benchmarkingin ja teemahaastattelun haastattelupohja.)
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2.3  Benchmarking

Benchmarking on hyvien kaytantojen etsimiseen luotu metodi. Benchmarkingissa verrataan
omaa tyota muiden vastaaviin toihin. Tassa opinnaytetyossa oli se hyva puoli, etta vastaavia
helpdesk-sivustoja on kaytettavissa yrityksessa muitakin kuin vain oma helpdesk-sivusto.
Sidosryhmien sivustoja kaytettiin vertaillessa ominaisuuksia. Etuna vertailussa oli viela se,
etta sidosryhmien helpdesk-sivustoja kaytetaan aktiivisesti, joten heidankin sivustojensa
ongelmat ovat varmasti tulleet esille. Naita ongelmakohtia voitiin valttaa oman sivuston

suunnittelussa. (Ojasalo ym. 2009, 43.)

Opinnaytetyossa ei voitu hyodyntaa benchmarking prosessia kokonaisuudessaan, koska
projektiin ei saatu tarpeeksi monien helpdesk-sivustojen kayttooikeuksia. Kassamagneetti
Oy:n helpdesk-sivusto ei myoskaan ole avoin yhteistyoprojekti muiden yrityksien kanssa, jossa

toteutettaisiin yrityskaynteja ja avonaista tiedon jakamista. (Ojasalo ym. 2009, 43.)

Benchmarkingia kaytettiin haastattelun kolmannessa osuudessa. Haastattelun lopussa oli
kayty lapi kaikki haastateltavan kayttamat helpdesk-sivustot. Taman jalkeen listatattiin hyvat
ja huonot ominaisuudet helpdesk-sivustoista. Listauksen tarkoituksena oli saada kokonaiskuva
sivustojen kayttajien mielipiteesta, mitka ominaisuudet olivat hyvia, mitka huonoja ja mitka

tahdotaan siirrettavaksi uuteen helpdesk-sivustoon.

Sopimusrikkomuksen takia sidosryhmien helpdesk-sivustojen ominaisuuksia ei saa kopioida.
Uuden sivuston kehitystiimi on kehittanyt itselleen helpdesk-sivuston, joten naita

ominaisuuksia voidaan tarvittaessa vieda sivustoon.

2.4 Havainnointi

Havainnointia hyodynnettiin taustamateriaalin keraamisessa. Havainnointia hyodynnetiin
esimerkiksi kaden ulottuvilla pidettavan muistilehtion avulla. Siihen kirjoitettiin mieleen
tulevia kysymyksia ja ideoita, joihin tarvittaessa voitiin pyytaa tarkennusta esimerkiksi

teemahaastattelu tilanteessa. Havainnointia ei tassa projektissa voitu muuten hyodyntaa,
koska ei seurattu mitaan ”"nakyvaa” tilannetta tai palvelun laatua. Tyoskentely helpdesk-

sivustoilla tapahtuu aina tietokoneen kautta. (Ojasalo ym. 2009, 42.)

2.5 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysia hyodynnettiin opinnaytetyossa sahkopostien jarjestelemisessa. Isoin osa
Worklog-sivuston materiaalia oli sahkopostiviesteissa. Sahkopostiviestit tulostettiin ja

jarjesteltiin aikajarjestykseen. Nain saatiin kuva Worklog-sivuston kehitysprojektista ja
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tiedettiin mihin kohtiin tarvittiin tarkennusta. Tarkoitus oli kartoittaa tilanne, johon Worklog-

sivuston kehitys jai ensimmaisessa versiossa. (Ojasalo ym. 2009, 43.)

2.6 Spiraalimalli

Ohjelmistokehitysprosessia kuvataan yleensa spiraalimallin avulla. Prosessin erityispiirre on
riskien jatkuva analysointi kehitystyon kehityksen aikana. (Pohjonen 2001, 42.)

Suunnittelu Riskianalyvysi

Jatkamis- tai
‘ (h Jop ettamisp i fis
Arviointi Tuotanto

Kuva 3: Spiraalimalli

Spiraalimallia hyodynnettiin helpdesk-sivusto projektissa, koska projektissa tehdaan
vaiheittaista ominaisuuksien siirtamista testausymparistosta tuotantoon. Jokaisen
ominaisuuden kohdalla kaydaan sama prosessi lapi, jotta ollaan varmoja toimivuudesta ennen
siirtoa kayttoymparistoon. Kayttoymparistoon siirto tapahtuu neljassa osassa opinnaytetyon

aikana ja koko projektissa kahdeksassa versiossa. (Pohjonen 2001, 42.)

Projektin alussa tehtiin riskianalyysi jossa kaytiin lapi asioita, jotka voivat estaa koko
projektin etenemisen. Projektin etenemisen tarkennuttua tehtiin spiraalimalliin kuuluva
riskianalyysi vanhojen ominaisuuksien paivittamisesta ja uusista ominaisuuksista. Riskianalyysi

vanhojen ominaisuuksien paivittamisesta ja uusista ominaisuuksista loytyy kappaleesta 9.1.
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Helpdesk sivusto ei Opinnéytetyd ei Haetaan lisdaikaa Seurataan akataulun etenemista 2 Projekti
walmistu walmistu opinnoille wiikattain, Tartutaan my dhastymisiin heti 4 Kirsi
aikataulussa kiinni ja mietitéén aikataulumuutokset
Koodaaja Sivusto ei etene Etsitdan uusi koodaasjatai  Selvitetdan mahdollinen tuuraaja 1 4
sairastuwestyy arvioidaan etukateen.
tekemasta sivustoa iy dhastyminen
Fraojektin kriittinen Esimerkiksi Arvioidaan aika kauan Tehd&an varmuuskopiot kaikista 1 2
dokurnertti havida piirustus sivastan  kestd & tehd4 uusi dokumerteista ja pidetdan ne kahdessa

admin piirustus eri paikassa alkuperdisen lisdksi.

ominaisuudesta

katoaa

Taulukko 2: Riskianalyysi

2.7 UML

Yhtenaistetty mallennuskieli UML (Unified Modeling Language) on Grandy Boochin ja James
Rumabuchin aloittama projekti tyostaa yhtenainen menetelma jota voidaan kayttaa
ohjelmiston suunnitteluun. UML:aa voidaan myos hyodyntaa muunlaisissakin kehitystoissa.
UML on vapaasti kaikkien kaytettavissa oleva toimintatapa ja siita on kehittynyt standardi

mallennuksien tekemiseen. (Erikksson & Penker. 2000, 3-5.)

Tassa tyossa hyodynnetaan UML:aa kayttotapauskaavioiden tekemiseen.
Kayttotapausmallennuksen kehitti Ivan Jacobson Ericcson AXE-jarjestelman
kehityskokemuksien pohjalta. Kayttotapaukset ovat iso osa vaatimuskartoitusta.
Kayttotapauskaavioilla kuvataan mita uuden jarjestelman tulisi tehda. (Erikksson ym. 2000,
39.)

3 Vaatimustenhallinta

Vaatimuskartoitus on osa isoa vaatimustenhallinnan vaatimusmaaritysta. Vaatimusmaarityksen
osat ovat kartoitus, analysointi ja priorisointi. Vaatimustenhallinta sisaltaa myos

projektinhallintaan kuuluvan muutosten hallinnan. (Haikala & Marijarvi. 2004, 92).
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Kuva 4 Vaatimustenhallinta

Opinnaytetyoprojektissa keskityttiin vaatimustenhallinnan sisalla olevaan

vaatimusmaaritykseen. Vaatimusmaaritys sisaltaa ominaisuuksien kartoittamisen, analysoinnin
ja priorisoinnin. Analysoinnilla pyritaan selvittamaan kunkin ominaisuuden vaatimuksen tarve
ja tarkeys (priorisointi). (Haikala ym. 2004, 95). Vaatimustenhallinta alkaa yrityksen omien ja

sidosryhmien vaatimusten kartoittamisesta. (Haikala ym. 2004, 94).

Vaatimuksia saatiin esille eri metodeja hyodyntamalla. Vaatimuskartoituksen tulokset
kirjattiin Excel-taulukkoon analysointia varten. Analysoinnin tuloksena Excel-taulukkoon
maaritettiin ominaisuuksille priorisointiarvo. Vaatimusten priorisoinnin tarkoitus on toimia
apuna, kun paatetaan, mitka ominaisuudet otetaan mukaan mihinkin versiopaivitykseen.
Ominaisuuksista tehdaan kayttotapamallennuksia ja prosessikaavioita tukemaan helpdesk-

sivuston toteutumista vaatimuksien mukaiseksi. (Haikala ym. 2004, 96).

Vaatimuksia voidaan kuvata kayttotapausten avulla. Kayttotapaukset ovat tekstuaalisia
kuvauksia, jotka kuvaavat jarjestelman kayttajien tapoja kayttaa suunniteltua jarjestelmaa.

(Haikala ym. 2004, 96). Kayttotapauksista enemman kappaleessa 2.7.

4  Tutkimustuloksia

Keskusteluissa Kassamagneetti Oy:n asiantuntijoiden kanssa selvisi, etta Worklog-sivusto oli
kohdannut nykyaikaistamistarpeet sivuston julkaisemisesta lahtien. Worklog-sivuston tekijaksi
valitulla yhteistyoyrityksella ei ollutkaan tarvittavaa tietotaitoa ravintolatoimialan helpdesk-
sivuston kokoamiseksi. Asia tuli ilmi liian myohaisessa vaiheessa, joten heidan annettiin

kehittaa Worklog-sivusto jota kaytettaisiin sisaisten palvelupyyntojen lahettamiseen.
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Jatkoversiossa oli tarkoitus kehittaa Worklog-sivuston paalle uudet ominaisuudet. (Liite 3.

Helpdesk-sivuston taustamateriaalia.)

Worklog-sivuston suurimmat puutokset tulivat esille palavereissa asiantuntijoiden kanssa ja
teemahaastattelutilanteissa. Worklog-sivuston suurimmat ongelmat olivat raportointi,

helppokayttoisyys ja tietoturva. (Liite 12. Havainnoinin tuloksia.)

Raportointi

Worklog-sivustolla ei ole ollenkaan raportointi mahdollisuutta. Worklog-sivusto ei tallenna
palvelupyynnoista mitaan muuta tietoa kun itse palvelupyynnon. Ei aikaleimaa aloituksesta,
muutoksista tai lopetuksesta. Tama oli vakavin puutos sivustolla. Worklog-sivuston kaytosta ei

saatu mitaan konkreettisia tunnuslukuja esille.

Palvelupyynnot

Palvelupyyntojen jattaminen oli helpdesk-sivustolla helppoa, mutta informatiivisen
palvelupyynnon jattaminen hankalaa. Worklog-sivusto ei ehdottanut kayttajalle vaihtoehtoja
mahdollisista valinnoista. Palvelupyyntoa jatettaessa taytettavia kenttia oli monta, mutta
naista vain muutamat olivat pakollisia kenttia. Palvelupyyntélomake ei osannut ehdottaa
oikeita henkiloita palvelupyynnon vastaanottajiksi, vaikka henkilo ja tuotetiedot oli
maaritetty ja yhdistetty. Vastaanottajia voitiin lisata enemman kuin yksi, mutta Worklog-

sivusto ei ohjeistanut kayttajalle miten tama valinta tehtiin.

Palvelupyynnon historiatiedot olivat esille, mutta aikatiedot olivat vaaralla puolella tietoja.
Joissain tilanteissa kayttaja joutui vierittamaan Worklog sivustoa vaakatasossa nahdakseen
aikatiedot. Jos historiatietoja keraantyi useampi, joutui niita vierittamaan erillisesta palkista

alaspain, jotta pystyi nakemaan kaikki muutokset.

Etusivulle listautuu kaikki palvelupyynnot. Listauksen arveltiin muuttuvan hyvinkin raskaaksi
ajan saatossa. Palvelupyyntojen jarjestaminen otsikoiden mukaan oli vajavainen, toiminto ei

toiminut taysin oikein.

Tietoturva Worklog-sivustolla

Tietoturvaa ei ollut maaritetty Worklog-sivustolle. Sivustoa ei voitu kayttaa laajemmassa
asiakaskunnassa, koska kayttajat nakivat toistensa henkilokohtaiset kayttajatiedot.
Pahimmassa tapauksessa he pystyivat muokkaamaan toisten kayttajien tietoja. Kayttajat

pystyivat myos selaamaan muiden kayttajien palvelupyyntoja.
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Yllapito

Worklog-sivuston yllapito oli usealta osalta kankea kayttaa. Monen linkin takaa loytyi erilaista
tietoa, mutta loogisesti tieto oli hankala loytaa. Yllapito sivulla oli useita eri linkkeja, mutta
linkeissa ei ollut mitaan kuvausta mita siita tapahtui. Ainoa keino selvittaa mita linkista

tapahtuu, oli painaa sita.

4.1 Haastattelujen tuloksia

Teemahaastattelu toteutettiin kolmessa eri osassa. Kappaleessa 5.1. ja 5.2 kerrottiin
haastattelun kulusta. Haastattelun tuloksia kirjattiin Excel-taulukkoon joka on liite numero
21. (Liite 21. Benchmarking Excel (Erillinen A3).)

Teemahaastattelussa tuli esille, etta yhteistyokumppaneiden helpdesk-sivustot ovat hyvin
yksinkertaiset, mutta ehka liiankin yksinkertaiset Kassamagneetti Oy:n tarpeisiin.
Haastattelun aikana tuli esille ominaisuuksia, jotka toivottiin Kassamagneetti Oy:n omaan
helpdesk-sivustoon. Kassamagneetti Oy:n Worklog-sivustolta pyydettiin, etta muutama

ominaisuus paivitettaisiin ja siirrettaisiin uuteen helpdesk-sivustoon.

Tietoturva

Kummankin yhteistyoyrityksen helpdesk-sivustot toivat esille tietoturvallisuuden tarkeyden.
Sivustoilla oli liian yksinkertainen tietoturvataso. Tietoturva ei tayta sidosryhmien vaatimaa
tietoturvatasoa. Kassamagneetti Oy:n helpdesk-sivustolla asia otettiin yhdeksi osa-alueeksi

sivuston vaatimuskartoituksen maarityksessa.

Kaytettavyys ja informatiivisyys

Haastatteluissa tuli ilmi, etta helpdesk-sivustojen kaytettavyys on helppoa, kun sen ensiksi
oppii. Haastattelujen aikana tuli ilmi, etta kayttajat toivoivat omasta sivustosta selkeampaa
ja opastavampaa. Kassamagneetti Oy:n sivustolla kaytettavyys otettiin erilliseksi osa-alueeksi,
jotta kankeat kaytannot saadaan kitkettya pois. Kayttajille tarjotaan koulutusmahdollisuutta
ja erilaisia ohjeistuksia. Uudet ominaisuudet otetaan vaiheittain kayttoon, jotta valtytaan
lilan monen ominaisuuden oppimiselta yhdella kerralla. Helpdesk-sivustolle tehdaan
kayttajatasolle. Ylimaaraiset valikot, linkit ja kentat saadaan piilotettua kayttajilta jotka

niita ei tarvitse.

Palvelupyynto ja sahkopostiviesti
Palvelupyynnon rakennetta varten herasi hyvia ideoita haastattelujen aikana.
Palvelupyyntosivusta toivottiin jasenneltya, niin etta kayttajalle selviaa selkeasti miksi han

taytti tiettya kenttaa. Valintojen maara pidetaan minimissa ja hyodynnetaan esitayttyvia
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kenttia niin paljon kun se on mahdollista. Palvelupyyntosivun alareunassa oleva
sahkopostikentta toivottiin selkeammaksi ja helppokayttoisemmaksi. Sahkopostiosoitteiden
tuli tulla nakyviin niin, etta pystyy tarkastamaan valinnat ennen lahettamista.
Sahkopostiosoitteiden toivottiin tallentuvan palvelupyyntoon mukaan, jotta tarkeat
yhteystiedot eivat katoaisi palvelupyynnon muokkauksen jalkeen. Palvelupyynnon
sulkeutumisen jalkeen toivottiin saada esille statistiikkatietoja palvelupyynnon

toteutumisesta.

Sahkopostiviestit toivottiin saada selkeammaksi ja helppolukuisemmaksi. Haasteltavat
toivoivat, ettei heidan tarvitsisi uudessa helpdes-sivustossa kayttaa niin paljoa aikaa
sahkopostiviestin tulkitsemiseen. Palvelupyyntaihin toivottiin
sahkopostimuistutusjarjestelmaa, josta oli saatu hyvia kokemuksia yhteistyokumppanin

sivustolta.

Teemahaastatteluissa tuli esille parannusehdotuksia Kassamagneetti Oy:n Worklog-sivustolla
jo olemassa oleviin ominaisuuksiin. Ominaisuudet siirrettaisiin paivityksen jalkeen uudelle

sivustolle.

Worklog-sivusto sai kiitosta asiakastietojen nakyvyydesta palvelupyyntojen etusivulla. Asiakas
-kohdasta valittiin yritys, tuli tiedot esille helpdesk-sivuston oikeaan reunaan. Ominaisuus
helpotti yhteydenottoa yritykseen. Ominaisuus otetaan kayttoon helpdesk-sivustolla, niin etta
sithen lisataan lisakenttia. Lisakenttiin on tarkoitus kirjoittaa yksityiskohtaista tietoa

yrityksen verkkoliikenteesta, aukioloaikoja, yhteystapoja ja niin edelleen.

Palvelupyyntoa lahetettaessa Worklog-sivusto osasi valita sahkopostilistalle henkilot, jotka
ovat toissa yrityksessa mihin tuote on kohdistettu. Kohdistaminen oli hyva ominaisuus ja tata
hyodynnetaan uudessa helpdesk-sivustossa paremmin. Palvelupyynnossa oli my0os muutamia
esitaytettyja kenttia, jotka otetaan kayttoon laajemmassa kokonaisuudessa uudessa helpdesk-

sivustossa.

4.2  Uudet ominaisuusehdotukset helpdesk-sivustoon

Uusia ominaisuusehdotuksia helpdesk-sivustoon tuli muutamia. Ominaisuudet kaytiin lapi
palaverissa asiantuntijoiden kanssa, jossa sovittiin ominaisuuksien toteuttaminen asteittain

sivustoon. (Liite 13. Palaveri uusista ominaisuuksista)

Sahkopostiviestien lukemista helpottavaksi ominaisuudeksi ehdotettiin html-viestin
kayttoonottamista valinnaisena viestimahdollisuutena. Oletuksena sahkopostiviestit kayttavat

tekstipohjaista sahkopostiviestia. Kayttaja voisi asetuksista maarittaa oletusviestin laadun.
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Html-viestiin pystyttaisiin sisallyttamaan enemman tietoa ja jasentaa sahkoposti
helppolukuisemmaksi. Nykyajan tietokoneilla ja Internet-yhteyksilla on mahdollista avata
html-viestit. Sahkopostiosoitteen voi myos tallentaa asetuksiin niin, ettei se jaa

roskapostisuodattimeen.

Yhteistyokumppani R:n palvelupyyntojen etusivulla oli ominaisuus jota toivottiin omalle
sivustolle useamman eri haastateltavan sanomana. Etusivulla olevien palvelupyyntojen
kuvauksen kohdalle jos vie hiiren, avaa se ”pop-up” - ikkunan palvelupyynnon kuvauksesta.
Ominaisuudella saadaan nopeutettua kayttajan tyoskentelya. Kayttajan ei valttamatta
tarvitse avata jokaista palvelupyyntoa, vaan pienella silmayksella saadaan selville onko

kyseessa oikea palvelupyynto.

Samaisella helpdesk-sivustolla oli myos ominaisuus jossa palvelupyynnossa mukana olevat
henkilot saivat muistutusviestin palvelupyynnon tilasta. Helpdesk-sivusto ilmoitti
sahkopostitse palvelupyynnon olevan viela avoinna. Muistutusviestijarjestelman tarkoitus oli
saada kayttaja reagoimaan sahkopostiin ja tekemaan mahdolliset toimenpiteet avonaisen
palvelupyynnon eteen. Lopullinen tarkoitus oli saada raportointi tasmallisemmaksi, etteivat
valmiit palvelupyynnot jaisi vaaralle statuksella. Ominaisuus otetaan kayttoon helpdesk-

sivustossa.

Kummakin yhteistyokumppanin helpdesk-sivusto sai kiitosta palvelupyynnon historiatietojen
tallentumisesta. Palvelupyynnon tapahtumia oli helppo seurata, joten omalle helpdesk-

sivustolle toivottiin samanlaista rakennetta historiatietoihin.

4.3  Yhteistyokumppaneiden tarpeet helpdesk-sivustolta

Yhteistyokumppanin ja Kassamagneetti Oy:n yhteistyosopimusta oltiin uusimassa ja uuden
sopimuksen liitetiedostona oli SLA-sopimus, jossa kay ilmi yrityksen vaatimuksia

huoltopalveluista. (Liite 15. Yhteistyokumppaneiden tarpeet sivustolta.)

Yhteistyoyritys vaatii raportoinnin kuukausittain palvelupyynnoista. Viralliset raportit
lahetetaan kuukausittain sahkopostitse, mutta yhteistyokumppaneille tehdaan oma tyokalu,

jolla he voivat tuottaa omia raportteja. (Liite 15. Yhteistyokumppaneiden tarpeet sivustolta.)

Yhteistyokumppani vaatii myos, etta palvelupyyntolomakkeeseen tehdaan kentta jonka avulla
pystytaan maarittamaan kiireellisyystaso. Kiireellisyystasoja on kolme. Tasojen lahtohinnat ja
vasteajat ovat erilaiset. Kiireellisyystasojen hyodyntamisen tarkoitus on antaa mahdollisuus
yhteistyokumppanille sopia huoltoajankohta. Kiireellisyystasojen mukaan laskutetaan

yhteistyokumppania. (Liite 15. Yhteistyokumppaneiden tarpeet sivustolta.)



Yhteistyokumppani antoi kehitysehdotuksen helpdesk-sivustoon: verkkokauppa ominaisuus

nopeuttamaan kassatarviketilauksia. Verkkokauppa ominaisuus otetaan kayttoon toisessa

versiopaivityksessa. (Liite 15. Yhteistyokumppaneiden tarpeet sivustolta.)

4.4  Muutostarpeet

Muutostarpeiden kartoitus suoritettiin kappaleen 2. metodien mukaisesti ja kappaleissa 4.

esiteltiin muutosehdotukset teemahaastattelun ja palavereiden pohjalta.

Muutostarpeet ja uudet ominaisuudet listattiin Excel-liitteeseen numero 16. Ominaisuudet

listattiin niin, etta niiden perassa on tieto kuinka tarkea (priorisointiarvo) ominaisuus on

helpdesk-sivustolle. Ominaisuuksien tarpeellisuus ja julkaisemisjarjestys kaytiin lapi
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palaverissa asiantuntijoiden kanssa. Muutamat uudet ominaisuudet tulivat esille asiantuntija

palavereissa. (Liite 16. Muutokset ja uudet ominaisuudet.)

tietylla statuksella

Ominaisuus Idea tuli esille Kayttoajankohta

Pop-up ominaisuus palvelupyyntoon | Teemahaastattelu Ensimmainen versio 100 %
Joulukuu 2010

Sahkoposti ilmoitus tietyin valiajoin | Teemahaastattelu Ensimmainen versio 100 %

Joulukuu 2010

Verkkokauppa ominaisuus /

verkkokauppaan raportointi

Yhteistyokumppani /

Asiantuntija

Toinen versio 75 % /
Helmikuu 2011
Neljas versio 25 %

Vuoden 2011 lopussa

Poissaoloviesti ominaisuus /

Asiantuntija /

Toinen versio 75 % /

/asiantuntija

keskitetty poissaoloviestin muokkaus | Asiantuntija Helmikuu 2011
Kolmas versio 50 %
Fag ominaisuus Asiantuntija Kolmas versio 50 %
Huhtikuu 2011
Laskutus Yhteistyokumppani/ | Neljas versio 25 %
asiantuntija Vuoden 2011 lopussa
Raportointi Yhteistyokumppani Ensimmainen versio 100 %

Joulukuu 2010

Sahkoposti HTML-pohjaiseksi

Teemahaastattelu /

asiantuntija

Kolmas versio 50 %
Huhtikuu 2011

Intranet projekti

Asiantuntijat

Tulevaisuudessa

Taulukko 3: Muutosaikataulu
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Suurimmat muutostarpeet Worklog-sivustolla olivat tietoturvassa, kayttajatasoissa ja
palvelupyyntojen hallinnoinnissa. Nama ominaisuudet korjattiin ja paivitettiin uusien
vaatimuksien mukaiseksi ensimmaisina. Ilman naita muutoksia helpdesk-sivustoa ei oteta
kayttoon laajemmassa asiakaskaytossa. Excel liitteessa tarkeimmat vaatimukset ovat
merkattu 100 % tarkeydella.

Haastatteluissa ja palavereissa ilmi tulleita uusia ominaisuuksia lisataan helpdesk-sivustoon ja
naista ominaisuuksista muutaman esittelen kappaleessa 10. Uusia ominaisuuksia on
esimerkiksi ”pop-up” -ominaisuus ja muistutusviesti - palvelupyyntoihin, verkkokauppa,

raportointi, yrityksien ja tuotteiden linkittaminen toimimaan yhdessa ja poissaoloilmoitus.

4.5 Riskianalyysi paivitetyista ominaisuuksista

Riskianalyysi tehtiin koskemaan ominaisuuksia, jotka tarvitaan helpdesk-sivustoon ennen sen
julkaisemista asiakkaiden kayttoon. Riskianalyysin tarkoitus oli helpottaa kehitystiimin tyota,
jotta he tietavat, miten toimitaan ongelmatilanteissa ja miten ongelma ratkaistaan.
Kehitystiimi oli projektissa pieni, mutta jos virheet helpdesk-sivustolla merkataan
yhtenaisella tavalla, eivat virheet unohdu eivatka muut kehittajat joudu tekemaan turhaa
tyota. Useat helpdesk-sivuston ominaisuudet olivat kytkoksissa keskenaan, joten mahdolliset
ilmoittamattomat virheet olisivat voineet aiheuttaa turhaa testausta ja tyota. Riskianalyysin

kohdat poimittiin Excel liitteesta numero 2. Ominaisuudet ovat tarkeys statuksella 100 %.

Palvelupyynndn Sivugto eitoimi Sulietasn sivusto ulkopuolisita Pemisominaisuns sivastalla, liman

tallennus ei annistu odotetulla tavalla k&ytt&jit & kunnes om inaisuus o inaisuutta sivusto ei mene julkiseen
taimii kayttdon

Palvelupyyrtdjen haku  Haku eitoimi tai lImaitetaan haun epakunnosta, Testataan hakua niin, etté se toimii ja

ei toimi kastas jAqestelman  mutta sivusto pysyy kévtossa . testetaan myvis rasrtusies‘tem

Hriittinen korjaus

Admin tunnuksella ei Admin tunnuksin ei Sulietasn sivusto ulkopuolisita Testaan admin paneelia usesan oiteeseen,
onnistu pa&ads lishamaan k&ytt&jit & kunnes om inaisuus jaotta rikkoutuminen tulee iimi nopessti
sivustomuok kauk set tietaja taimii

R aportaint itiedot Tiedot owvat lImoitetasn ongelm aga Teststsan ominaisuutts useaan otteeseen
palvelupyymt Son wirheellisst sivustaolla, mutta i suljeta

sivustos
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Itzestadn téyd entywit Kenttiin kifottaesza  lImoitetaan ongelmazta Testasn omingsisuutta usesan eri otteeseen,
kirjoitusk ertst e tule tietoja sivustalla, mutta ei suljeta jotta ongelmas ei tulisi

sivustos
Listauk sin listautuu Listaus &itoimi Sulistasn sivusto ulkopualisita Testataan ominsisuutts usesan ot eeseen
tuottest ==n muksan ollerksan k&ytdjitd kunnes om insisuus jottei ongeln a3 ilmens
mité walintoja on tehty toimii

muikin kenttin

Séhkdposti-imoitus IImoituk ==t eivit limoitetaan ongelmasta Testataan ominaisuutta useaan oft eeseen
tietla statuksslla lahde sivustolla, mutta ei suljeta jottei ongelm sa ilmene.
tietyn ajan valein sivustos.

Taulukko 4: Riskianalyysi perusominaisuuksista

Uusien ominaisuuksien kohdalla riskianalyysi on tarkempi ja sen sisaltamia tapauksia pitaa
testata useaan otteeseen. Riskianalyysit tehtiin versiopaivityksien tasojen mukaan. (Liite 17 &

18. Riskianalyysi ominaisuudet 50 % ja 75 %.)

5  Helpdesk-sivusto

Helpdesk-sivuston tuottaa Magneetti-yhtioiden yhteistyoyritys SoftContact Oy. SoftContact Oy
on tehnyt oman helpdesk-sivustonsa ja tarkoitus olisi hyodyntaa sivuston ominaisuuksia
tulevassa helpdesk-sivustossa. Taman takia kaikkia uusia ominaisuuksia ei esitella, koska ne
tulevat SoftContact Oy:n omalta helpdesk-sivustolta. Helpdesk-sivusto rakennetaan niin, etta
palvelupyyntoja voidaan siirtaa yrityksien valilla. Kassamagneetti Oy:n helpdesk-sivusto toimii
Restolution ravintolajarjestelman yhteydessa. Restolutionia kayttavat asiakkaat voivat jattaa

palvelupyyntoja myos Restolutionin kautta.

5.1  Helpdesk-sivuston perusominaisuudet

Helpdesk-sivustoon kirjataan asiakkaan ilmoittamat palvelupyynnot. Asiakas voi itse kirjata
palvelupyynnot helpdesk-sivustolle, jos tapaus ei ole yrityksen toiminnalle kriittinen.
Kriittisissa tapauksissa asiakas soittaa Kassamagneetti Oy:n keskukseen tai
paivystysajankohtina paivystysnumeroon. Kriittinen tapaus on esimerkiksi tilanne jossa
asiakkaan tyoskentely on estynyt kokonaan kassajarjestelmaan kohdistuneen vian takia.
Kriittisissa tapauksissa palvelupyynto kirjataan helpdesk-sivustoon Kassamagneetti Oy:n

toimesta.
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Jattaa
/ palvelupyynndén
Avonaiset -
—._ palvelupyynndt
Kassamagneetti
Korjaal lahettda <
edelle
\ Kuittaa [ kuitatut
palvelupyynndt
Raportit | 3 )
YhteistySkumppani

Kuva 5: Palvelupyynnon jattaminen

Asiakas \

Ei kriittisissa tapauksissa asiakas kirjaa tapahtuman helpdesk-sivustoon ja sivusto lahettaa sen
sahkopostitse Kassamagneetti Oy:n keskukseen. Asiakas saa vahvistuksen lahetetysta
palvelupyynnosta sahkopostiinsa. Han voi kayda lisaamassa tietoja palvelupyyntoon, jos nakee
sen tarpeelliseksi. Palvelupyynnon muutostilanteissa helpdesk-sivusto lahettaa muutostiedon
sahkopostitse palvelupyynnossa mukana oleville henkiloille. Keskuksessa seurataan sivustolle
tulleita palvelupyyntoja ja siirretaan ne henkilolle, jolle pyynto kuuluu. Palvelupyynto
voidaan siirtaa osastotasolla, jos asian voi hoitaa useampi henkild. Heista joku ottaa tyon
tehtavaksi ja tarvittaessa menee paikan paalle korjaamaan ongelman. Muita mahdollisia
vaihtoehtoja on esimerkiksi puhelimessa auttaminen, etayhteydella kirjautuminen asiakkaan
jarjestelmaan tai sahkoposti ohjeistus. Kun palvelupyynto on hoidettu, huoltaja kuittaa
kaynnin hoidetuksi helpdesk-sivustoon. Valmistuneesta palvelupyynnosta lahtee ilmoitus
kaikille palvelupyynnon sahkopostilistan henkildille. Tiedot tallentuvat myos raportointiin.

(Liite 19 prosessikaavio)

5.2 Palvelupyyntolomakkeen muutokset

Palvelupyyntolomakkeen muutoksilla haettiin kayttajaystavallisempaa palvelua.
Lomakemuutoksella oli tarkoitus saada lomakkeesta pienella vaivalla mahdollisimman

informatiivinen ja nopeasti taytettava. (Liite 20. piirustus sivuston layoutista.)

Palvelupyyntolomakkeen kenttia tayttaessa helpdesk-sivusto ehdottaa mahdollisia

vaihtoehtoja. Esimerkiksi tuote -kenttaa taytettaessa, kentta alkaa ehdottaa tuotteita sita
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mukaan kun kirjaimia kirjoittaa lisaa. Asiakkaalla on paatosvalta mista kentasta han aloittaa
palvelupyynnon tayttamisen, muiden kenttien tayttyminen helpottuu sita mukaan kun tietoa

tulee palvelupyyntoon.

Sharp UP
Sharp UP&00

Sharp UP610s
Sharp UF700
Sharp UF710
Sharp UP810

Kuva 6: Tuotekentan kaytto

Asiakas kirjoittaa "Tuote” - kenttaan ”"Sharp UP”, listaa jarjestelma kaikki ”Sharp UP” -
sanalla alkavat tuotteet. Kun asiakas on loytanyt oikean tuotteen, alkaa han taydentaa
”Kasittelyyn” - kenttaa. Kenttaan tulee vain valinta Kassamagneetti Oy, koska he huoltavat

”Sharp UP” - kassakoneet.

huoto@kassamagneetti fi henkiloyi@ kass amagneettifi henkil@ kassamagneetti fi

henkilow@kas samagne etti fi henkil @@ kassarmagneetti fi
henkil @ kassarmagneetti fi
henkil @ kassarmagneetti fi
henkil @ kassarmagneetti fi
henkil @ kassam agneetti fi

Kuva 7: Sahkopostiosoitteet

Sahkopostiosoitteita valittaessa, osaa palvelupyyntolomake listata kaikki ne henkilot jotka
ovat "Kasittelyyn” - kohdan yrityksessa toissa ja jotka voivat korjata ”Sharp UP” -

kassakonetta.

Listaus on naiden kriteerien jalkeen paljon lyhyempi. Asiakas voi valita tasta listasta henkilon
kenen kanssa on tehnyt usein yhteistyota kassakoneen korjauksien kanssa. Asiakkaan ei
kuitenkaan ole pakko tietaa henkiloa, joka hanen asiansa voisi hoitaa. Han voi valita
palveluviestin vastaanottajaksi Kassamagneetti Oy:n huollon. Talloin palveluviesti menee

yleiseen huoltosahkopostiin, jota seuraa useat eri henkilot.
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5.2.1 Tuotelinkitykset

Tuotelinkitys esimerkki kaytiin edellisessa kappaleessa lapi. Linkityksien tarkoitus on yhdistaa
kaikki sivuston kayttajat johonkin tuotekategoriaan. Kassamagneetti Oy:n kayttajat
yhdistetaan Kassamagneetti Oy:hyn ja heidan osaamisalueeksi yhdistetaan Kassamagneetti
Oy:n eri tuotteet. Jokaiselle tuotteelle, joka helpdesk-sivustolle maaritetaan, tarvitaan
kohdetieto joka on yleensa henkilo. Tuotelinkityksien tarkoitus on saada loppukayttajalle
vahemman valinnan varaa. Kun han tekee jonkun valinnan, vahenevat seuraavien valikoiden

valinnat edellisen valinnan mukaan.

5.2.2 ”"Pop-up” - ikkuna palvelupyyntojen listaukseen

”Pop-Up” - ominaisuus lisataan palvelupyyntojen etusivulle ja hakutuloksiin. Ominaisuuden
tarkoitus on nopeuttaa kayttajien tyoskentelya, kun etsitaan jotain tiettya palvelupyyntoa.
Kayttajan ei tarvitse avata jokaista potentiaalista palvelupyyntoa. Han voi nopealla

silmayksella vieda hiiren palvelupyynnon ”otsikko” -kohtaan ja han nakee ongelman

kuvauksen.
ID Otsikko Asiakas Kiasittelija Luckka Tila Lisatty Viimeksi kifjattu
10 Kassat ovat jumi.... Yritys ¥ Kirsi Kiire Kasittelyssa 1.1.2010 2.1.2010

Kassat ovat jumissa. Alkol uudenvuoden aamulla eika
jarjestelman uudelleen kaynnistaminen auttanut.
Kiireisesti tartlisi jonkun katsarnaan, myynti alkaa
puolen paian aikaan.

Kuva 8: Pop-up ikkunan toiminta

5.2.3 Muistutusviestipalvelu sahkopostitse

Muistutusviestipalvelun tarkoitus on tukea raportoinnin tasmallisyytta. Esimerkiksi

palvelupyyntdjen status- muutokset voivat unohtua, kun palvelupyynnon huoltotoimenpide on

Liitetian ]
P alvelupyyntdon
mukaan

valmis.

Kassam agneetti
P alvelupyynnissi

On tietty status ja
qika raja on menn

Asiakas \

P

postimuistutus

“rhtelstySkurn ppani

Kuva 9: Muistutusviestipalvelu
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Muistutusviesti lahtee statuksilla avoinna ja kasittelyssa. Sahkopostiviestissa kerrotaan, etta
palvelupyynto on avoinna ja pyydetaan kayttajaa reagoimaan. (Liite. 25. prosessikaavio.

muistutusviesti.

5.3  Kayttooikeusmaaritykset

Kayttooikeusmaaritykset ovat isossa roolissa helpdesk-sivustossa. Tietojen taytyy olla hyvin
salattuna, etteivat ulkopuoliset paase helpdesk-sivustoon kilpailusalaisuuksien takia. Toinen
tarkea syy on, etta sivustoa kayttavat useat eri yhteistyokumppanit. Naiden kohdalla on
erityisen tarkeaa, etta he eivat nae toistensa palvelupyyntoja. Vain oman yrityksen laitteisiin
liittyvat yhteistyokumppanit ja huoltotapaukset. (Liite 19. Kayttooikeus maaritykset (Erillinen
A3).)

Asiakkaalla on jarjestelmassa kolme kayttajatasoa.
- Yrityksen paakayttaja
- Osaston paakayttaja
- Peruskayttaja

Kassamagneetilla on jarjestelmassa kaksi kayttooikeustasoa.
- Paakayttaja
- Peruskayttaja

Yhteistyoyrityksilla on jarjestelmassa kaksi kayttooikeustasoa
- Paakayttaja

- Peruskayttaja

5.4  Verkkokauppa

Verkkokauppa ominaisuuden lisaaminen helpdesk-sivustoon tuli yhteistyokumppaneiden
ideana. Tarkoituksena on saada yhteistyoyrityksien kassatarviketilaukset vielakin
yksinkertaisemmaksi ja nopeammaksi. Talla hetkella prosessi toimii niin, etta asiakas soittaa
Kassamagneetti Oy:hyn myyjalle. Tilaa tuotteet myyjalta ja sopii toimitustavan.
Verkkokaupan avulla yritys voi tilata tuotteet milloin haluaa ilman erillista soittoa ja tuotteet
toimitetaan sopimuksen mukaisesti. (Liite 21. Verkkokaupan prosessikaavio & Liite 22.

verkkokaupan layout piirustus.)
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Kuva 10: Verkkokauppa

Tuotteet raataloidaan verkkokaupan sivuille yrityksen tuotteiden mukaan. Tilaajan ei tarvitse
kun tietaa mista kassakoneesta tai laitteesta on kyse. Verkkokauppaan on syotetty
kassalaitteiden ja tarvikkeiden tiedot, joten vaarien tilauksien tekeminen on minimoitu.
Tilaussivulla on esitaytetty yrityksen tiedot ja yhteyshenkilo. Yrityksen tietoja ei voi muokata

tilaukseen. Yhteyshenkilo-, viite- ja lisatietokentta ovat muokattavia kenttia.
5.5 Raportointi
Raportointi toimii helpdesk-sivuston taustalla kokoajan. Raportoinnin tuloksia nakee

esimerkiksi palvelupyynnoissa, erillisella raportointivalineella tai kuukausittain lahetettavissa

raporteissa. Raportit voidaan myos siirtaa Excel - ohjelmaan muokkausta varten.

Selaa omia
raporteja

Selaa

raporteja /

Kassam agneetti

Asiakas

9\@ @'

uukausiraportteja

Kuva 11: Raportointi
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Avaamalla palvelupyynnon, nakyy sivun ylareunassa tieto, kauan palvelupyynto on ollut
avoinna, milloin se on avattu, kuka on sen kasittelija ja kuka on alkuperainen palvelupyynnon
tekija. Valmiiksi tulleissa palvelupyynnoissa nakyy aikavali, kauan palvelupyynnon

hoitamiseen meni aikaa.

09.11.2010 Klo 15:00

10.11.2010 kio 15:00

Kuva 12: Palvelupyynnon raportointi

Raportointityokalu nakyy asiakkaan admin tunnuksella. Admin tunnuksella avataan

raportointityokalu jonka avulla voidaan tuottaa erilaisia raportteja.

Raporttiehdotuksia:
- raportti tietyn aikavalin aikana tapahtuneista palvelupyynnoista. Eriteltyna eri
statuksien mukaan tai vain tietylla statuksella olevat.
- laskutukseen hyodynnettava raportti valmistuneista palvelupyynnoista

- statistiikkatietoja palvelupyyntojen kestoista

Kassamagneetti Oy:n tunnuksin raportointeja voidaan tehda samoin kun asiakkaan
kayttoliittymassa, mutta Kassamagneetti Oy:n tunnuksin raportteihin voidaan lisata enemman

tietoja.

Raporttiehdotuksia:
- Raporttiin jakauma eri laanien palvelupyynnoista
- Henkilokunnan jakauma palvelupyyntojen osalta.

- Raportti laskutustiedoista laskutukseen.

Kaikilla kayttajatunnuksilla joilla on paasy raportointityokaluun, on oikeus siirtaa raportit

Exceliin lisamuokkausta varten.
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5.6  Poissaoloilmoitus

Poissaoloviestin voi asettaa paalle kayttajan omista tiedoista. Kayttaja pystyy maarittamaan
poissaoloviestille ajankohdan, viestin ja yhteyshenkilon nimen, joka hanen asioitaan hoitaa

poissaolon aikana. (Liite 23. Poissaoloilmoitus prosessikaavio.)

Kuva 13: Poissaoloviesti

Poissaoloilmoituksen huomaa myos palvelupyyntoa tehdessa kohdasta, jossa valitaan
sahkopostiyhteystiedot. Yhteystieto on harmaana ja osoitteen edessa on suluissa maininta
”loma”, jos kayttajalla on lomatoiminto paalla. Kayttajalle voidaan silti lahettaa tieto
palvelupyynnolla, mutta lahettaja tietaa etta han ei valttamatta vastaa pyyntoon nopeasti.

Poissaoloviesti ilmoitus nakyy kayttajalistauksessa samoin kuin sahkopostilistauksessa.

huotog@kassamagneett fi henkildi@ kas samagneetti fi henkil&&@ kas samagneetti fi
henkil k@ kassamagneett fi henkil &G kassamagneett fi
{loma) henkildy fkassamaonestti 1 henkil 6z kas samagneett fi
henkil &G kassamagneett fi
henkil &g kassamagneett fi
henkil &G kas samagnectt fi

Kuva 14: Poissaoloviestin nakyvyys sahkopostilistassa
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6  Testaus

Palvelupyyntotestauksessa maaritettiin yhtenevainen tapa merkata testitapaukset helpdesk-
sivustoon, koska sivustolle on syotetty jo Kassamagneetti Oy:n yhteystietoja.
Testipalvelupyyntojen eteen kirjoitetaan "TEST” - sana kertomaan vastaanottajalle, ettei

hanen tarvitse reagoida palvelupyyntoon. (Liite 20. Testauksen aloitus.)

Spiraalimallin mukaisen riskianalyysit tehtiin helpdesk-sivuston ominaisuuksista. Liitteet 17 ja
18 antavat viitetta minkalainen riskianalyysi tuli olemaan. Riskianalyysit tehtiin helpdesk-
sivuston testaussuunnitelmaan tarkemmiksi ja niita hyodynnettiin ominaisuuksien
testaamisessa. Ominaisuuksien testaaminen riskianalyysien avulla oli onnistunut idea.

Ominaisuuksista saatiin karsittua useita virheita.

Testaustiimi hyodynsi yhteista dokumenttia johon testaustulokset merkattiin. He pystyivat

vertaamaan toistensa tuloksia ja testaamaan uudelleen ominaisuuden, jos vastaukset olivat
ristiriitaisia. Yhteinen testaus toi tehokasta tulosta testauksesta ja oli opettavainen tilanne
opinnaytetyontekijalle. Testaustiimi oli vain muutaman henkilon kokoinen tiimi, joten

ongelmia saman dokumentin kayttamisesta ei tullut.

Testauksen tueksi suunniteltu aikataulu, jossa sovittiin ominaisuuksille priorisointiarvo oli
onnistunut toimintatapa. Ohjelmointitiimi sai aikataulutettua kiireisen aikataulunsa
paremmin ja hyodyt aikataulussa nakyy myos projektin muissakin osa-alueissa. Projekti on

edennyt nyt puoleen valiin ja kustannussuunnitelmassa ollaan arvioidussa summassa.

Projektin suunnitelmat ovat menneet tahan mennessa lahes suunnitelman mukaan.
Ohjelmointitiimin vuoden 2010 viimeinen vuosineljannes oli kiireista aikaa. Tarkempi
aikataulu vuoden 2011 helmikuun versiolle on tarkentumassa ja nailla nakymin poissaoloviesti
ominaisuus tulee siirtymaan vuoden 2011 huhtikuun paivitykseen. Ominaisuus ei ole sivuston

toimivuuden kannalta kriittinen, joten tama ei aiheuta suurta lisakustannusta.

7  Lisaominaisuudet

Helpdesk-sivuston vaatimuskartoituksen teon aikana tuli useita uusia ideoita ja ehdotuksia
sivuston ominaisuuksista. Muutamat ominaisuudet jouduttiin rajaamaan pois, koska

opinnaytetyosta olisi tullut liian laaja ammattikorkeakoulun opinnaytetyoksi.

Helpdesk-sivusto idea laajeni ominaisuusehdotuksien takia Intranet-projektiksi. Helpdesk-

sivuston kehittaminen intranetiksi tapahtuu sen jalkeen, kun vaatimuskartoituksen
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ominaisuudet on todettu toimiviksi. Intranetin alustava kehitysaloitusajankohta on vuoden

2011 loppu.

Helpdesk-sivustoon tulevia ominaisuuksia vuoden 2010 aikana on sahkopostiviestin
muokkaaminen toimimaan html-pohjaisena. Sahkopostiviestin muokkauksen tarkoitus on
antaa kayttajalle lisaa vaihtoehtoja, miten han voi kayttaa sivustoa vielakin tehokkaammin.
Fag-sivusto (Frequently ask questions), johon voidaan liittaa ohjeita. Ohjeistukset on
tarkoitus jakaa niin, etta kayttajat eivat voi kopioida niita talteen. Ohje avautuisi kayttajalle
tietyksi aikavaliksi. Ohjeiden rajoittaminen auttaisi Kassamagneetti Oy:ta valvomaan ohjeiden

mahdollista vaarinkayttoa ja jakamista kilpailijoille.

Admin-paneeliin on tarkoitus paivittaa ominaisuus jonka avulla pystytaan paivittamaan
Kassamagneetin omat poissaoloilmoitukset keskitetysti kalenterinakymaan.

Kalenterinakymasta ne siirtyisivat myos henkilostolistalle ja palveluviestin sahkopostiosioon.

Verkkokauppa ominaisuuteen on tarkoitus paivittaa raportointi niin, etta kayttaja nakee
milloin han on tilannut viimeksi tuotteita. Ominaisuus palvelee kayttajaa silloin, kun han on
tilannut kaksi kertaa tuotteita. Helpdesk-sivusto laskee tilauksien valisen aikavalin ja lahettaa
asiakkaalle muistutusviestin lahenevasta tilausajankohdasta. Kayttaja voi maarittaa omista
asetuksista ottaako han palvelun kayttoon. Verkkokauppatilauksista asiakas saa kuukauden
valein raportin tilauksien maarasta. Raportteja voi myos seurata Kassamagneetti Oy:n

henkilosto, jotka voivat tehda tietojen pohjalta asiakkaalle tuotetarjouksia.

Helpdesk-sivuston raportointia muokataan niin, etta sielta saadaan laajempia raportteja.

Raportointiin liitetaan laskutus ominaisuus e-laskutusta varten.

8 Paatelmat

Helpdesk-sivuston vaatimuskartoitus oli kaiken kaikkiaan onnistunut opinnaytetyo. Projektissa
kartoitettiin vaatimukset uutta helpdesk-sivustoa varten. Projekti oli opinnaytetyotekijalle
erinomainen oppimisprosessi. Projektin aikana han sai tutustua erilaisten metodien

hyodyntamiseen ja nahda omin silmin, miten projekti eteni helpdesk-sivustoksi.

Opinnaytetyon rajaaminen muuttui useaan otteeseen tyon aikana. Opinnaytetyo tehtiin
projektille tyypillisella mallilla, mutta opinnaytetyo kasitti vain vaatimuskartoituksen.
Opinnaytetyon rajaus sisalsi projektiin olennaisena osana kuuluvia asioita, esimerkiksi
aikataulutuksen, resurssien suunnittelemisen ja testaussuunnitelman. Muita rajauksen

ulkopuolelle jatettyja asioita oli koulutus.
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Kartoituksesta saatiin kattava, koska projektissa hyodynnettiin useita erilaisia metodeja.
Metodeista tarkeimmaksi muodostui haastattelu. Projektissa hyodynnettiin haastattelun eri
muotoja. Gallup-haastattelulla saatiin kartoitettua yrityksen henkiloston aktiiviset helpdesk-
sivuston kayttajat. Aktiivisten kayttajien kohdalla tehtiin henkilokohtainen teemahaastattelu.
Kassamagneetti Oy:ssa on tiivis ja avoin tyoilmapiiri, joten teemahaastattelusta saatiin paljon

tuloksia kartoitukseen.

Muina metodeina kaytettiin benchmarkingia. Benchmarkingia hyodynnettiin haastattelun
tukena. Haastateltavaa pyydettiin kertomaan hyvia ja huonoja puolia yhteistyokumppaneiden
helpdesk-sivustoista. Tulokset kirjattiin Excel taulukkoon (Liite 28 Benchmarking Excel,
erillinen A3 liite.) Tuloksien avulla analysoitiin ja priorisoitiin helpdesk-sivuston
perusominaisuudet ja uudet ominaisuusehdotukset. Benchmarking oli tarkea osa projektia,
koska yhteistyokumppaneiden sivustot antoivat paljon kehitysehdotuksia, joiden pohjalta

omasta sivustosta saadaan parempi.

Vaatimuskartoitukseen sisaltyi ominaisuuksien aikatauluttaminen ja priorisointi helpdesk-
sivustoon. Aikataulutus tehtiin yhteistyossa ohjelmointitiimin kanssa. Aikataulun avulla
pystyttiin ottamaan huomioon ominaisuuksien priorisointi, jossa jarjestyksessa ominaisuudet
julkaistiin sivustoon. Jokainen ominaisuus kavi spiraalimalliin kuuluvan riskianalyysin ja

testaussuunnitelman lapi ennen tuontia tuotantoon.

UML:n avulla piirrettiin kayttotapausmallennuksia ja prosessikaavioita helpdesk-sivuston
ominaisuuksista. Prosessikaaviot auttoivat ohjelmointitiimia tuottamaan helpdesk-sivuston
ominaisuudet tasmallisemmin. Prosessikaavio auttoi ohjelmointitiimia pysymaan aikataulussa,

koska he pystyivat palaamaan kartoituksen tuloksiin niin usein kun nakivat sen tarpeelliseksi.

Dokumenttianalyysi metodia hyodynnettiin Worklog-sivuston taustojen selvittamiseen.
Worklog-sivuston tausta saatiin kartoitettua jarjestelemalla kehitystyon aikana tulleet
sahkopostit aikajarjestykseen. Dokumenteista ei ollut taman opinnaytetyon kannalta hyotya,
koska projektin suuntaus muuttui uuden helpdesk-sivuston vaatimuskartoitukseksi, eika
Worklog-sivuston paivittamiseksi, mika oli alkuperainen suunnitelma. Dokumenttien sisalto
heratti kysymyksia Worklog-sivuston tekemisen aloittamisesta ja minkalainen siita alun perin
oli suunniteltu. (liite 12). Havainnointia kaytettiin dokumenttianalyysista heranneiden

kysymyksien kirjaamiseen.

Opinnaytetyo tehtiin laheisessa tyoskentelyssa projektitiimin kanssa, joten tyon luotettavuus
on tarkistettu. Projektin aikana oli useita palavereita jossa keskusteltiin tyon etenemisesta ja
ongelmakohdista. Projektin teoriaosassa hyodynnettiin lahdemateriaalina suomennettuja

tietokirjoja ohjelmistoprojektin tekemisesta.
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Opinnaytetyon tarkeimmaksi kehitystyoksi tuli perusominaisuuden: palvelupyyntdjen yllapito.
Palvelupyyntojen perusominaisuus saatiin hiottua toimivaksi eri metodien avulla ja siihen
saatiin liitettya uusia ominaisuuksia. Raportointi oli yhteistyokumppaneiden tarkein vaatimus
sivuston kayton kannalta, tama saatiin toteutettua odotuksien mukaisesti. Raportointi
ominaisuutta on tarkoitus kehittaa seuraavassa versiossa. Opinnaytetyo oli loppujen lopuksi
vain osa helpdesk-sivustoprojektia. Projekti jatkuu opinnaytetyon pohjalta tehtyjen
dokumenttien avulla ja laajentuu osaksi Intranet-projektia. Opinnaytetyosta pois rajattujen

ominaisuuksien lisaaminen helpdesk-sivustoon, joka on seuraava osa projektia.
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Liite 1

Liite 1. Gallup-haastattelun tulokset

Helpdesk sivuston kdyton laajuus Kassamagneetti Oy:ssd

Montaa helpdesk sivustoa kiytat tdissa?
Kaytatko jotain sivustoa enemman kun muita?
Arvio kdytosta tybviikon aikana? (h)

Kaytatko paivittdin sivustoja?

K

5

T

PT

PK

H

M

S5V

JKK
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I |wa|m

KM

K

KV

KV

0.5

0,5

0.5

0.5

0.5

kylla

kylla

ej

kylla

Rylla

kylla

kylla

=1

kylla

kylla

kylla

kylla

Yrityksen henkildstd yhieenss

13

Helpdesk sivustoja kayttavat yhteensa

12

63 %

Aktiivisesti sivustoja kiyttavat yhieensa

42 %




43
Liite 2

Liite 2. Benchmarkingin ja teemahaastattelun haastattelupohja

Benchmarking / teemahaastattelu

Haastattelun tarkoitus on lapikayda yhteistyokumppaneiden helpdesk sivustoja ja saada sielta
ideoita esille, mita voimme hyodyntaa omassa helpdesk sivustossamme. Kyselyyn voi listata
myos ominaisuuksia mitka ovat kankeita tai muuten vain huonoja kayttaa. Niita ominaisuuksia

mita meidan pitaisi valttaa omassa helpdesk-sivustossamme.

Tayta jokaista helpdesk-sivustoa kohti yksi kysely.

Mita helpdesk-sivustoja kaytat?

Helpdesk-sivusto:

- Tietoturva
o Onnistuuko oman salasanan vaihtaminen?
o Sahkopostin vaihtaminen?
o Kirjautuminen ulos selkeasti esilla?
- Kaytettavyys
o Onko selka sivusto?
o Helppo navigoida?
o Loytyyko tarvittavat yhteistiedot helposti?
o Toimiiko haku hyvin?
- Informaativisyys
o Loytyyko etusivulta kaikki tarpeellinen?
o Onko kuvakkeet/varit selitetty tarpeen mukaan?
- Palvelupyynto
o Onko palvelupyynto helppo lukea, tuleeko oleelliset tiedot esille?
o Nakyyko palvelupyynnon jattaneen yhteistiedot selkeasti?
- Sahkopostimuistutukset palvelupyynnoista
o Onko informatiivisia?
o Tuleeko selkeasti esille, kenelle pyynto on kohdistettu?

Helpdesk-sivuston hyvat puolet:

Huonot puolet:

Ominaisuudet, mitka mahdollisesti on hyva siirtaa omaan helpdesk-sivustoon?
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Liite 3

Liite 3. Helpdesk-sivuston taustamateriaalia.

Aihe:

Re: Helpdesk sivuston taustamateriaalia...

Léhett&dja:"P Ev" <(@kassamagneetti.fi>

Paivays:Mon, 6 Sep 2010 13:05:12 +0300

Vastaanottaja:"K J" <(@kassamagneetti.fi>, "E" <(@kassamagneetti.fi>

-aloitettiin n. 2v sitten.

-aluksi asia tuntui etenevan hyvin eli palaveerattiin ahkeraan.
Silloin kaytetystad sivusta tehtiin selked kuvaus eli kaikki halutut
asiat maariteltiin ja nimettiin. Sitten meni 2-4kk ja silloin ei
tapahtunut mitddn toimittajan puolelta. Toimittaja ei tunnustetut
aluksi asiaa, mutta he olivat ilm. hukanneet tehdyt kuvaukset ym.
Tehty uudet kuvaukset ja madarittely. Tadman jalkeen Sf teki sivuston
pohjautuen heid&n oman Worklog- kannan paalle.

Se oli aivan onneton yritys. Taman jalkeen Sf alkoi tekemaan sivuja
aivan alusta. Koska heilld ei ollut kokemusta vastaavista sivuista,
oli sen tydstadminen rasittavaa ja aikaa vievaa. Kaikki piti
selittdd useaan kertaan ja vaikka asia o0li meille selvd, niin
tuottajalle se ei ollut.

Tuossa pikaisesti alun vaiheet ja loppu onkin jo tiedossa??

- tarve: riippumattomuus FF:n sivustoista, pidetddn omat asiat
omina. Kilpailutilanne!

- kriteerind oli tehdd vastaava kuin Palacen sekd Hokin sivusto
edullisesti , sen oli tarkoitus riittaa Vvl

- SF yllédpitaa/ on tehnyt meidé&n Web-sivut eli tuttu ja edullinen,
aikaisemmin kaikki oli mennyt hyvin!

- palvelupyynndét ovat padsaantdisesti pyyntdja korjata kassa.
Kassaan tulee yleensa ylikuumenemis, hitaus ongelmia tai Jjohtoja
rispaantuu kaytdssa. Naita pidetdan kurissa vuosihuolloilla, mutta
kassat ovat yleensad huonoissa paikoissa ravintoloissa. Huono
ilmanvaihto, kosteusongelmat, pdlyyntyminen yms. Paljon tulee myds
pyyntdja neuvoa ohjelmoimaan joku ndppdin uudestaan, tai miten
saadaan joku tietty raportti kassasta irti. Nykyiset
kassajarjestelmdt ovat PC pohjaisia, joten ndiden kassojen kanssa
on perinteiset Windowsin paivitys, virusturva yms. komponentin
hajoamis ongelmat.

-P
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————— Original Message ----- From: "K J"

< @kassamagneetti.fi>

To: "E" < @kassamagneetti.fi>;

"P" <”@kassamagneetti.fi>

Sent: Monday, September 06, 2010 9:25 AM
Subject: Helpdesk sivuston taustamateriaalia...

> Vaikka sivuston suunnittelu on vield hetken jaissa, voisin silti
kirjoitella vanhasta helpdesk sivustosta ja tarpeista mitd uudelta
sivustolta tarvitaan.

>

> Eli tarttisin infoa jotain kautta milloin heldesk sivusto 1.

> - aloitettiin suunnittelemaan

> - miten suunnitelma eteni (mailien mukaa pain persetta.)

> - minkdlaiseen tarpeeseen heldesk sivuston versio 1. tehtiin?
> - Minkdlaisia palvelupyynnot ovat yleensa?

> — Mitkad kriteerit silloin oli ne tarkedat, ettd tehtiin koko
sivusto?
> - Mita kautta sf valittiin tekemdadn sivusto?

>
> -Kirsi
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Liite 4. Helpdesk-sivuston esittely kuva 1

Kassamagneetin tukitoiminnot | .
Kuvaliite 1.

W Kirjaushaku 7 Kayttajat Yllapito & Muokkaa kayttajatietojasi ,mx_ Kirjaudu ulos

Uusi palvelupyynto ||

Kirjaushaku .

Hakuehdot
Otsikko: 5
Valitun asiakkaan tiedot
Asiakas: 5 Asiakas: AMSTERDAM OLUTHUONE
AMSTERDAM OLUTHUONE Osoite: Itamerenkuja 1
Tila: Valitse aikaviili: mgmo._._m_msx_
-Valitse- - gl o
Puhelinnumero: 01076 63570
Lugte: 1 Sahkdpostiosoite: oluth terd kfi
Valitse- vl ahkdpostiosoite: oluthuone.amsterdam@sokfi
WWAWW-sivut: hitp:fwaw. oluthuone comfamsterdam. html
Sanahaku: Case ID:
Yhteyshen
Yhteystiedot: AUKIOLOAJAT: ma-ti 15-01, ke-to 13-01, pe-la 13-02, su 15-22
[ Hae myds valmiista palvelupyynniista
_Hae_] [ Tyhienna kentat
Haetut tehtavit *
P = _ —_ = _
( Otsikko Asiakas Lisatty Viimeksi kirjattu Viimeinen kirjaaja

46 huomioitavaa AMSTERDAM OLUTHUONE = Normaali

Avoin 20.10.2009 20.10.200813:.05

Sami Suuronen
(Kassamagneetti Oy)

Haettiin yhteensa (1) tyita.
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Liite 5. Helpdesk-sivuston esittely kuva 2

Kassamagneetin tukitoiminnot

Kuvaliite 2.

i irjaushaku W ?wé

Uusi tehtava

Talla lomakkeella vo

7 | Yitapito 7 W & Muokkaa kaytta ,ﬁ__ Kirjaudu c_oi

ata uuden tydtehtavan jarjestelmaan

—Tyidn tiedot
‘Yhdyshenkilo: *
Kirsi Jaakkola

Tila:
| Avain

Kasittelyyn:
~Valitse-

Lisaa liitetiedosto:

irjauksen kuvaus *

Yhdyshenkilon puhelinnumero:

Tuote:
[v] -Valitse-

Luokka:
".,L Norrmaali

[~ Sahkdposti-iimoitukset

Partnerit, joille sahkoposti lahetetaan:

Voitvalita halutessasi myids partnerin tydntekijan, jolle lahetetaan ilmoitus tydpyynndsta:

Kassamagneetti Oy

[ petteri.evinen@kassamagneettifi
erkkivuohelainen@kassamagneetti fi
sari.urpanen@kassamagneetti fi
sami.suuronen@kassamagneettifi
petrilukkarinen@kassamagneettifi
harri kiiskinen@kassamagneetti.fi
siv.hlomauist@kassamagneetti fi
jukka.elo@k . fi

|E3

Jil

[ Laheta sahkoposti toimipisteeseen

Muu sihkopostiosoite

3




Liite 6. Helpdesk-sivuston esittely kuva 3.

Kassamagneetin tukitoiminnot Kuvaliite 3.

Kifaushaky | |Kaytiajat | | Yipito | | @ Muokkaa kavtajatietojasi

#| Kirjaudu ulos

Lisaa/Muokkaa kayttajatietoja

Kayttajatiedot
Kayttajatiedot:
Kayttajatunnus: kirsi.jaakkola@kassamagneettifi
Salasana: ;;ooooooo
Etunimi: KI rsi
Sukunimi: J abél::kola

Sihkdpostiosoite: Elii}s@Tjaéiilrkoiié»@i;éssama_g_r_}eeﬁi.ﬁ

Puhelinnumero:

| Tallenna || Peruuta | 2.
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Liite 7
Liite 7. Helpdesk-sivuston esittely kuva 4.
Kassamagneetin tukitoiminnot Kuvaliite 4.
‘Kirjaushaku ' ‘Kéyttéjét jYIIépito Q,) Muokkaa kayttajatietojasi ﬁj Kirjaudu ulosi‘
Kayttajat

Kayttajat || & Lisaa uusi

[ m  Tommo

80 TE—

&) vamm—

& | /. & @ Lisaa yliapitajaksi
&) «i—

S J I & @ Lisaa ylapitajaksi
S | To— & © Lisaa ylapitajaksi
£ | Jm & @ Lisaa yilapitajaksi
& | cO— & @ Lisaa yilapitajaksi

&( ) -
S Y E I

8 < S & © Lisaaviiapitajaksi
& P &7 @ Lisaa ylapitajaksi
& H & @ Lisaayilapitajaksi

S r—
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Liite 8. Helpdesk-sivuston esittely kuva 5.

Sitemanager -

Kassamagneetin tukitoiminnot

Kuvaliite 5.

TA:_mcmsm_é Q:mu.a 7 7 & Muokkaa xmém_.mzma_.mm_, # ] Kirjaudu ulos |

_ Uusi palvelupyynto _

Kirjaushaku
Hakuehdot

Otsikko:

Partneri:
-Valitse-

Tila:
| -Valitse-

Tuote:
-Valitse-

Sanahaku:

&

. Aslakas: -
\v| | -valitse- [v]

Valitse aikavali:

vl o AR

Case ID:

[ Hae myds valmiista palvelupyynndista

_ Hae : Tyhjenna kentat
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Liite 9. Helpdesk-sivuston esittely kuva 6.

Sitemanager -

Kassamagneetin tukitoiminnot

Kirjaushaku

Kuvaliite 6.

Asiakashallinta - Asiakasketjut

i

Asiakasketiut | Lis3a uusi asiakasketju

3

Asiakasketju

HOK ELANTO 2,
Ravintolakolmio Oy
ASIAKKAAT ( EI KETJU)
PizzaHut Askur Oy

Uniresta Oy

Toiminnot

& Asiakashallinta , & Kayttajahallinta ﬁ 7 (=] Tuotteiden hallinta 7 7 & Muokkaa kayttajatietojasi | | @ Kirjaudu ulos
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Liite 10. Helpdesk-sivuston esittely kuva 7.

- |
Sitemanager -

Kuvaliite 7.

Kassamagneetin tukitoiminnot

|Kirjaushaku | | T3 Asiakashallinta| | & Kayttajahallinta| | [=] Tuotteiden hallinta| | & Muokkaa kayttajatietojasi| | ] Kirjaudu ulos |
Partnerihallinta |
Partnerit | & Lis&a uusi s Kavttajat || & Lisaa uusi
& FassamAdnestiOy, | fosel @/ Partnerin SHEEEOY kayttajat
2 Sy partner 7 & J Toiminnot
.| \ I @ o
2 CO ) reseller’, g @\ 8 J I & @ Lisaa ylapitajaksi

FPalaa edelliselle sivulle
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Liite 11. Helpdesk-sivuston esittely kuva 8.

Siternanager -

T ,pm.mxmm:m___am, @ Kayttajahallinta

Kuvaliite 8.

Kassamagneetin tukitoiminnot

Tuotehallinta |

Kassamagneetti Oy
o (O

Testi ja tuotekehitys

Tuoteryhmat | Lisaa uusi tuoteryhma

Toiminnot

Maksupaate, kassahuolto, laite- ja tarviketoimitus o~ &

Kassa- ja taustaohjelmat F

D Tuotteiden sm___am, , _.@ Muokkaa kayttajatietojasi ,m.,_ Kirjaudu c_omw

Tuotteet | Lisaa uusituote

Toiminnot

Kassalaite CrossBow P

PosCard maksupaate PosCard maksupaate

Kassa Sharp

Palaa edelliselle sivulle
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Liite 12. Havainnoinnin tuloksia

Havainnoinin tuloksia 1.9.2010

Kavimme pienen palaverin helpdesk-sivuston tarpeista yhteistyoyritys x:n edustajan kanssa.
Keskustelun aikana selvisi Kassamagneetti Oy:n ja yhteistyoyritys X:n muutostarpeet
sivustolta. Palaverissa kaytiin lapi muutamat perusasia ja ongelmakohdat sivuston kaytosta,
johon tarvitaan muutos.

Perusasioiden lapikaynti:

- Palvelupyynnon lahettaminen asiakkaan nakokulmasta, minne viesti menee?

o Sovimme etta peruskayttajan tunnuksilla sahkopostiviestit menevat yritysosasto
kohtaisesti. Ei suoraan henkiloille. Viestit valitetaan keskuksesta oikealle
henkilolle.

- Termien lapikayntia, Mika on sivuston nimi? Milla nimella kutsutaan palvelupyyntoa?

o Sivuston nimeksi sovittiin Helpdesk.

o Palvelupyynnon nimeksi sovittiin palvelupyynto

Ongelmakohdat olivat asiantuntijoiden mielesta:

- Raportointi
o Raportointia ei ole olemassa ollenkaan ja se tarvitaan myos sisaiseen kayttoon.
Raportoinnista tarvitaan sisaiseen kayttoon tietoa palvelupyyntojen maarista
ja kohteista. Onko pyynt6ja jonnekkin pain niin paljon, etta jotain pitaisi
muokata? Raportoinnista saadaan tunnuslukuja toiden edistymisesta ja
tarkeita tietoja tarjouksiin ja sopimuksiin uusien asiakkaiden kanssa.
- Palvelupyyntojen helppokayttoisyys
o Palvelupyynto tarvitaan helppokayttoisemmaksi. Asiantuntijoiden mielesta
oleellisimmaksi asiaksi tuli jarjestelmallisyys ja sahkoposti listauksen
muokkaaminen niin, etta sita on yksinkertaisempi kayttaa.
- Tietoturva
o Yrityksen tarkein tarve sivustolta on vaalia kilpailusalaisuuksien pysyminen
yrityksen seinien sisalta. Taman takia vaaditaan sivustolta tietoturva niin,
etta asiakkaat nae toisten asiakkaiden tapahtumia.
- Yllapito
o Yllapitoon paasee vaan yrityksen asiantuntijat. Yllapitoa pitaisi muokata niin,
etta tuotteiden, henkildiden ja yrityksien linkittaminen toisiinsa on
yksinkertaisempaa. Talla hetkella yllapito on hankala kayttaa, eika sivusto
ohjeista mitenkaan kayttajaa. Linkkeja vain pitaa testata, etta tietaa minne
pain niista paasee.
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Liite 13. Asiantuntijoiden ominaisuusehdotukset

Asiantuntijoiden kanssa palaveri 8.10.2010.

Palaverissa kaytiin lapi asiantuntijoiden ideoita uusista ominaisuuksista.

Asiantuntijoiden uudet ominaisuusehdotukset:

Jarjestelma ehdottamaan tuotteita ja henkiloita, kriteerejen tarkennuttua
o Kun asiakas tekee palvelupyynnon (isommilla tunnuksilla kts. ylempi)
valitsemalla tuotteeksi kassakonehuollon, listautuu hanelle henkilot joille on
maaritetty kassakoneen huolto tuotteeksi. Tata kautta asiakkaan ei
valttamatta tarvitse tietaa kenelle tietylle henkilolle viestin voi lahettaa.
Verkkokauppaominaisuuteen tuli ehdotus, etta siihen saataisiin statistiikkatietoja
edellisista tilauksista. Jarjestelma nayttaisi etusivulla milloin on viimeksi tilattu
tuotteita ja paljon. Muutaman tilauksen jalkeen jarjestelma ehdottaa
tilausajankohtaa.
Poissaoloviestiominaisuuden tarkoitus on saada sivuston kayttajat ilmoittamaan
poissaolonsa niin, etta tiedosta on oikeasti hyotya. Tieto tulisi nakyviin
henkilolistaukseen ja palvelupyynnon sahkopostilistaukseen. Tulevaisuudessa adimin
tasoisella kayttajalla voisi paivittaa keskitetysti poissaoloja, niin etta yksi henkilo voi
laittaa kaikkien lomalistalle merkatut poissaolot.
Kalenteri
o Kayttaja voi merkata omat menonsa ja poissaolonsa vaikka vuoden paahan.

Fagq ominaisuuden tarkoitus on saada sivustolle esille asiakirjoja joiden avulla asiakas
voi itse esimerkiksi hoitaa pienen ohjelmoinnin tai kuittimuutokset. Artikkelit tulisivat
tietylle asiakkaalle nakyviin tietyksi ajankohdaksi. Rajoitetun jakamisen tarkoitus on
vaikeuttaa artikkeleiden kopioimista ja jalleenkayttamista.

Laskutusominaisuuden muutokset on tarkoitus saada sahkoiseksi jokaisen asiakkaan
kohdalla. Jarjestelma saisi raportoinnin avulla tiedon kestosta ja hinnoista
laskutukseen. Laskun saisi lahetettya sahkopostitse tai printattuna kirjeitse.

Sahkopostiviestin muokkaaminen HTML viestiksi on tarkoitus saada viestista selkeampi
ja saada siihen lisainformaatioita. Ominaisuuden kayttoonotto olisi asiakkaan oma
valinta.

Kaikkien uusien ominaisuuksien pohjalta paadyttiin siihen, etta projektista
ehdotetaan seuraavassa versiossa alkava Intranet projektia. Projektin uudet
ominaisuudet ovat niin lahella intranetin perusominaisuuksia, etta sivuston saaminen
paivittaiseksi portaaliksi jokaiselle kayttajalle, ei ole enaa suuren tyon takana.
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Liite 14. Helpdesk-sivuston testauksesta

Aihe:
Re: Helpdesk sivuston tesatuksesta.
Léhettaja:" " <@kassamagneetti.fi>

Paivays:Mon, 22.11 2010 13:05:12 +0300
Vastaanottaja:"K J" <Q@kassamagneetti.fi>, "E" <@kassamagneetti.fi>

>> Heil!

>>

>0len opinnaytetyodprojektini loppusuoralla ja tahtoisin kuulla
teiddn mielipiteitd vaatimuskartoituksesta ja siitd miten
hyddynsitte sitd helpdesk sivuston tekemisessa.

>>

>> 1. Hyddynsittekd vaatimuskartoituksen ideoita testauksesta?

>> Esimerkiksi riskianalyysit?

> Kyllad hyoddynsimme.

>>

>> 2. Jos hyodynsitte riskianalyysia, oliko siitad apua
testauksessa? Vahenikd virheiden maara?

Hyodynsimme testauksen suunnittelussa riskianalyysipohjia ja
spiraalianalyysin perusideaa. Idea on loistava ja toivomme, ettéd
voimme hyoddyntdad sitd tulevaisuuksienkin projekteissa.
Spiraalianalyysin avulla pystyimme pilkkomaan testaustapaukset
vield pienemmédksi ja huomasimme virheet helpommin.
Spiraalianalyysin pohjaa oli helppo kayttaa uusiin
testaustapauksiin. Samalla pohjalla pystyil testaamaan melkein
kaiken. Teimme riskianalyysin vaiheista Excel tiedoston jonne
tallensimme testauksen tulokset. Eri testaajat tekivat

aluksi omat muistiinpanot testauskohdista ja kavivat sitten
kirjoittamassa yhteiseen Exceliin kommentit. Yleensa virheet
tasmasivat toisten testaajien kirjoituksiin, mutta valilla 1loytyi
uutta. Tama@n jalkeen muut testaajat pystyivat seuraamaan jalkia ja
> todentamaan uuden virheen olemassa olon.

>>

>> 3. 0Oliko vaatimuskartoituksen mukana olleesta aikataulusta apua
>> suunnittellessa projektin aikataulua-?

> Aikataulusta oli apua suunnittellessa aikataulutusta meidd&n oman
> tiimin kohdalla. Pystyimme helpommin miettimd@an tuntimaarat

> ominaisuuksien tekemiseen ja aikatauluttamaan testauksen
riittavan pitkaksi.

>>

>> 4., Pitikd suunniteltu aikataulu, vai jouduttiinko jotain

>> ominaisuuksia siirtamaan tulevaisuuteen?

> Jouduimme siirtamd@an poissaoloilmoituksen toteuttamista
helmikuulta huhtikuulle. Aikataulu oli vain ehdotus, joten projekti
ei oikeastaan tadmé&n takia edes myohdstynyt. Aikataulutus helpotti
myds kustannussuunnitelman tekemistd, joka nayttadkin menevan
suunnitelmian mukaan kun nyt projektin puolivalissa mennaan.

>>

>> Muita kommentteja vaatimuskartoituksesta?

> Ohjelmointitiimi toivoisi opinndytetydn vaatimuskartoituksesta
heille sopivampaa versiota. Perus Word dokumentti kohtineen jonne
0lisi helpompi lisata omat kommentit ja kayttada hyodyksi muissakin
> projekteissa.

>>

>> -Kirsi
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Liite 15. Yhteistyokumppaneiden tarpeet sivustolta

Johtajan kanssa palaveri 9.9.2010.

Palaverin muistiinpanot kirjattiin havainnoinnin metodeja hyodyntaen

Yhteistyoyrityksen kanssa oltiin uusimassa huoltopalvelusopimusta. Huoltopalvelusopimuksen

uudistamisen myota tuli esille yhteistyokumppanin vaatimuksia uudelta helpdesk sivustolta.

5. PALVELUN RAPORTOINTI JA KATSELMUSKSET
Palvelun toteutumisesta raportoidaan kerran kuukaudessa palvelusovelluksen
tukipalvelupyyntdjen perusteella. Rarpotointi sisdlt33 palvelutapausten
lukum&aran eri luokissa ja niiden keskim&aradiseen aloittamiseen kuluneen ajan
tapausilmoituksen vastaanottamisesta sek3 keskimaaraisen ajan aloittamis esta
tapauksen kasittelyn loppuunsaattamiseen.

Puolivuosittain johtoryhma kasittelee palvelun laadun kehittdmistarpeita
palvelukatselmulksissa.

Palvelun raportti on nahtavilla Helpdesk sivustalla ja se jaetaan sahkdpostitse
nimetyille henkildille.

(SLA-sopimus. )
- Raportointiominaisuus niin, etta pystytaan tuottamaan erilaisia raportteja eri
kriteerein
- Kiireellisyysluokitus palvelupyyntoihin niin, etta luokitusta voidaan kayttaa
laskutuksen perusteena
- Yhteistyokumppani vaatii eritasoiselle palvelulle eri hintaluokkia.

Tapaukset luckitellaan neljdan luckkaan:

1. ErtdEin Krittinen
—  Myynt3 estdvat hairdtilanne tai muutoin toimintaa merkittavasti hafttaava
hiirigtilanne.
—  Erttdin krifttiset tapaukset on aina ilmoitettava puhelimitse.
—  Tyd otetaan kasittelyyn th sisalla palveluaikojen puitteissa. Viimeistdan
seuraavan kokonaisen vuorokauden ajkana suoritamme sopimusehtojen palvelua
laftekohtaisesti valitun palveluluokan mukaisest asiakkaan tiloissa.

2. Krittinen
—  Kasittsa myynta - tai muuta operatiivista toimintaa haittaavat tapaukset.
—  Tyd otetaan kasittelyyn ‘h palveluaikojen puitteissa. Viimeistadn kahden

vuorokauden afkana suoritamme sopimusehtojen palvelua laitekohtaisesti valitun
palveluluokan mukaisesti asiakkaan tiloissa.

3. Mormaali
—  Muut operattifviseen toimintaan vatkuttavat tapaukset.
—  Tyd otetaan kasittelyyn palveluaikojen puitteissa. Viimeistadn wiiden
arkipdivan sisdlld suoritamme sopimusehtojen palvelua laitekohtaisesti wvalitun
palveluluokan mukaisesti asiakkaan tiloissa.

4. Projekd
—  Kasittda jarjestelman toimintaan lifthyvat kehitystydt.
—  Projekt tapaukset kayddan yhdessa lEpi tuotantopalvelukokouksissa kerran
kuukaudessa ja paatetddn niiden jatkotoimenpiteistda yhdessa.

(SLA-sopimus.)

Erittdin kriittinen Kriittinen Normaali |
0—3h 3-16h 16— 45h

1 taso 290 130 110

2 taso 490 330 210

3 taso 690 430 310

Hinnat eivat sisdlla alv:ia

(SLA-sopimus. Luvut on muokattu.)

- Verkkokauppa palvelu helpottamaan tilauksien tekemista
- Mahdollinen sahkoinen laskutus tulevaisuudessa
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Liite 16
Liite 16. Muutokset ja uudet ominaisuudet
Sivuston perusominaisuudet jotka tarvitaan seuraavaan versioon Tarkeys
Palvelupyynté ja
haku
Palvelupyynnon luonti 100 %
Palvelupyynt6jen jarjesteleminen 100 %
Palvelupyyntdjen tietojen lisdédminen 100 %
Palvelupyyntdjen tietojen muokkaus 100 %
Palvelupyynnon pakolliset taytettavat kentat 100 %
Palvelupyynnon lahettdminen sahkdpostitse tiedoksi 100 %
Palvelupyyntéjen haku 100 %
Hakukenttda ymmartaa erilaisia lyhenteitd. Mm * 100 %
Haun tarkentaminen tai kohdistaminen eri kenttiin 100 %
Hakutuloksien nakyminen listauksena 100 %
Hakutuloksien jarjesteleminen laskevaan/nousevaan
jarjestykseen 100 %
Sahkopostiviesti palvelupyynnoista 100 %
Sahkopostiviesti muuttuneesta palvelupyynnosta 100 %
Omat tiedot
Oman salasanan vaihtaminen 100 %
Oman puhelinnumeron vaihtaminen 100 %
Kirjautuminen sisalle jarjestelmaan ja ulos 100 %
Admin tunnuksella my6s ominaisuudet:
Kayttdjien lisdédaminen/poistaminen/muokkaaminen 100 %
Yrityksien lisdadminen/poistaminen/muokkaaminen 100 %
Osastojen lisdaminen/lisddminen/poistaminen/muokkaaminen 100 %
Merkinta sivun ylareunaan admin paneelissa olemisesta 100 %
Tuotteiden lisddminen 100 %
Yhteystiedot
yritystietojen listaaminen ja katsominen 100 %
Henkilotietojen listaaminen ja katsominen 100 %
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Liite 16
Liite 16. Muutokset ja uudet ominaisuudet
Sivuston lisaominaisuudet vanhoihin ominaisuuksiin
Palvelupyynté ja
haku
Raportointitiedot palvelupyyntdon 100 %
ID:sta tai Kasittelijasta klikkaamalla lisatiedot yrityksesta 100 %
Vililehdet palvelupyynndille. (avoimet, kasittelyssa, valmiit) 100 %
Palvelupyynn6t omat ja yritys/osasto tasolla 100 %
Itsestddn tdydentyvat kirjoituskentat 100 %
Listaus tuotteista/henkildistd sen mukaan mita kriteereja 100 %
Pop-up ominaisuus palvelupyyntdihin 100 %
Sahkdposti ilmoitus tietyin valiajoin tietyssa statuksessa 100 %
Palvelupyynnon sahkopostilistauksen muokkaaminen 100 %
Uudet ominaisuudet helpdesk jarjestelmaan
32 Raportointi
Raportoinnin tuottaminen eri kriteereilla 100 %
Raportoinnin siirtdminen luettavaksi eri henkildille 100 %
Raportointin importaaminen exceliin/wordiin 100 %
Tietoturva
Eri kdyttdjat eivat nde toistensa palvelupyyntdja asiakastasolla 100 %
Osasto peruskayttaja 100 %
Yritys peruskayttaja 100 %
Superkayttaja 100 %
Verkkokauppa ominaisuus
Verkkokaupasta ostaminen 75 %
Tilausvahvituksen tulostaminen 75 %
Tilausvahvistuksen sdahkdpostittaminen 75 %
Esitdytetyt tiedot tilauksissa 75 %
Viitekentta pakolliseksi kentdksi 75 %
Raportointi statiikat verkkokauppa tilaukseen 25%
Muistutussahkopostia tilauksen Idhenemisesta 25%
Poissaoloviesti ominaisuus
Poissaoloviestin luonti/muokkaus/poisto 75 %
Poissaoloviestin ndkeminen henkildlistauksessa 75 %
Poissaoloviestin nakeminen sahkopostilistassa 75 %
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Liite 16
Faq ominaisuus 50 %
Artikkeleiden luonti 50 %
Artikkeleiden julkaisu 50 %
Admin Paneeli
Keskitetty poissaoloviestin laittaminen/muokkaaminen/poisto 50 %
Palvelupyyntdjen siirtdminen jarjestelmien valilla 50 %
Sahkopostiviesti muutokset
‘ Sdhkoépostiviesti html muotoiseksi 50 % |
Laskutus
‘ Palvelupyyntdjen siirto laskutukseen 25% |




61
Liite 17

Liite 17. Riskianalyysi ominaisuudet 75 %

Riski

Poizsaoloviestiominais
Lz ei toimi vakaasti.

Poizzaoloviesti ei toimi

palvelupyynndssa
odotetulla tavalla

Kauhu-
skenaario

Hairtzee muuta
j@rjestelmas,
hidasztaa
jariestelmaa

Hairtsee
palvelupysminon
kitjoittamista

Miten toimitaan

lImoitetaan sivistolla ettei
oim inaisuus toimi. Korjataan
ktittizesti.

limoitetaan ongelmaga
zivustolla, korkataan
ktittizesti

Ongelman minimointi

Testataan ominaisuutta tedivin paristdssa
ennen lanzeerausta kayttdversioon

Testataan ominaisuutta tesivin paristdzsa
ennen lanseerausta kayttdversioon.

Todenndk Vaikutus
disyys
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Liite 18

Liite 18. Riskianalyysi ominaisuudet 50 %

Riski Kauhu- Miten toimitaan Ongelman minimoint ._...:_m==ur Vaikutus
skenaario disyys

F ag ominsizuus Sivugto hidastuu limoitetaan sivistolls Testatsan testivmpdnstdssd uzeaan 2 5
aiheuttaa sivuston fag om inEisuuden toimimattomuudesa ja ot eezeen.
hitautta takia kotjataan nopeasti

Fag atikkelin Artikkeli on limoitetaan sivustolla Testataan testivmpanatds=s useaan 1 3
ulkonakd epaselva. toimimattomuudesa ja oft eezeen.
katjatasan.

Admin paneelin Admin ei paaze limoitetaan ongelmasta Testataan testivmpanatds=s useaan
poi szacl oilmoitus vaihtamaan sizhizesti. Korjataan oft eezeen.
lisgosa poiszacloilmotuksi  nopeasti

a
Yiestipohjan valinta ei Aziakaseisaa limoitetaan ongelm asta ja Testataan testivmpdnistdssd useaan
onniztu valittua himl ja =t kotjataan nopeasti . otteezeen.

viestin valilts

Palvelupyynndn siirta Wiestit eivat sirry, limoitetaan Testataan testivmpdnatdssd useaan
jarjestelmasts toizeen hévidvat matkalla. vhteistyakumppaneille ot eezeen.

taimimattamuudests.

Hatataan nopeasti.




Liite 19. Prosessikaavio Palvelupyynto
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o9 X TOW

Palvelun
kirjaus

Palvelupyyntdjen
paivitys / luku

Raportit

Palvelupyynt6jen
tarkistus
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Liite 20. Piirustus sivun layoutista.

.
Kassamagneettl - ‘v"forklog

Haku Yhteystiedot | Omat tiedot |Verkkokauppa | Uusi palvelupyyntd

Uusi palvelupyyntd - {Asiakkaan yritys)

I'!t'rllv:i iL'Jﬁax\lf:l |
Tviin tiedot
gﬁ_ib:lm Tuote
| | -/
Thtevshenkil Esittelyyn
I =/
Puhelinnumero Luokka
[ 411
Palvelupynndn kuvans
Liitetiedostot
Lisii liitetiedosto: |
Sihkdposti ilmoitukset
Viesti lihetetian: Listaus sihkiposteista Listaus kaikista sihkiposteista:
Mo sahkoposti
| O Asiakkaalle (yrityksen maili)  Viesti lihetetiin oletuksena palve
lupyynnan tekijille

[Tal]emm | |F‘Er uuta
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Liite 21

Liite 21. Prosessikaavio verkkokauppa

A

Tilaa Tulostaa Katsoo tilauksia

Tuotteita lahetteen

Tilatut
tuotteet

oo XY W




Liite 22. Layout piirustus verkkokaupasta

Kassamagneetti - Worklog
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Haku Yhteystiedot | Omat tiedot | Verkkokauppa| Uusi palvelupyynto

Verkkokauppa - (Yritys)

YTitys: Osasto:

[ | [

Tilaan tuotteita:

[OMaksupiiiterulla [CKeittiokirjoitinrulla [JKassan viirinauha

CJKPL CIKPL [CJKPL

CKassarulla [Kassarulla 1 [JTulostuspaperit

CJKPL OKPL [CKPL

Toimitusosoite: Viite:

| | |

Postitoiminumero: Lisdtietoja:

| |

Postitoimipaikka:

| |

Yhteyshenkilo:

[ |

Tallenna tilaus Peruuta
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Liite 23. Prosessikaavio poissaoloilmoitus

A

Laittaa / poistaa Néakee poissaolot
poissaoloviestin yhteystiedoissa ja
palvelupyynndssa

oo X TV




Liite 24. Layout piirustus poissaoloviesti
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Kassamagneetti - Worklog

Haku Yhteystiedot

Omat tiedot

Verkkokauppa

Uusi palvelupyynta

Omat tiedot

Omat tiedot | Yrityksen tiedot

Kiyttdjitunnus: | ] Poissaoloviesti pille: []

Salasana: | ] Aika: ]
alasana: Viesti:

Etunimi: [ ]

Sukunimi: | ]

Sihképosti: [ ]

Puhelinnumero: | ] Yhteyshenkild: |

Tallenna Hylkia

Omat tiedot | Yrityksen tiedot

Nimi:

| www-osoite:

Y-tunnus

] Yhteystiedot:

Toimitusosoite:

|
|
Asiakasnumero: |
|
|
|

|

]
Postitoiminumero: |
Postitoimipaikka: ]
Sihképosti: [ ]
Roaoli: | ]
Tallenna Hylkas
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Liite. 25. Prosessikaavio muistutusviesti.

Avaa uuden Saa muistutusviestin
palvelupyynnon palvelupyynndsta

\

Muuttaa statusta
jos OK

v XD TN D>
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Liite 26. Testauksen aloitussahkoposti

Aihe:

Re: Helpparisivustosta

Léhettédja: K T <@soft-contact.fi>

Paivays: Thu, 28 Oct 2010 12:38:58 +0300
Vastaanottaja: K J <(@kassamagneetti.fi>

CC:s k@soft-contact.fi, E V <@kassamagneetti.fi>

Moi,
Tukisivujen testauksen voi aloittaa.

Asiakkaan kayttoliittyma

restolution.fi

kdyttajatunnus xxx/xxx

urliksi tulee laittaa https://restolution.fi/resto/..... koska
tallad hetkellad ei ole kayttajadoikeuksia tukisivulle paasyyn.

Dealerwebin kayttoliittyma
restolution.fi/....

kayttajadtunnus yyyy / yyyy
Sivu loytyy Tyot-valikon kohdasta Tukipyynto.

Laita tekemiisi testikeikkoihin otsikoksi aina TEST jotain ja
raportoili minulle testaustulokset yhdessad dokumentissa. Tama on
perustoimintatasolla ja sahkopostipuoli vield puuttuu. Huom. Talla
hetkelld sahkoposti lahtee vain avauksen yhteydessa ja se léahtee
dealerille/myyjalle, joten Kassamagneetin puolen myyjid kannattaa
informoida, ettd heille wvoi tulla TEST-sahképostia, jotka eivat
sisdlla oikeita keikkoja. O U pitdisi aloittaa tukipyyntdjen
luominen Restosta ensi viikolla, tiedoksi.

Asiakkaan puolella voidaan luoda keikka ja lisata kommentteja seka
lisadta talla hetkelld liitteitd VAIN jo luotuihin tukipyyntdihin.
Dealer-puolella voidaan tehdd& samat jutut kuin asiakkaan puolella.
Lyhyen testauksen perusteella loin ao. muutospyynnot:

1. mahdollista dealerille alkuperaisen tukipyynndn muokkaus xxxxx
2. mahdollista liitteen lisdys jo uuteen tukipyyntddn xxxx

3. Pitkat kommentit eivat ole luettavissa kokonaisuudessaan eika
rivivaihtoa huomioida xxxx

4. Kommentti tulisi kadota kommenttikentdstd kommentin
tallentamisen yhteydessd xxxx

5. Kasittelevad myyjad pysyy myyjana, vaikka tukipyyntd luodaan
pyynnon tyypille Restolution. Tam& pitdisi automaattisesti ohjata
kdsittelevaksi myyjaksi Soft-Contactin. Muista pyyntdotyypeista
tukipyyntd tulee luoda suoraan myyjadlle, joka asiakkaan tietoihin
on laitettu. xxxx

-Kxxx-

12. lokakuuta 2010 14.40 K J<@kassamagneetti.fi> kirjoitti:



71
Liite 28

Heips!

Mites homma edistyy? Oon poissaolo ja fag ominaisuutta tassa jonkun
verran pallotellut. Tarttisin myds oppariin varten vahan faktoja
kayttajatasoista sun muista pienista ominaisuuksista.

Jos joku vali ehtis vaikka 30minsan palaverin pitd&d miss&d kohtaan
mennaan? Mun opparin suunta vahan muuttui, Jjoten silta puolelta ei

oo valii miss& tahdissa itse helpparisivusto edistyy..

-K



Liite 28. Benc

hmarking excel (erillinen A3 liite.)

Bencmarking vertailu sivustojen valilla

+

yritys R

Yritys H

Worklog

Ominaisuudet

Tietoturva

Luotettava yhteistyokumppani

Henkil6sto lista on selkd ja monipuolinen
Toimipisteen voi valita numerokoodilla tai nimella
Popup ikkuna palvelupyynnén ongelmasta

[lsize ol gell el yniaveiieiolineen. ]
Raportointitiedot lopussa

Muutoshistoria palvelupyynnosta aikajarjestyksessa

Sahkopostimuistutukset tietylld statuksella

Yksinkertainen sivusto
Yhteystietohaku toimii hyvin
Hakukentta hakee tietoa kirjoittamalla alkukirjaimen

Palvelupyynnon yhteystiedot selkat ja riittavat
Palvelupyynnon historia nakyy selkeasti

Pystyy vaihtamaan itse omia tietoja

Selkea sivusto
Sivuston tiedot on jasennelty siistiksi

yritys R

Yritys H

KM Helpdesk 1

Ominaisuudet

Liikaa informaatiota kilpailijoille

Tietoturva

Kaytettdvyys

Sahkoposti

Salasanaa ei voi vaihtaa
likaa valintoja haussa ]
Uudelle kayttajalle hankala sivusto

Palvelupyynnon sulkeminen piilottaa koko pyynnon
Hidas jarjestelma

Sivuston etusivulta padsee vasta linkin kautta eteenpadin

sdhkopostivaihtoehtoja liikaa palvelupyynnossa
pitdisi tietda kenelle lahettaa viestin
Palvelupyynnoén paivitys ei oletuksen

laheta sahkoposteja eteenpain
Sahkopostilistalle listattu kaikki (n. 200)

Ei kerrota miten voi valita monta sahkopostia

Sekava sahkopostiviesti

Pystyy muokkaamaan muiden salasanoja
Liikaa informaatiota kilpailijoille

Ei pysty kirjoittamaan vapaasti hakukenttdan
Haku tuo valilla vaaria tuloksia
Hakukriteerit piti vierittaa palkista nakyviin, koska

Sahkopostilistaus on hankala kayttaa

Ei naa valittuja sahkoposteja

Palvelupyyntoon pitaa lisata vastaanottajat uudelleen
vaikka palvelupyynt6a vain muokkaa, ei tallenna
alkuperaisia.

Ei saa selville kenelle viesti kohdistettu
Ei muistutusviesteja avoimista palvelupyynnoista

Ei ole raportointia

Liikaa informaatiota kilpailijoille

Ei nay henkilsiden yhteystietoja kayttajalistalla
Ei ole kerrottu mita kuvamerkit tarkoittavat

Vareja kaytetty liian vahan sivustolla.

Otsikot liian pienet tai epaselvat

Jarjestelyotsikot eivat toimiotkein _
Palvelupyynnon historiaa joutuu selaamaan eteenpain

Ei avaa kirjausta kokonaan ellei erikseen avaa
Sahkopostilahetys epaselva

Ei ole ohjeistusta miten valitaan monta sahkopostia

Ei ole tietoa minne oletusviesti lahtee

Jasentelematon viesti
Ei aikajarjestyksessa tapahtumia

Ominaisuudet jotka tahdotaan uuteen jarjestelmaan

Yritys R

Yritys H

KM Helpdesk 1

Pop up tieto palvelupyynnon ongelmasta etusivulle.
Ei tarvitse erikseen avata jokaista palvelupyyntoa
Historiatietojen siirtyminen palvelupyynnén mukana
henkilosto/yksikkotiedot

Raportoinnin tilatieto palvelupyynnon lopussa
Sahkoépostimuistutus sahkopostiin
palvelupyynndsta, jos on tietyssa statuksessa
esimerkiksi. Avoimena oleva, 24h valein muistutus

Asiakkaan valitsemalla asiakastiedot sivulle nakyviin
Tuotetietojen mukaan tulee henkil6ita
sahkopostilistalle. kun palvelupyynt6a tehdaan.
Toimii osittain. Parannetaan uudessa versiossa
Esitaytetyt kentat. Lisataan niita ja linkitetaan
toimimaan tuotteiden ja henkildiden kanssa yhteen.




Liite 26 . Kayttooikeus maaritykset (erillinen A3 liite)

Kayttooikeus maaritykset Asiakas Kassamagneetti Yhteistyokumppani
o o o i

&
&£
X
o
5
q

Palvelupyynt6 ja haku

x

Palvelupyynnon luonti

Palvelupyyntdjen jarjesteleminen

Palvelupyyntdjen tietojen lisddminen

Palvelupyyntdjen tietojen muokkaus

% [ [ = | [Poruskaygy,

Palvelupyynnon ldhettdaminen sahkopostitse tiedoksi X

X |x[x[x|x|x supe"ké'ytt..
9y

x [x [x|x|x]|x Ad’nin

e [t [ < < [ [i3¢ | Per uské.ytté'j
> [ > [x [>|x yllépitéjé'
x [x [x|x|x[|x Ad’hin

x [x |x|x|x|x Superkéyttgl

><><><><><><ad’77in

Palvelupyynnon sulkeminen

x
x
x

Palvelupyyntdjen haun kayttaminen

Hakutuloksien jarjesteleminen X X X X X X X X

laskevaan/nousevaan jarjestykseen

Sahkopostiviesti palvelupyynndista X X X X X X
Sahkopostiviesti muuttuneesta palvelupyynnosta X X X X X X X X
Omat tiedot

Oman salasanan vaihtaminen

Oman puhelinnumeron vaihtaminen

Kirjautuminen sisalle jarjestelmaan ja ulos X X X X X X X X

Admin tunnuksella myds ominaisuudet:

Kayttajien lisadminen/poistaminen/muokkaaminen

Yrityksien lisédminen/poistaminen/muokkaaminen

Osastojen lisadminen/lisaaminen/poistaminen/muokkaaminen

X | X [ X | X

Merkinta sivun ylareunaan admin paneelissa olemisesta




Tuotteiden lisddminen

Yhteystiedot
yritystietojen listaaminen ja katsominen
Henkilotietojen listaaminen ja katsominen

Raportointi
Raportoinnin tuottaminen eri kriteereilla
Raportoinnin siirtdminen luettavaksi eri henkilille
Raportointin importaaminen exceliin/wordiin

Verkkokauppa ominaisuus
Verkkokaupasta ostaminen
Tilausvahvituksen tulostaminen
Tilausvahvistuksen sdhkopostittaminen

Poissaoloviesti ominaisuus
Poissaoloviestin luonti/muokkaus/poisto
Poissaoloviestin nakeminen henkil6listauksessa
Poissaoloviestin nakeminen sahkopostilistassa

Fag ominaisuus
Artikkeleiden luonti
Artikkeleiden julkaisu
Artikkeleiden poisto/muokkaus

Admin Paneeli

Keskitetty poissaoloviestin laittaminen/muokkaaminen/poisto

Palvelupyyntdjen siirtaminen jarjestelmien valilla

Sahkopostiviesti muutokset
Sahkopostiviestin laittaminen hmtl muotoiseksi
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