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Opinnaytetydn tavoitteena oli 16ytaa uusia tapoja hyddyntaa ServiceNow—palve-
lunhallintajarjestelmaan syotettya asiakastikettidataa Enfo Oyj:lla. Ty toteutettiin
kvalitatiivisena tapaustutkimuksena, ja sen teoreettisena pohjana toimi tietojoh-
taminen. Tiedon ja tietojohtamisen teorian lisdksi teoriaosuudessa esiteltiin
tydssa eniten kaytetyt jarjestelmat ServiceNow ja Power Bl siltd osin, kuin se
nahtiin opinnaytetydn kannalta tarpeelliseksi.

Opinnaytetydssa kuvaillaan tikettidatan mallintamiseksi toteutettu iteratiivinen
prosessi. Prosessiin sisaltyi tikettidatan muuttaminen vertailukelpoiseen muotoon
ja tietomallin rakentaminen eri tietolahteita yhdistamalla. Tydn tuloksena toteutet-
tiin visuaalinen Power Bl-raportti, jonka avulla Enfo Oyj pystyy analysoimaan ti-
kettidataa uudesta nakokulmasta. Mallinnetun aineiston avulla nahdaan, miten
asiakkaan tikettimaara ja tyohon kaytetty aika korreloivat asiakkuuksien valilla.
Tietojen pohjalta pystytdan muodostamaan kasitys keskimaaraisen asiakkuuden
palvelutarpeesta ja mahdollisista toimenpiteita vaativista poikkeamista asiakas-
suhteissa. Raportti antaa kayttajalle valintamahdollisuuksia, joiden avulla kayttaja
voi tarkentaa, mita tietoja haluaa tarkastella ja milla tasolla. Tietoa tarkentavien
jaottelujen kayttaminen auttaa myods selvittamaan, mista mahdolliset poikkeamat
johtuvat.

Opinnaytetyd saavutti hyvin sille asetetut tavoitteet. Tuotettu Power Bl-raportti
antaa Enfo Oyj:lle mahdollisuuden jalostaa raporttiin mallinnettua ja vertailukel-
poiseksi muokattua dataa myds muihin tarkoituksiin. Opinnaytetydn johtopaatok-
sena voidaan todeta, etta tikettien maaran ja niihin kaytetyn ajan vertailu valittui-
hin vertailutekijoihin on hyodyllista ja yksittaiset tulokset vaihtelevat merkittavasti
asiakkuuksien valilla. Johtopaatoksena voidaan todeta myds, ettd teoreettisen
keskimaaraisen asiakkuuden laskenta tietojen pohjalta on vahintadan ylatasolla
mahdollista, joskin toteutus vaatii viela suunnittelua seka riittdvan otannan asiak-
kaita.

Opinnaytetydssa hyoddynnettiin todellista asiakasdataa, mutta luottamuksellinen
aineisto on poistettu raportista.

Asiasanat: tiketti, servicenow, powerbi
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The objective of this qualitative case study was to find new methods to utilize
Enfo Oyj’s customer ticketing data managed in the service management solution
ServiceNow. The theoretical part of the thesis provides an overview to knowledge
management and defines the key features of the software tools ServiceNow and
Power BI.

The iterative process described in the thesis included making data comparable
over time, and building a data model using multiple data sources. The outcome
of this thesis was a visual Power Bl report, which enables Enfo Oyj to analyze
customer ticket data from a new perspective.

Based on the Power Bl report, it is possible to evaluate how the number of cus-
tomer tickets and time used to handle the tickets correlate between customers.
Viewing data in this manner makes it possible to form an understanding of the
service needs of an average customer, and to identify possible deviations in cus-
tomer relationships that may require action. Reports contain multiple choice op-
tions for users to specify what information they choose to view and at what level.
Using breakdowns to refine information makes it easier to determine where dis-
crepancies occur.

The objectives of this thesis were achieved. The produced Power Bl report with
comparable data gives Enfo Oyj the possibility to examine customer ticket data
also for further purposes. The conclusion of this thesis is that comparing customer
ticket data with the selected benchmarks is useful and the results vary signifi-
cantly between the customers. It can also be concluded that based on the data,
it is possible to calculate the theoretical average customer, although the imple-
mentation requires planning and a sufficient take of customers.

The thesis utilized real customer data, but all confidential material has been re-
moved from the report.

Key words: ticket, servicenow, powerbi



SISALLYS

LY L ] 17 N I S 6
1.1 Toimeksiantaja ja tyon tausta............cccooii 7
1.2 Tyodn tavoite, tarkoitus .........ccooevveiiii e, 8
1.3 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutustapa ......................... 8

2 TIETOJOHTAMINEN ...t 10
2.1 Tieto KESItteeNa.......oceeiieie e 10
2.2 Yrityksen tietOpAA0mMA. ........uuuuiiiiiiiiiiiiie e 11
2.3 Tietojohtamisen maarittely ja taustaa.............cccoceeeiiieiiiinnnnn. 13
2.4 Tiedonhallinnan prosessimallit..............cccceoiiiiiiieiee e, 14

3 SERVICENOW JAPOWER Bl ..o 17
3.1 SEIVICENOW ... .ttt e e e e e e e e e e e as 17
3.2 POWEN Bl .o 19

3.2.1 Raporttien luominen Power Bl Desktopissa ....................... 20
3.2.2 Suhteiden luominen Power Bl Desktopissa........................ 21
3.2.3 Power Query Mja DAX ... 22
3.2.4 Power Bl visualisoinnit.............oooouiiiiiiiiii e 22
3.2.5 Power Bl-palvelu ..........cooiiiiiiiiiiic e 23

4 TIKETTIDATAN JALOSTAMINEN JA VISUALISOINTI POWER BI:N
AVULLA Lt e e e e e e e e e e e e e e e e e nanes 24
4.1 Vertailumallin taustaa............cccoooeeiiiiiiiiiiie e 24
4.2 Tikettidataan tutustuminen .............cccooiiiiiiiiiiii e 24
4.3 Projektin toteutuksen suunnittelu ..............ccooooiiiiiiii 26

4.3.1 Dataan tehtavien muutosten maarittely ................oee. 27
4.3.2 Tietomallin tietolahteet............ccoooeeiiiiiii 27
4.3.3 Tietomallin lJuOMINEN..........ouuveiiiiiiee e 30
4.3.4 Raporttien muodostaminen .............cccccooeeeeiiiiiiini e, 31

4.4 Toteutetut visualisoinnit ja havainnot ..................coocoiiiiiiee, 33
4.4 .1 Tikettityypin maarat ja yhdelle tiketille kaytetty tydaika....... 34
4.4.2 Tiketit suhteessa tydbasemamaaraan ja kayttajamaaraan... 34
4.4.3 Tiketit suhteessa palvelinmaaraan ...........cccccieieeeeeneennn. 37
4.4.4 Tikettitietojen jaottelu ja erot.........cccccooeeiiiiiiiiiiii 39
4.4.5 Tikettidatan eroihin liittyvat syyt..........ccooooiiiiiiiiiiie 40

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA......coiiieieeee e 41

LAHTEET ..ottt sttt ene e 44



L I RPN 48
Liite 1. Haastattelut. Salattu liite..............oovviiiiiiii e, 48
Liite 2. Ongelma (problem) tikettien visualisoinnit......................oeeeee. 49



LYHENTEET JA TERMIT

Business service

Hairio

ITIL

Ongelma

Palvelupyyntd

Power Bl

ServiceNow

Tiketti

Asiakkaalle lisdarvoa tuottava liiketoiminnan palvelu tai

palvelukokonaisuus.

Suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun

laadun laskeminen (incident).

Information Technology Infrasructure Library on koko-
elma kaytantdja ja toimintatapoja tehokkaaseen IT-pal-

velunhallintaan

Ongelma on yhden tai useamman hairién syy, jota ka-
sittelemalla pyritdan estamaan siihen liittyvien hairidi-

den muodostuminen jatkossa.

Kayttajan pyynto jonkin asian toimittamiseksi (request).
Palvelupyyntddn liittyva yksi tai useampi rakenneosa
tarkentaa, mita palvelupyyntoon sisaltyy (requested

item).

Microsoftin business intelligence-tyokalu datan muok-

kaukseen, visualisointiin ja analysointiin.
1) Pilvipalvelupohjainen palvelunhallintajarjestelma or-
ganisaatioiden tydprosessien sujuvoittamiseen ja te-

hostamiseen. 2) Teknologiayritys.

Jarjestelmaan kirjattu tydpyyntd tai virheilmoitus.



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia miten Enfo Oyj:n ServiceNow-tikettidataa
voidaan mallintaa liiketoiminnan hyddynnettavaksi entista laajemmin. Laadullista
tutkimussuuntaa edustava opinnaytety6 toteutettiin iteratiivisena projektina. Pro-
jektin alussa ei ollut tarkkaa suuntaa mita tutkitaan tai miten tavoitteet saavute-
taan. Tutkimuskulmaa selkeytettiin haastattelujen avulla ja toteutustavat valikoi-

tiin projektin edetessa.

Ensimmaisessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon taustoja, tavoitteita, tutki-
musmenetelmia ja projektin toteutustapaa. Opinnaytetyon toinen ja kolmas luku
sisaltavat tydn teoriaosuuden, joka koostuu tietojohtamisesta ja opinnaytetydssa
eniten kaytetyista jarjestelmista ServiceNow:sta ja Power Bl:sta. Neljas luku pai-
nottuu projektin kdytannon toteutukseen ja viidennessa kaydaan lapi tyon tulok-
sia. Viimeisessa luvussa eli pohdinnassa analysoidaan prosessia kokonaisuu-

tena.

1.1 Toimeksiantaja ja tyon tausta

Enfo Oyj on pohjoismaissa toimiva IT-palvelutalo, joka keskittyy tuottamaan ja
yllapitdmaan liiketoimintaa tukevia ja datan hallintaa korostavia kokonaisvaltaisia
digitaalisia ratkaisuja asiakkaidensa tarpeisiin. Enfolla tyoskentelee noin 900
henkil6d Suomessa, Ruotsissa ja Norjassa. Enfolla on noin 370 asiakasta. (Enfo
n.d.-a.)

Enfon strategia pohjautuu "datavetoisen liiketoimintamuutoksen mahdollistami-
seen”. Monialustaosaamisen lisaksi Enfolla on vankka luotto pilveen ja sen kay-
tettavyyteen liiketoimintakriittisten sovellusten hallinnassa ja relevantin datan yh-
distamisessa. Enfon visiona on "alykkaampi maailma, jossa teknologia voimaan-
nuttaa yksiloita”. Enfon arvot ovat yhteisty0, luottamus, jatkuvat kehitys ja asian-

tuntijuus. (Enfo n.d.-b.)
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Enfon historia ulottuu vuoteen 1964, jolloin yritys toimi nimelld Tietosavo. Osuus-
kunta KPY osti Enfon osake-enemmiston 2000-luvun alussa ja yrityksen nimi
muuttui Enfoksi vuonna 2001. Vuonna 2019 Enfo Oyj:n liikevaihto oli noin 121
miljoonaa euroa. Osuuskunta KPY on edelleen Enfon suurin omistaja. (Osuus-
kunta KPY n.d.)

1.2 Tyon tavoite, tarkoitus

Tyon tavoitteena oli 16ytaa uusia tapoja hyddyntaa Enfo Oyj:n ServiceNow-jarjes-
telmaan talletettua tikettidataa. Opinnaytetyon taustalla on ajatus tietojohtami-
sesta, johon myods opinnaytetydn teoriaosuus pohjautuu. Opinnaytetydn empiiri-
sessa osiossa keskitytdan Enfo Oyj:n ServiceNow-jarjestelmaan tallennetun ti-
kettidatan mallintamiseen ja jalostamiseen paamaarana saada tieto valjastettua
liketoiminnan hyddynnettavaksi. Tarkoituksena on tuottaa raportteja tai tyoka-
luja, joiden avulla data on helpommin lilkketoiminnan saavutettavissa ja analysoi-

tavissa.

Tydlla on kaksi tutkimuskysymysta:
e Miten asiakkuuksiin liittyvaa tikettidataa saadaan hyddynnettya liiketoimin-
nassa nykyista enemman?
e Onko tikettidataa kasittelemalla mahdollista 16ytaa tilastollisesti keskimaa-

raista asiakkuutta?

1.3 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutustapa

Tutkimusmenetelmat jaotellaan yleisesti kvalitatiivisiin eli laadullisiin ja kvantita-
tiivisiin eli maarallisiin. Kvalitatiivinen tutkimus liittyy ihmisten ilmidihin, tapahtuu
aina sosiaalisessa ymparistdssa ja kohdistuu usein jonkin asian uudistamiseen,
parantamiseen tai kehittdmiseen. Kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillistd on

menneen tutkiminen tilastollisilla menetelmilla. (Pitkaranta 2014, 8-9).
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Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta ja tyo
toteutettin muutaman tapauksen sisaltdvana tapaustutkimuksena. Opinnayte-
tydn projektitimiin kuului opinnaytetydn tekijan lisaksi Enfolta projektin omistaja
seka opinnaytetydn ohjaaja. Projektin alussa oli tiedossa, ettd mallin luomiseen
liittyy epavarmuustekijoita, joten projektia paatettiin vieda eteenpain ketteran ke-
hittdmisen mallien mukaisella iteratiivisella kehittdmisotteella. Projektin edistymi-

seen liittyvat projektitiimin palaverit sovittiin pidettaviksi kahden viikon valein.

Tutkimusongelman lopulliseen maarittelyyn ja rajaukseen liittyen toteutettiin nelja
avointa haastattelua. Haastattelujen alkukysymyksena oli "Mita tietoa toivoisit ti-
kettidatasta saavasi?”. Lisdkysymyksia johdettiin haastateltavien kanssa kayta-
vissa keskusteluissa. Esimerkiksi useamman haastateltavan pohtiessa datan
laatua haastateltavalta kysyttiin “Mik& datan laatuun mielestasi vaikuttaa?” ja
"Mikad oma nakemyksesi on datan laadusta?”. Haastatteluista tehtiin kooste, joka

kaytiin Iapi projektitiimin kanssa (liite 1, salattu).

Projektitiimi rajasi opinnaytetydn aiheen tikettidatan maarien ja tyyppien vertai-
luun suhteessa asiakkuuden tydasemamaariin, kayttajamaariin ja palvelinmaa-
riin. Lisaksi tarkoituksena oli tehda huomioita datasta ja siihen liittyvasta ympa-
ristdsta. Vertailu rajattiin tiettyihin tikettityyppeihin ja palvelukokonaisuuksiin. Ti-
kettityypeista mukaan otettiin hairiét (incident), palvelupyynnét (request), palve-
lupyyntojen tarkenteet (requested item) ja ongelmat (problem). Palvelukokonai-

suuksien osalta tarkastelu rajattiin tydasema- ja palvelinpalveluihin.

Tutkimustapaukseen valittiin aluksi kolme asiakkuutta, joiden avulla mallia 1ah-
dettiin rakentamaan ja testaamaan. Mydhemmassa vaiheessa projektiin otettiin

mukaan neljas asiakas.
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2 TIETOJOHTAMINEN

2.1 Tieto kasitteena

Yksi perinteisimmista filosofiassa kaytetyistd tiedon maaritelmistd on Platonin
"tieto on hyvin perusteltu tosi uskomus” (Platon 1921). Platonin maaritelma tie-
dosta on monella tasolla mielenkiintoinen, sillda hyvan perustelun maaritelma on

subjektiivinen ja uskomus voi muuttua.

Tiedon monipuolisuutta kuvaava versio tiedon maaritelmasta 16ytyy Tom Youngin
kirjasta "Knowledge Management For Services, Operations and Manufacturing”.
Maaritelman mukaan tieto pohjautuu kokemukseen, siihen tarvitaan informaa-
tiota seka teorian tai heuristiikan soveltamista, ja tiedon pohjalta on mahdollista

tehda valistuneita paatoksia. (Young 2008, 2).

Tieto voidaan jakaa eri tasoihin. Tiedon tasojaottelun taustalla on ajatus, jonka
mukaan tietolahteitad yhdistamalla saadaan luotua kokonaisuudesta nakyma, jolla
on enemman painoarvoa kuin sen osilla. Datasta muodostuu informaatiota ja sen
avulla voidaan tehda oivalluksia ja syventda ymmarrysta. Dataan perustuvassa
analyysissa ilmididen aiheuttajat on kyettava tunnistamaan yksityiskohtaisesti,
jotta niihin voidaan vaikuttaa. (Keskinen & Lipidinen 2013, 194) Jalonen (2018)

on kuvannut tiedon tasot kolmeen osaan (kuvio 1).

Suuri Korkea
F 3

Merkitys INFORMAATIO | A™ve

¥

Vihiinen " Matala

KUVIO 1. Tiedon tasot (Jalonen, 2018)
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Tieto voidaan jakaa myds hiljaiseen ja eksplisiittiseen tietoon. Hiljaista tietoa on
kokemuksen kautta kertynyt tietamys, jota voidaan kuvata intuitioksi tai osaa-
miseksi. Hiljainen tieto on osin tiedostamatonta ja sitd on usein hankala siirtaa
henkildiden valilla tai muuttaa sanoitettuun muotoon. Eksplisiittinen tieto taas on
yleensa kirjallisen tai matemaattisen ilmaisun avulla kirjalliseen muotoon muutet-
tua helposti tallennettavissa tai siirrettavissa olevaa tietoa. (Laihonen ym. 2013,
18)

2.2 Yrityksen tietopaaoma

Kirjallisuudessa tietoa on jo kauan kuvattu voimavarana. Sosiologi Thortein Veb-
len on kirjoittanut vuonna 1904 teoksessaan Theory of Business Enterprise, etta
yritys voi menestya vain, jos silla on jotain tietoa, mitd sen asiakkailla tai sidos-
ryhmilla ei ole (Veblen 1904, Jalosen 2015, 42 mukaan).

Kirjassaan "Luova Tietopaaoma” Pirjo Stahle ja Markku Wilenius kuvaavat tietoa
useimpien yritysten tarkeimmaksi padomaksi, jonka "luova kaytto ja kasvattami-
nen on yrityksen elinehto”. Tietopadoman nakeminen staattisena tietovarantona
on heidan mukaansa etenkin nykyisessa globaalissa ja nopeasti muuttuvassa
ymparistdssa riittamaton lahtokohta. Stahle ja Wilenius uskovat, etta vain luovalla
tietopadomalla voidaan luoda yritykseen kestavaa kilpailuetua. Luovalla tietopaa-
omalla Stahle ja Wilenius tarkoittavat yritysten kykya jalostaa tietoa huomisen
toimintaymparistosta ja luoda nakemyksia uusista mahdollisuuksista, kykya uu-
distua ja kykya johtaa innovaatio-osaamista. (Stahle & Wilenius 2006, 9, 16-18)

Tietopddoma jaotellaan usein inhimilliseen paaomaan, rakennepddaomaan ja
suhdepaaomaan (kuvio 2). Inhimillisen padoman keskidssa ovat tyontekijoiden
yksilolliset kyvyt ja taidot, rakennepaaoma koostuu jarjestelmista ja prosesseista
ja suhdepaaoman kuuluvat yrityksen sidosryhmaverkostot. (Stahle & Wilenius
2006, 15) Olennaisimpana osa-alueena voidaan pitaa inhimillista padomaa ja yk-
sildén motivaatiota ja kykya sen hyddyntamiseen, silla suhde- ja rakennepadomat

ovat riippuvaisia yksilon panoksesta (Kapyla & Salonius 2013, 43).
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KUVIO 2. Tietopaaoman osat

Toimiakseen kestavasti ja kannattavasti yritysten tulee onnistua vuorovaikutuk-
sessa toimintaymparistonsa kanssa. Valittomaan toimintaymparistdonsa yritys
voi osittain vaikuttaa, mutta globaalimpiin likevoimiin yritysten vaikutusmahdolli-
suudet ovat yleensa heikot. Tiedon kannalta yksi suuresti vaikuttanut liikevoima
on ollut tietoteknologian kehittyminen, joka on muuttanut radikaalisti kaytossa ol-

leita tapoja tuottaa, valittaa ja varastoida tietoa. (Stahle & Wilenius 2006, 25,27).

Tietokantamarkkinan kasvu 1970- ja 1980-luvuilla, tietoteknologian kaupallistu-
minen etenkin 1980-luvulla seka internetin voimakas tuleminen 1990-luvulla on
tuonut markkinoiden kayttéon uusia tapoja toimia ja verkostoitua (Cusumano
2004, 95, 102, 114-115). 2000-luvulla markkinoiden toimintaa on jarisyttanyt
muun muassa pilvipalveluiden (CC, Cloud Computing) kehittyminen. Pilvipalve-
luiden avulla tietotekniset resurssit kuten palvelimet, tallennustila ja sovellukset
on mahdollista jakaa kayttajien kesken. Yrityksille tdma tarkoittaa mahdollisuutta
hyddyntaa paikallisen IT-Infrastruktuurin ohella tai sen sijasta pilvipalveluiden toi-
mittajien tarjoamia nopeasti skaalautuvia resursseja. Data, sovellukset ja muut
resurssit on pilvipalveluiden avulla mahdollista jakaa kayttdjille paikasta riippu-

mattomasti, nopeasti ja kustannustehokkaasti. (Sodiku 2019, 63-64)
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2.3 Tietojohtamisen maarittely ja taustaa

Tietojohtamisen (knowledge management) kasite alkoi yleistya tiedejulkaisussa
1990-luvun puolivalin aikoihin, ja maara on jatkanut kasvuaan 2000-luvulla (Jalo-
nen 2015, 44). Alun perin tietojohtaminen painotti tiedon hallintaa ja sen tallenta-
mista, mutta nykyisin tietojohtaminen keskittyy enemman tiedon hyddyntamiseen

liketoiminnassa (Laihonen ym. 2013, 10).

Tietoperusteisessa ajattelussa yritykselle kilpailuetua tuova tietopadaoma nah-
daan resurssiajattelun mukaisesti vaikeasti korvattavissa tai kopioitavissa ole-
vana resurssina (Laihonen 2019). Tietojohtamista voidaan kuvata johtamisen toi-
menpiteina, joiden avulla yrityksen tietopddomasta voidaan tuottaa arvoa (And-
reeva & Kianto 2012, 618). Tietojohtamisen professori Aino Kiannon mukaan tie-
tojohtamisen ”lahtokohtana on ollut oivallus siita, etta jotkut yritykset ja organi-
saatiot menestyvat, kun ne kykenevat kayttamaan tehokkaasti tietopadomaansa
ja parantavat sen avulla suorituskykyaan” (Hakala 2017). Tietojohtamisen kasit-
teiden ja mallien avulla tietoa ja sen roolia organisaatiossa voidaan kuvata, ym-
martaa ja hallita. Lisaksi tietojohtamiseen kuuluu kadytannon toteutukseen liittyva

tekninen osaaminen. (Laihonen ym. 2013, 7)

Tietojohtamisen kokonaisuutta jaotellaan useammalla tavalla. Kokonaisuus voi-
daan jakaa esimerkiksi tietotekniseen ja liikkeenjohdolliseen tietojohtamisen
suuntauksiin. Jaottelutapa ei ole tarkkarajainen, silla tietojarjestelmiin painottuva
tiedonhallinta ja tiedon johtamisen kehittdminen nivoutuvat toisiinsa, mutta jako
auttaa ymmartamaan tietojohtamisen eri painotuksiin liittyvia haasteita ja ratkai-
suja. Liikkeenjohdollinen suuntaus pyrkii l6ytamaan tapoja hyddyntaa tietoa yri-
tyksen menestystekijana, kun taas tietotekninen suuntaus painottuu tietojarjes-

telmien hyddyntamiseen tiedonhallinnassa. (Laihonen ym. 2013, 8)

Toinen tapa lahestya tietojohtamista on jako tiedon johtamiseen ja tiedolla johta-
miseen. Tiedon johtamisessa kyse on organisaation kulttuurin ja rakenteiden
muodostamisesta suotuisaksi ymparistoksi tiedon jakamiselle ja luomiselle. Tie-

don johtamiseen liittyy organisaation sisdinen oppiminen ja uusiutuminen ja tie-
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tovarantojen- ja virtojen luonti ja hallinta. Tiedolla johtaminen taas sisaltaa ne toi-
mintatavat, joilla organisaation tieto saadaan valjastettua johtamisen kayttoon.
(Laihonen ym. 2013, 23, 79)

Tiedon hyddyntamisen haasteena ei useinkaan ole tiedon puute vaan relevantin
tiedon lI6ytaminen ja yhdistaminen (Keskinen & Lipidinen 2013, 173). Teknologiat
kuten internetin hakukoneet, sosiaalinen media, massadata (Big Data) ja esinei-
den internet (Internet of Things) ovat moninkertaistaneet saatavilla olevan infor-
maation maaran lyhyessa ajassa (Vayrynen, Helander & Jalonen 2015, 310).
Teknologian mahdollistaessa kyvykkyyden tiedon hallintaan my6s osaamisen
kentassa korostuvat osa-alueet muuttuvat. Organisaatiot tarvitsevat yha Kkriitti-
semmin analysointiin ja ongelmanratkaisuun liittyvéa osaamista seka taitoa hyo-

dyntaa teknologiaa eri ratkaisujen ja alustojen avulla. (Laihonen 2019)

Tietojohtamisen tavoitteena on mahdollistaa, ettd jokainen organisaation jasen
pystyy hyddyntamaan tietoa paivittaisessa operatiivisessa toiminnassaan ja paa-
toksenteossaan. Henkildston sitoutuminen oman osaamisensa ja toimintansa ke-
hittdmiseen sekd kokemustensa jakamiseen on tietojohtamisen onnistumisen
edellytys. Tietojohtamisen voidaankin sanoa olevan ensisijaisesti ihmisten johta-
mista. (Laihonen ym. 2013, 79-80)

2.4 Tiedonhallinnan prosessimallit

Tietojohtamisen tukena toimivan tiedonhallinnan prosessin etenemista kuvataan
erilaisten prosessimallien avulla. Dalkir (2011) vertaili kirjassaan "Knowledge Ma-
nagement in Theory and Practice” neljaa eri prosessimallia ja havaitsi, etta vaikka
prosessien osat oli nimetty eri tavalla, tarkoitettiin niilla usein samaa prosessin
vaihetta. Dalkir tunnisti prosessista kolme paavaihetta:

e tiedon luominen / tavoittaminen

e tiedon jakaminen / levittdminen

e tiedon hyédyntaminen / soveltaminen
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Tiedon luomisella ja tavoittamisella tarkoitetaan organisaation ulkopuolisen tai si-
saisen tiedon tunnistamista ja koostamista seka uuden tiedon kehittamista han-
kitun tiedon pohjalta. Tiedon keraamisen jalkeen arvioidaan, onko saatu tieto luo-
tettavaa ja voidaanko tiedon avulla tuottaa organisaatiolle arvoa. Prosessin seu-
raavassa vaiheessa tieto liitetddn ympardivaan asiayhteyteen ja jaetaan tiedon
sisaltdéa tuntevien henkildiden keskuuteen ymmarryksen lisdamiseksi. Samalla
tieto raataldidaan loppukayttajille sopivaksi. Prosessin loppuvaiheessa tiedon
ymmarrys organisaatiossa kasvaa, ja tietoa voidaan hyddyntda organisaation
prosesseissa. Tiedon muuttuessa osaksi toimintatapoja, tiedonhallintaprosessi
alkaa uudelleen. (Dalkir 2011, 52-54)

Laihonen ym. kuvaavat kirjassaan "Tietojohtaminen” tiedonhallinnan prosessin
toistuvana prosessina, mutta siten, ettd prosessin vaiheet lomittuvat toisiinsa ja
niiden etenemisjarjestys voi vaihdella (kuvio 3). Prosessi alkaa tunnistamalla tie-
totarpeet eli aukot saatavilla olevan tiedon ja tarvittavan tiedon valilla. Tietotar-
peiden tunnistaminen voi olla haastavaa, silla organisaation ja toimintaymparis-
ton muutokset ovat usein vaikeasti ennakoitavissa ja niilla saattaa olla suuri vai-
kutus organisaation tietotarpeisiin. Lisaksi tavoitteena on usein ennalta tunnista-
mattomien ongelmien Idytaminen, jolloin on hankala tietda, mika tutkittavasta tie-

dosta on relevanttia paamaaran saavuttamiseksi. (Laihonen ym. 2013, 25-26)

I ]
Toiminnan
muuttaminen

KUVIO 3. Tiedonhallinnan prosessimalli (mukaillen Laihonen ym. 2013)

i
I

Tiedon hankinta joko sdanndllisen prosessin avulla tai kertaluonteisesti on Laiho-
sen ym. kuvaaman tiedonhallintaprosessin toinen vaihe. Tassa vaiheessa tieto
organisoidaan hyddynnettavdan muotoon ja varastoidaan. Prosessin edetessa
tietoa jaetaan ja pyritddn ymmartamaan, jotta saavutetaan prosessin viimeinen

vaihe eli toiminnan muuttaminen saavutettujen tulosten pohjalta. Laihosen ym.
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mukaan tiedonhallintaprosessi on kaytanndssa kuitenkin monimutkaisempi koko-
naisuus, johon eri elementit kuten ihmiset, koneet ja muuttuva toimintaymparisto

vaikuttavat monitahoisesti. (Laihonen ym. 2013, 25-26)

Tiedonhallinnan prosessin tavoitteena on organisoida tietovarantoja tavalla, joka
mahdollistaa tiedon kayton toiminnan ohjaamisen perustana. Tietoinen kokemus-
ten jakaminen ja parhaiden kaytantéjen pohdinta antaa organisaatioille mahdolli-
suuden hyodyntaa kerattyja tietovarantoja jarkevalla tavalla. Tieto- ja viestinta-
tekniikat tarjoavat tiedonhallinnan prosessille tarvittavan infrastruktuurin ja liike-
toimintaprosessi yhdessa organisaatiokulttuurin kanssa tarvittavat kannustimet ja
mahdollisuudet tydntekijoille osallistua prosessiin aktiivisesti. (Dalkir 2011, 56—
57)
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3 SERVICENOW JA POWER Bl

Suuren tietomaaran hallinta ja hyédyntaminen edellyttaa toimivia jarjestelmia.
Tassa luvussa kasitellaan yleisella tasolla kahta opinnaytetydssa eniten kaytettya
jarjestelmaa ServiceNow:ta ja Power Bl:ta. Kuvauksissa keskitytaan opinnayte-
tyon kannalta olennaisiin toimintoihin, joten suuri osa jarjestelmien ominaisuuk-

sista jaa kuvauksen ulkopuolelle.

3.1 ServiceNow

ServiceNow on amerikkalaisen Fred Luddyn vuonna 2003 perustama teknologia-
yritys sekd samanniminen pilvipohjainen palvelunhallintajarjestelma (Sayer
2020). ServiceNow:n palveluvalikoima on laaja sisaltden muun muassa IT-pro-
sesseihin, asiakaspalveluun ja tyontekijoihin liittyvien tydnkulkujen digitalisointia,
hallintaa ja automatisointia (ServiceNow 2020a, 1). ServiceNow:n liikevaihto on
noin 3,46 miljardia dollaria (2019) ja suurin osa liikevaihdosta muodostuu globaa-
listi toimivista asiakkaista (ServiceNow 2020a, 33-34). Vuonna 2020 ServiceNow
on tehnyt useita yritysostoja, jonka taustalla on yrityksen tavoite lisata tekoalyn

(Al, Artificial Intelligence) hyédyntamista ServiceNow:ssa (Sayer 2020).

ServiceNow:n tarkoitus on sujuvoittaa tyOprosesseja ja parantaa tiedonkulkua
seka organisaation sisalla ettd sidosryhmien kanssa. ServiceNow mahdollistaa
koko organisaatiossa liikkuvan tiedon kokoamisen yhteen siten, etta tieto on kaik-
kien prosessiin kuuluvien kaytettavissa. Organisaation eri osastot tai tiimit voivat
mutkattomasti tyoskennelld yhdessa tyotehtavaa toteuttaessaan. (ServiceNow
2020a, 1) Toimivien tyoprosessien, yhteen kootun tiedon, raporttimahdollisuuk-
sien, monikanavaisen asiakaspalvelun ja muiden ominaisuuksien avulla voidaan
parantaa asiakaskokemusta ja tyontekijakokemusta, tehostaa tuottavuutta ja li-
sata toiminnan lapinakyvyytta. Kerattya dataa voidaan kayttaa ja jalostaa myos
toiminnan johtamiseen ja kehittamiseen. (ServiceNow 2020a, 1,3, ServiceNow
n.d.-a) ServiceNow toimii l&ahtokohtaisesti internetselaimen kautta, joten se on

helposti tydntekijdiden saavutettavissa (ServiceNow 2020a, 1).
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ServiceNow:n IT-palvelunhallinta on kehitetty ITIL:n periaatteisiin pohjautuen
(Sayer 2020). ITIL eli Information Technology Infrasructure Library on kokoelma
kaytantdja ja toimintatapoja tehokkaaseen IT-palvelunhallintaan (ITSM, IT Ser-
vice Management). Nykyisin ServiceNow maarittelee palvelunhallintajarjestel-

mansa riippumattomaksi yksittaisista viitekehyksista (ServiceNow n.d.-b).

IT-palvelunhallinnassa ServiceNow:ta kaytetdan kattamaan muun muassa ta-
pahtumien, ongelmien, muutosten ja pyyntdjen hallintaprosessit. Opinnaytetyon
kannalta olennaisimmat prosessit ovat hairididen hallinta (incident management),
palvelupyyntdjen hallinta (request management) ja ongelmatilanteiden hallinta
(problem management). (ServiceNow n.d.-c, 3—4) Tiketteihin tallennettavista tie-
doista osa on vakioita eli ne 10ytyvat kaikilta tiketeiltd, mutta osa tiketin tietoken-
tista vaihtelee tikettityyppikohtaisesti. Tikettien tiedot voidaan tietyissa tilanteissa
maaritelld automaattisesti muodostuviksi tai ne voidaan sy6ttaa manuaalisesti.
(ServiceNow 2020b).

e Hairidlla (incident) tarkoitetaan suunnittelematonta IT-palvelun keskey-
tysta tai laadun laskua. Hairién sattuessa ServiceNow:n luodaan tiketti,
jota kasitelladn, kunnes hairid saadaan poistettua. Tiketti voi muodostua
myds automaattisesti, kun tietyt ennalta maaritellyt kriteerit tayttyvat.
(ServiceNow 2020c)

e Ongelmaksi (Problem) luokiteltu tiketti liittyy yhteen tai useampaan hairi-
066n. Ongelmanhallinnan tarkoitus on tunnistaa hairiot, joiden muodostu-

minen voidaan estaa ratkaisemalla ongelman syyt. (ServiceNow 2020d)

e Palvelupyyntd (request) on kayttajan pyynto jonkin asian toimittamiseksi.
Palvelut ja tuotteet luetteloidaan ja asiakkaat voivat eri vaylien kautta pyy-
taa niita kayttoonsa. Kaikki samalla tilatut tuotteet ja palvelut muodostavat
yhden palvelupyynndn, jonka alle muodostuu jokaisesta palvelusta tai
tuotteesta itsenainen rakenneosa (requested Item). (ServiceNow 2020e,
ServiceNow 2020f)
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3.2 Power Bl

Microsoft esitteli visualisointiin ja analysointiin soveltuvan business intelligence
tydkalunsa Power Bl:n ensimmaisen kerran vuonna 2014 (Thomas, 2020). Power
Bl mahdollistaa datan yhdistamisen lukuisista eri lahteesta kuten tiedostoista, tie-
tokannoista, jarjestelmistd ja internetista. Kaytettavissa olevien tietolahteiden

maara kasvaa jatkuvasti. (Microsoft 2020a)

Hyodyntamalla Power Bl-tyOkalua yritykset saavat kaytdssaan olevan tiedon
analysoitua ja visualisoitua siten, ettd se on helposti ja reaaliaikaisesti yrityksen
hyddynnettavissa eri tarkoituksiin. Raportteihin voidaan toteuttaa valintamahdol-
lisuuksia, joiden avulla kayttgjat voivat valita mita tietoa he haluavat tarkastella

sen mukaan mita tietojen avulla on tarkoitus saavuttaa. (Microsoft 2020b)

Power Bl koostuu viidesta yhdessa toimivasta osasta:
o Power Bl Desktop
e Power Bl-palvelu
e Power Bl mobiilisovellukset
e Power Bl:n raportin muodostin

o Power Bl-raporttipalvelin

Power Bl Desktop, Power Bl-palvelu ja Power Bl mobiilisovellukset ovat Power
Bl:n perusosat. Power Bl Desktop ja Power Bl-palvelu tarjoavat osin paallekkai-
sia toimintoja. (Microsoft 2020b) Kuviosta 4 nahdaan, miten toiminnot jakautuvat
Power Bl Desktopin ja Power Bl-palvelun valilla (Microsoft 2020d). Power Bl-ra-
porttipalvelinta kaytetaan paikallisesti sailytettavien tietojen kasittelyyn ja raportin
muodostin on tarkoitettu yksisivuisten, yleensa tulostettaviksi tai jaettaviksi tar-

koitettujen raporttien muodostamiseen. (Microsoft 2020b)
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Powet Bl Desktop Power Bl -palvelu
Useita tietolahteita Joitakin tietoldhteitd
Muuntaminen Koontinaytot
Muoatoilu ja mallinnus Sovellukset ja tyotilat
Mittarit Jakaminen

Lasketut sarakkeet Tietovuon luonti
Python Sivutetut raportit
Teemat RLS-hallinta
RLS-luonti Yhdyskaytavayhteydet

KUVIO 4. Power Bl Desktopin ja -palvelun toiminnot (Microsoft 2020d)

3.2.1 Raporttien luominen Power Bl Desktopissa

Liiketoimintakaytdssa raporttien luominen tapahtuu yleensa paikalliseen tietoko-
neeseen asennetussa Power Bl Desktopissa. Valmiit raportit jaetaan muiden
kayttdon paasaantoisesti pilvipohjaisessa Power Bl-palvelussa tai mobiilisovel-
luksessa. (Microsoft 2020b, Microsoft 2020c)

Raporttien luominen alkaa hakemalla tarvittava data valituista tietolahteista. Ta-
man jalkeen tietoa ja tietomallia aletaan kasitelld Power Bl Desktopin kolmessa
eri nakymassa:
1. Malli-ndkyma on tarkoitettu tietomallien rakentamiseen yhdistamalla eri
lahteista koottu data suhteiden avulla
2. Tiedot-ndkymassa tarkastellaan ja mahdollisesti muunnellaan datan sisal-
toa

3. Raportti-ndkymassa visualisoidaan tietoa ja luodaan raportteja.

Tarkea osa Power Bl Desktopia on myds tiedon kasittelyyn soveltuva Power
Query-editori, jonka avulla tietoihin voi tehda muutoksia kuten vaihtaa tietotyyp-
pid, poistaa tai muotoilla tietoja. Power Query tallentaa kaikki muutokset aikajar-
jestyksessa, joten muutosten peruminen tai muuttaminen onnistuu myds jalkika-
teen. (Microsoft 2020d)
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3.2.2 Suhteiden luominen Power Bl Desktopissa

Tietomallien rakentaminen Power Bl Desktopissa tapahtuu yhdistamalla erillisia
tietojoukkoja suhteiden avulla. Power Bl Desktop pyrkii luomaan suhteita auto-
maattisesti, mutta halutun toiminnallisuuden varmistamiseksi suhteet kannattaa
usein luoda manuaalisesti. Kahden tietojoukon valilla voi olla monta suhdetta,

mutta vain yksi suhteista voi olla kerrallaan aktiivinen. (Microsoft 2019a)

Suhteiden luomisessa tulee valita suhteen kardinaliteetti ja ristisuodatussuunta.
Kardinaliteetti-valintavaihtoehtoja on nelja: monta yhteen (*:1), yksi yhteen (1:1),
yksi moneen (1:*) ja monta moneen(*:*). Monta yhteen -suhde on yleisimmin kay-
tetty kardinaliteetti-suhde, jossa toisen taulukon arvo voi esiintyd useammin kuin
kerran ja toisen taulukon arvo vain kerran. Yksi moneen-suhde on sama suhde
kuin monta yhteen suhde, mutta toiseen suuntaan. Yksi yhteen suhteen avulla
voidaan yhdistaa vain kerran molemmissa taulukoissa esiintyvat arvot. (Microsoft
2020f) Moni moneen -suhteessa taulukot eivat sisalla yksildllisia arvoja, eika suh-
detyyppia yleisesti suositella faktatyyppisten tietojen yhdistamiseen, silla suunta-

tyyppi rajoittaa raportin visualisointien ja ryhmittelyjen kayttéa (Microsoft 2020e).

Jokaiselle tietojoukkojen valiselle suhteelle on muodostettava joko yksi- tai kak-
sisuuntainen ristisuodatussuunta. Yksisuuntainen ristisuodatussuunta tarkoittaa,
ettd vain toisesta taulusta voidaan suodattaa toisen taulun tietoja. Kaksisuuntai-
nen ristisuodatussuunta sallii tietojen suodattamisen molempiin suuntiin. Valittu
kardinaliteetti saattaa vaikuttaa siihen, mita ristisuodatuksen valintoja on kaytet-
tavissa, mutta yleisesti Power Bl:ssa suositellaan yksisuuntaista ristisuodatus-
suuntaa. Kaksisuuntainen ristisuodatussuunta hidastaa mallin toimintaa ja tekee
raportin ymmartamisesta raportin kayttajalle hieman haastavampaa. Kaksisuun-
tainen ristisuodatussuunta toimii silti hyvin tahtirakenteisissa tietojoukkosuh-
teissa, jos sen toiminnan periaatteet ymmarretaan, mutta silmukoita sisaltavissa
tietojoukkosuhteissa se voi luoda moniselitteisen suhdejoukon ja aiheuttaa epa-
tarkoituksenmukaisia tuloksia. (Microsoft 2020f, Microsoft 20209)
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3.2.3 Power Query M ja DAX

Power Bl tukee kahta kielta tietojen muotoilussa: Power Query M-kaavakielta ja
Data Analysis Expressions-kielta (DAX). Kielten avulla tietoja voidaan muokata
ja yhdistella monipuolisesti, seka toteuttaa erilaisia laskutoimituksia. M-kieli toimii
Power Query Editorissa eli sen avulla valmistellaan data ennen kuin se ladataan
Power Bl malliin, kun taas DAX-kaavoja ja lausekkeita kaytetdan Power BI
Desktopin raportti- tai tietonakymassa sen jalkeen, kun data on tuotu jarjestel-
maan. DAX on erityisen hyddyllinen tietojen laskennassa ja analysoinnissa, ja
tekee mahdolliseksi uuden tiedon luomisen mallissa olevasta datasta. (Microsoft
2019a, Microsoft n.d.) DAX-kaavoja suositellaan kaytettavaksi myds monissa
harvemmin esiintyvissa tilanteissa kuten aiemmin mainitun kaksisuuntaisen risti-
suodatussuunnan tilalla, jossa DAX-funktio CROSSFILTER mahdollistaa kaksi-
suuntaisen ristisuodatussuunnan kayttamisen yksittaisissa suodatuksissa (Mic-
rosoft 2019b).

3.2.4 Power Bl visualisoinnit

Power Bl:ssa visualisoinnit voidaan toteuttaa Power Bl Desktopin raportti -naky-
massa tai Power Bl-palvelun visualisointiruudussa. Visualisoinnin luominen on
hyvin samanlainen prosessi molemmissa osissa, mutta visualisoinnin toteutta-
mista Desktopin puolella puoltaa mahdollisuus samalla mallintaa ja muokata tie-
toja. (Microsoft 2020h)

Power Bl tarjoaa runsaasti valmiita visualisointityyppeja ja lisdksi mahdollisuuden
luoda omia visualisointeja. Valmiista visualisointityypeista 16ytyy muun muassa
erilaisia palkki- ja pylvaskaavioita, ympyra- ja rengaskaavioita, karttoja, pistekaa-
vioita ja lukuisia muita vaihtoehtoja. (Microsoft 2020i) Power Bl tarjoaa lisaksi
paljon muokkausvaihtoehtoja muun muassa visualisointien otsikoihin, vareihin,

taustoihin ja selitteisiin. (Microsoft 2020j)

Power Bl:n raporttien oletusarvona on, etta kaikki samalla valilehdella sijaitsevat

visualisoinnit ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Valitsemalla yksittaisen
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visualisoinnin arvopisteen suodattuu koko visualisointi valinnan perusteella. Si-
vun visualisointien vuorovaikutusta toisiinsa nahden voidaan muuttaa raporttien
suunnitteluohjelmassa. Vuorovaikutus voidaan esimerkiksi poistaa tai maarittaa

toimivaksi vain tietyissa visualisoinneissa. (Microsoft 2020k)

Visualisointeja suunniteltaessa mukaan otettuja tietoja voi suodattaa suodatti-
met-ruudun avulla. Suodattimien lisddminen on mahdollista ainoastaan visuali-
soinnin suunnittelijalle, mutta raportin kayttajat voivat tehda valintoja raportilla
olevista suodattimista. (Microsoft 20201) Suodattimien lisaksi raportilla voidaan
kayttaa osittajia (slicer). Niiden avulla kayttajat voivat raportilta valita, mita tietoja
he haluavat tutkia tarkemmalla tasolla. Myds osittajat voidaan toteuttaa siten, etta
ne vaikuttavat vain tiettyihin visualisointeihin. (Microsoft 2020m)

3.2.5 Power Bl-palvelu

Power Bl-palvelu on Power Bl:n SaaS (Software as a Service) -osa ja sita kutsu-
taankin valilla nimella Power Bl Online. Tyypillinen tyénkulku on luoda raportti
ensin Power Bl Desktopissa ja julkaista se sen jalkeen Power Bl-palvelussa.
(Microsoft 2019c)

Power Bl-palvelussa visualisoinneista voi muodostaa koontinayttdja, jotka ohjaa-
vat pohjalla oleville raporteille. Yksi tarkeimmista Power Bl-palvelun ominaisuuk-
sista onkin mahdollisuus jakaa tietoja Power Bl-palvelun ja mobiilisovelluksen
kayttgjille. Tietojen jakaminen mahdollistaa raporttien, koontinayttdjen ja tieto-
joukkojen hyddyntamisen kollektiivisesti. Power Bl-palvelussa on lisdksi mahdol-
lista luoda tydtiloja, joissa yhteistydn tekeminen raporttien ja koontinayttojen pa-

rissa on vaivatonta. (Microsoft 2019c)
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4 TIKETTIDATAN JALOSTAMINEN JA VISUALISOINTI POWER BI:N
AVULLA

Tikettidatan mallintamisen prosessi kuvataan tadssa opinnaytetyéssa vain olen-
naisin osin. Raportoinnin ulkopuolelle jaa useita kokeiluja ja iteratiivisen proses-
sin mukaisia korjausliikkeita, mutta selkeyden vuoksi opinnaytetyossa keskity-

taan vain eniten lisaarvoa tuoneisiin vaiheisiin.

4.1 Vertailumallin taustaa

Projektin alussa toteutettujen haastattelujen jalkeen opinnaytetydn aiheeksi vali-
koitui hairididen (incident), ongelmien (problem), palvelupyyntdjen (request) ja
palvelupyyntdjen rakenneosien (requested item) vertailu suhteessa asiakkaiden
tydasemamaariin, kayttajamaariin ja palvelinmaariin. Vertailu rajattiin siis tiettyi-
hin tikettityyppeihin, minka lisdksi mukaan paatettiin ottaa vain tydasema- ja pal-
velinpalvelut (end user services, server services). Tikettityyppien lisaksi vertai-
luun haluttiin mahdollisuus tarkentaa tuloksia Enfon palveluiden jaottelun eli pal-

velukokonaisuuksien (business service) mukaan.

Vertailumalliin otettiin mukaan aluksi kolme asiakkuutta, joiden avulla mallia 1ah-
dettiin rakentamaan ja testaamaan. Projektiin valittiin sellaisia asiakkaita, joilla oli
laajasti kaytdssaan Enfon tarjoamia tydasema- ja palvelinpalveluita. Asiakkaat

pyrittiin valitsemaan eri toimialoilta ja kokoluokista.

4.2 Tikettidataan tutustuminen

Enfon kaytdssa oleva ServiceNow:n raataloity versio kulkee nimella MyEnfo. Jar-
jestelmaa hyddynnetadn seka asiakastydssa etta sisdisissa prosesseissa. Asiak-
kaiden tydpyynnét ja virheilmoitukset tulevat Enfolle useaa vaylaa pitkin ja yhtey-
denottotavat vaihtelevat asiakkaittain. Jokaisesta tydpyynnosta tai virheilmoituk-

sesta muodostetaan tai muodostuu MyEnfoon tiketti, joka ohjataan jarjestel-
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massa eteenpain asiaa hoitavalle taholle tai tahoille. Tyon etenemisesta viesti-
taan asiakkaille suoraan tiketiltd joko sahkopostitse tai tekstiviestilla. Tiketti sul-
jetaan vasta, kun asia on hoidettu tai hairion korjauksesta on kulunut tietyn verran

aikaa eika hairid ole uusiutunut.

Ty6pyynnoét ja virheilmoitukset voivat muodostua MyEnfoon erilaisten jarjestel-
maintegraatioiden kautta, automaattisten toimintotarkistuksien kautta, itsepalve-
luportaalin kautta tai Service deskin toteuttamana asiakkaan yhteydenoton tul-
lessa puhelimitse, chatissa tai sahkopostilla. Opinnaytetydon tekohetkella yhtey-

denpidon valineeksi pilotoitiin myds mobiilisovellusta.

MyEnfossa tiketit jaotellaan eri kategorioihin, joista yleisimmat ovat request eli
palvelupyyntd ja incident eli hairid. Hairidihin liittyviin tiketteihin ei Enfolla liity ra-
kenneosia, mutta palvelupyyntoéihin liittyy aina yksi tai useampi palvelupyynnon
rakenneosa (requested item), joka tarkentaa mita kaikkea palvelupyyntddn sisal-
tyy. Muita kaytdssa olevia tikettityyppeja ovat ticket eli luokittelematon tiketti,
problem eli ongelma, change eli muutos seka siihen liittyva rakenneosa change

item.

Tiketteihin kirjataan hieman eri asioita riippuen tikettityypista. Yleensa tiketilta 16y-
tyy tieto siita, minka palvelukokonaisuuden alle tiketti kuuluu. Tiketilta 10ytyy myos
aikatietoja, muun muassa koska tiketti on avattu, suljettu ja kuinka kauan tiketti
on ollut kayttdjilla yhteensa auki. Tietyille tiketeille, kuten hairid- ja palvelupyyn-
tojen tarkenne-tiketeille kirjataan paasaantoisesti myos tiketin hoitamiseen kay-
tetty tybaika. Jos tiketin hoitamiseen liittyva tyo ei kuulu asiakkaan kanssa sovitun
sopimuksen piiriin, kaytetaan tydaikaa laskutuksen perusteena. Tiketiltd on sel-
vitettavissa my0os tiketin historia eli kuka tikettiin liittyvia tyotehtavia on milloinkin
hoitanut. Osa tikettien tyétehtavien toteutuksista on taysin automatisoitu, jolloin
tiketin tiedoista nakyy, miten ja milloin tiketti on saapunut ja automaattisesti kasi-

telty.

MyEnfo tarjoaa tikettidatasta laajat raportointimahdollisuudet. Kayttajat voivat itse
luoda, tallentaa ja jakaa tydssaan yleisesti tarvitsemiaan raportteja. Raportit voi-

daan jakaa kaikkien kayttéon tai vain tiettyjen henkildiden kayttdon.



26

4.3 Projektin toteutuksen suunnittelu

Projektin alkuvaiheessa tarkoituksena oli kayttaa tikettidatan vertailuun MyEnfo:n
raportteja ja saada tietoa jaoteltua palvelukokonaisuuksittain (business service).
MyEnfon raportteja tutkimalla huomattiin nopeasti, etta tikettien maarien vertailu
palveluittain oli ajallisesti hankalaa. Havainnon taustalla oli Enfolla kevaalla 2020
toteutettu tiketdinnin selkeyttamiseen liittynyt kehitysprojekti, jonka yhteydessa
palvelukokonaisuuksiin oli tehty muutoksia. Kaytanndssa palvelukokonaisuuk-
sien maaraa oli vahennetty, mukaan oli tullut taysin uusia palvelukokonaisuuksia
ja palvelukokonaisuuksiin kuuluvien palveluiden jaottelua oli muutettu. Muutokset
olivat osittain kesken, eli tietyt automaattisesti muodostuvat tiketit kohdistuivat
edelleen kaytosta poistumassa olleisiin palvelukokonaisuuksiin. Pohjalla kaytet-

tava data ei siis ollut ajallisesti vertailukelpoista.

Vaihtoehdoiksi toteutukselle jai kayttda noin kolmen kuukauden aikana tullutta
vertailukelpoista tikettidataa tai tehda dataan muutoksia. Lyhyella aikajanteella
tulosten hyddynnettavyys olisi jaanyt marginaaliseksi, joten muiden vaihtoehtojen
kartoittaminen vaikutti paremmalta vaihtoehdolta. Ensimmaiseksi pyrittiin 10yta-
maan tarkka tieto toteutetuista muutoksista. Tieto saatiin MyEnfo-raportin avulla,
koska kaytdsta poistuneet palvelukokonaisuudet oli muutettu uusien palveluko-
konaisuuksien alaluokiksi (factory service). Kuvio 5 kuvaa raportin hakukriteerit
tarkemmin (MyEnfo 2020)

< Editreport witeh to Cla 0 " B SR -

Data > Type ) Configure >

[¢)

- v v v O ok Mo

KUVIO 5. Palvelukokonaisuuksien muutosraportin hakukriteerit MyEnfossa
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4.3.1 Dataan tehtavien muutosten maarittely

Projektin seuraava vaihe oli pohtia, milla muutoksilla data saataisiin ajallisesti
vertailukelpoiseksi. Parhaaksi ratkaisuksi koettiin muuttaa sekd ennen kevaan
muutosta kirjatut tiketit ettd opinnaytetydn toteuttamisen hetkelld vanhoihin pal-
velukokonaisuuksiin ohjautuneet tiketit jatkossa kaytettavan palvelukokonaisuus-
jaottelun mukaiseksi. Talla tavalla sekd nykyinen, aiempi etta tuleva tikettidata
olisi vertailukelpoista nyt ja jatkossa. Raportin kaytdon kannalta tulee kuitenkin
muistaa, etta jos poistettu palvelukokonaisuus palautetaan joskus myéhemmin

kayttoon, tulee se muokata myds tietomalliin.

Dataan suunniteltuja muokkauksia paatettiin kokeilla ensin Microsoft Excelissa.
Mukaan otettiin kolmen asiakkaan tikettidata viimeisen vuoden ajalta. Valittu data
haettiin MyEnfosta suoraan Excel-tiedostoksi, jossa kaikki tiketit ohjattiin IF-funk-
tion avulla uusien palvelukokonaisuuksien alle. Tikettimaaria suhteutettiin MyEn-
fosta haettuihin asiakasyritysten kayttajamaariin ja tybasemamaariin. Datasta to-
teutettiin muutama visualisointi, jota kaytiin lapi hieman laajemmalla kokoonpa-
nolla. Kehitysehdotuksina toivottiin, etta vertailuun otettaisiin mukaan neljas asi-
akkuus ja etta visualisointiin saataisiin lisda valintamahdollisuuksia, joiden avulla

dataa pystyttaisiin analysoimaan tarkemmin.

Lyhyella aikajaksolla ja pienen asiakasmaaran kanssa Excel-testaus toimi hyvin,
mutta koko datamassan hallinnointiin ja jalostamiseen Excel ei ollut toimiva rat-
kaisu. Ketteryytta mallintamiseen lahdettiin hakemaan Enfon kayttamalla Micro-

softin Power Bl:lla.

4.3.2 Tietomallin tietolahteet

Power Bl:ssa ensimmaiseksi piti maarittda, mita tietoja tietomalliin halutaan ja
mista tietoja olisi saatavilla. Opinnaytetyon alussa tehdyissa haastatteluissa oli
noussut esiin paljon ajatuksia tikettidatan hydédyntamisen mahdollisuuksista ja

tata tietoa hyodynnettiin myds tietomallin rakentamisessa. Opinnaytetyén kan-
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nalta mallinnukseen olisi tarvittu vain tiettyja tietoja, mutta koska Power Bl mah-
dollistaa suuren datamassan kasittelyn, paatettiin valinnassa ottaa huomioon

myds mallinnuksen jatkohyddynnettavyys.

Tiedon vienti Power Bl:hin onnistuu laajasta maarasta tietolahteita, joten vaihto-
ehtoja datan hakemiselle oli useita. Data paadyttiin lopulta hakemaan kahdesta
eri lahteesta. Azuren SQL databasen kautta oli saatavilla timecard-tietojoukko,
joka sisalsi tiedot tiketeista, joihin kohdistui aikakirjauksia. Azuren kautta saatava
tietojoukko ei kuitenkaan ollut riittdva opinnaytetydn tavoitteiden saavuttamiseksi.
Loput tarvittavat tikettitiedot, eli hairio-, ongelma-, palvelupyynt6- ja palvelupyyn-
non tarkenne -tikettitiedot saatiin hieman myéhemmin SQL Server databasen
kautta. Opinnaytetydn toteutuksen ajankohtana Enfolla oli tydn alla my6s suu-

remman datamaaran siirto Azureen, mutta projekti oli viela kesken.

Tietomalliin tarvittavasta datasta puuttuivat enaa vertailutekijat eli tietomalliin va-
littujen asiakkaiden kayttdjamaarat, tydbasemamaarat ja palvelinmaarat. Mallin-
nuksen tarkoituksena oli huomioida vertailutekijoiden maarien muutokset myos
ajallisesti, mutta tietoja hakiessa selvisi, ettei tarvittavista vertailutiedoista tallen-
neta historiatietoja. Maarat olisi pystytty laskemaan taaksepain, mutta tydmaara
olisi ollut suuri. Vertailussa paadyttiin kayttamaan taman hetken tietoja, koska
vertailutekijdiden maarat pysyvat paasaantoisesti kohtuullisen vakioina. Raport-
tien kaytossa tulee kuitenkin ottaa huomioon mahdolliset suuremmat muutokset
asiakkaiden tydasema-, kayttaja- tai palvelinmaarissa, jotta valtytaan vaarilta joh-
topaatoksiltd. Haetut vertailutiedot syodtettiin omaksi tietojoukokseen Power BI-

jarjestelmaan.

Tiedot asiakkaiden kayttdjamaarista, tybasemamaarista ja palvelinmaarista ha-
ettiin MyEnfosta alla olevien kriteerien mukaisesti.
o Kayttajat
o Users: Company is Yritys A AND Active is true
e Palvelimet
o Servers: Company is Yritys A AND Active is true
o Tydasemat
o Computers: Company is Yritys A AND Status is operational OR
Status is Installed AND Last report time on Last 60 days
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Mallinnuksen pohjalla olevaan tikettidataan liittyi edelleen ongelma ajallisesta
vertailukelpoisuudesta. Datan muuttamiseen hyddynnettiin aiemmin MyEnfosta
haettuja tietoja palvelukokonaisuuksien muutoksista. Power Bl:n Power Query
Editorissa luotiin timecards-tietojoukkoon uusi mukautettu sarake (custom co-
lumn), jonne muodostettiin M-kielen perusmuotoinen IF-lause, joka ohjasi van-
hoille palvelukokonaisuuksille ohjautuneet tiketit nykyisille palvelukokonaisuuk-

sille.

Toteutettavassa mallinnuksessa oli tarkoitus vertailla loppukayttajapalveluihin liit-
tyvia tiketteja kayttdjamaaraan ja tydbasemamaaraan. Palvelinpalveluihin liittyvia
tiketteja taas haluttiin vertailla palvelinmaaraan, joten tieto siita, miten palvelut
jakautuvat loppukayttajapalveluiden (end user services, EUS) ja palvelinpalvelui-
den (server services) valilla oli tarkea. Tata tarkoitusta varten tietojoukkoon luotiin

mukautettu sarake, joka ohjasi palvelukokonaisuudet oikeaan ylakategoriaan.

M-kielella toteutetun lauseiden (kuvio 6) avulla tehtiin sdannét palvelukokonai-
suuksien uudelleenohjaukseen. Muutokset tehtiin ensimmaisena kaytossa ollee-
seen timecards-tietojoukkoon, mika osoittautui jalkikateen ongelmalliseksi tietty-
jen tikettityyppien mallintamisen suhteen, silla kaikille tikettityypeille ei kirjata tyo-

aikaa.

if [Business service] = "Cloud Ops“ then "Cloud Support"
else if [Business service] = "Cloud Solution Support” then"Cloud Support*..

If [Business service] = "Access Management” then "EUS“
else if [Business service] = "Application and Devices user support” then "EUS“..

KUVIO 6. Toteutettujen IF-lauseiden ensimmaiset rivit

Mallinnuksen pohjalla kaytetyn datan paikkansapitavyytta paatettiin testata, silla
kaytetyn aineiston siirto eri jarjestelmien valilla oli kesken ja tiedettiin, etta da-
tassa saattaisi I0ytya poikkeamia. Dataan liittyva testaus toteutettiin vertaamalla
muista tietolahteistéd haettuja tikettimaaria MyEnfo:sta haettuihin tietomaariin.

Vertaillessa esimerkiksi hairididen maaria tietylta ajanjaksolta MyEnfon raporttien
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vastaavaan tietoon I0ytyikin datasta pienia heittoja. Toinen dataan liittyva on-
gelma oli jo ennestadan tiedossa ja korjauksessa, mutta se koski niin vahaista
maaraa tiketteja, ettei silla ollut mallinnuksen kannalta merkitysta. Toinen on-
gelma oli dataan kuulumattomien duplikaattien muodostuminen, joka ei myds-
kaan kohdistunut kovin suureen maaraan tietoja. Power Bl:n datasta duplikaat-
tien poistaminen on yksinkertaista, joten datan mallinnukseen tdma ei juurikaan
tuottanut lisaty6ta mutta asia jai jatkoselvitettdvaksi datan siirtoihin liittyen toi-

saalle.

4.3.3 Tietomallin luominen

Tiedon keraamisen jalkeen oli aika toteuttaa tietomalli. Tarkeimmat tunnistetut
tietomallin rakentamiseen liittyneet tekijat olivat:

o Eri tietolahteista haetut tietojoukot sisalsivat hieman eri tietoja, muun mu-
assa paivamaarien ja palvelukokonaisuuksien (business service) yksiloin-
titavan suhteen.

e Yhteinen tekija tietojoukoissa oli tiketin tunniste, joka oli eri tietojoukoissa
otsikoitu eri tavoin, mutta itse tunnisteet olivat samoja.

e Timecards-tietojoukossa oli tikettityypista riippumatta kaikki tiketit, joille oli
kirjattu tyoaikaa. Jokainen tybaikakirjaus oli oma rivinsa, joten yhden tike-
tin tunnisteeseen saattoi liittyd monta rivia.

o Muissa tikettitauluissa jokaisen tiketin piti esiintya vai kerran, mutta aineis-
tossa oli virhe, jonka vuoksi aineistoon syntyi vahainen maara duplikaat-

teja.

Tietomallin rakentamisessa kaytettiin "monta yhteen” kardinaliteettia. Yhteyden
kayttdminen vaati duplikaattien poistamisen kaikista muista tietojoukoista paitsi
timecards-tietojoukosta, jossa samalla tikettitunnisteella saattoi olla monta rivia
eli aikakirjausta. Tietojoukkojen valinen yhteys muodostettiin tikettitunnisteella.
Tietomallin rakenteessa haluttiin kayttaa kaksisuuntaista ristisuodatussuuntaa,
silld sen avulla dataa saatiin tutkittua monipuolisemmin. Kaksisuuntaisen risti-
suodatussuunnan vuoksi mallia ei voitu muodostaa silmukkana, vaikka asiakkai-

den tybasema-, kayttaja- ja palvelinmaarien tietojoukkoyhteytta tarvittiin kaikissa



31

muissa tietojoukoissa. Tydasema-, kayttaja- ja palvelinmaarien tietojoukko oli kui-

tenkin niin pieni, etta tietojoukko paatettiin kopioida useammaksi, jotta tietomalli

saatiin rakennettua tahtimallin muotoon.

4.3.4 Raporttien muodostaminen

Tietomallin valmistuttua tarkennettiin, mita tietoja raportilta haluttiin tarkastella.

Tarkeimmat kohdat olivat:

Jokaisen tikettityypin (hairid, palvelupyyntd, palvelupyynndn tarkenne ja
ongelma) asiakaskohtaiset maarat jaettuna asiakkaan tydasemamaaralla
ja palvelinmaaralla

Kunkin asiakkaan tiketteihin kaytetty tydaika jaettuna asiakkaan tydase-
mamaarilla ja palvelinmaarilla

Yhdelle tiketille keskimaarin kaytetty aika

Raporttiin haluttiin myés mahdollisuus tehda tiettyja valintoja, joilla tarkasteltavaa

tietoa pystytaan tarkentamaan. Tarkeimmat tunnistetut valintakriteerit raportin toi-

minnalle olivat:

Aikajakso

Tikettityyppi

Tybasemapalvelu / palvelinpalvelu
Palvelukokonaisuus (business service)

Sopimukseen sisaltyva / lisalaskutettava tyo

Mallin muodostamisen ja tavoitteiden maarittamisen jalkeen oli aika siirtya raport-

tien muodostamiseen Power Bl Desktopin raportti-osioon. Jokaiselle tikettityypille

tehtiin kaksi valilehtea, jonne visualisoinnit kerattiin. Toisella valilehdella verrattiin

tikettimaaria ja -aikoja palvelinmaariin ja toisella valilehdella tydasema- ja kaytta-

jamaariin.

Visualisointi aloitettiin hairio-tikettien vertailulla kayttaja- ja tybasemamaariin. En-

simmaiseen valilehteen toteutettiin kuusi pylvaskaaviota, kolme osittajaa ja yksi
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taulukkovisualisointi. Visualisoinnit olisi voitu toteuttaa monipuolisempaan ulko-
asuun, mutta pylvasdiagrammi katsottiin toimivimmaksi ratkaisuksi, kun dataa oli

tarkoitus tutkia jakamalla sita eri kriteerein pienempiin osiin.

Valitut osittajat arvioitiin eniten kaytetyiksi valintakriteereiksi ja ne olivat 1) tiketin
luontiajankohta (created), 2) loppukayttaja- ja palvelinpalvelu -jaottelu (EUS / ser-
ver services) ja 3) kuuluuko tyd sopimukseen, onko kyseessa sisdinen tyo vai
laskutetaanko tyo erikseen (inclueded in agreement, internal work, invoice). Ti-
ketin luontiajankohdan vaihteluvaliksi rajattiin visualisointikohtaisen suodattimen
avulla kaikki 31.12.2017 jalkeen kirjatut tiketit, silla nykyhetken vertailutietojen

kayttd heikensi vanhemman datan vertailun luotettavuutta.

Tikettitietojen vertailu kayttgja-, tydbasema- ja palvelinpalveluihin toteutettiin Po-
wer Bl Desktopin omien mittareiden (measures) avulla. Toteutetut DAX-kaavat
toimivat saman periaatteen mukaisesti kaikissa tikettityypeissa. Esimerkit kaa-

van kaytdista on kuvattu alla olevassa taulukossa (taulukko 1).

TAULUKKO 1: Hairié (incident) -tiketeille toteutetut omat mittarit

Hairio-tikettien visualisointi
Tikettien maara asiakkaittain
Yhdelle hairio-tiketille keski-
maarin kaytetty aika
Hairio-tikettien maara suh-
teessa tybasemamaaraan. Sa-
man kaavaa kayttamalla ver-
tailtu myos kayttajamaaraan ja

palvelinmaaraan.

Hairio-tiketteihin  kaytetty tyo-
aika suhteessa tybasemamaa-
rédn. Samaa kaavaa kaytta-
malla vertailtu myods kayttaja-

maaraan ja palvelinmaaraan.

Omat mittarit (measures)

Ei tarvittu

Time spent/ticket = DIVIDE(SUM('Timecardit$'[Units spent]),
COUNT(incident[Number]))

Inc/computer ratio = VAR numbercount = COUNT(inci-
dent[Number]) VAR currentcompany = MAX(incident{Com-
pany]) VAR companytable = FILTER(ALL('Company details
(2)"), 'Company details (2)'[Company] = currentcompany)
VAR companycomputers = MAXX(companytable, 'Company
(2)[Computers]) RETURN  DIVIDE(number-

count,companycomputers)

details

Inc time/computer ratio = VAR timesum = SUM('Time-
cardit$'[Units spent]) VAR curcompany = MAX('Time-
cardit$'[Company *]) VAR FIL-
TER(ALL('"Company details (2)'), 'Company details'[Com-
pany]= VAR

MAXX(companytable, 'Company details (2)[Computers])

companytable =
curcompany)

companycomputers =

RETURN DIVIDE(timesum,companycomputers)
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4.4 Toteutetut visualisoinnit ja havainnot

Power Bl Desktopiin toteutettiin lopulta viisi valilehtea, joista lahes jokaisesta 10y-
tyy kuusi pylvasdiagrammia, taulukko ja osittajia. Kaikkien tikettityyppien valileh-
det on rakennettu saman rakenteen mukaisesti, mutta palvelupyyntdjen osalta
aineiston vertailu palvelukokonaisuuksittain ja jako loppukayttajapalveluiden ja
palvelinpalveluiden valilla ei toimi. Tama johtui siita, ettd jako toteutettiin ti-
mecards -tietojoukkoon, josta Ioytyivat ainoastaan ne tiketit, joilla oli kirjattu tyd-
aikaa. Mallinnusta voi jatkossa kehittaa siten, etta palvelukokonaisuuksiin (busi-
ness service) liittyva jaottelu ja tydasemal/kayttajamaara — jaottelu toteutetaan
kaikkiin tiketteihin liittyviin tietojoukkoihin. Palvelupyyntdja pystytaan kuitenkin
tutkimaan laajasti jo toteutetun mallinnuksen avulla, silla palvelupyyntéihin liitty-
neet tydajan kirjaukset kohdistetaan Enfolla paasaantdisesti palvelupyynnon ra-
kenneosiin, joihin tehdyt visualisoinnit antavat siis kaytanndssa tietoa myos pal-

velupyynnoista.

Visualisointien pohjalla kaytetty tikettidata sisaltaa kirjaukset vuoden ajalta. Tiket-
timaaria ei julkaista, mutta havainnoissa mainitaan, jos maarat ovat niin vahaisia,
ettd ne vaikuttavat tulosten luotettavuuteen. Toteutetuista valilehdista kuvataan

alla hairiot-tikettiin liittyneet visualisoinnit.

Hairioita (incident) kasiteltiin kahdella valilehdella. Ensimmaisella valilehdelle to-
teutettiin seuraavat visualisoinnit:

e hairididen maara

o yhteen hairiddn keskimaarin kaytetty aika

e hairididen maara suhteutettuna asiakasyrityksen kayttajamaaraan

e hairididen maara suhteutettuna asiakasyrityksen tydasemamaaraan

e hairidihin kaytetty tydaika suhteutettuna asiakasyrityksen kayttdjamaa-

raan
e hairidihin kaytetty tydaika suhteutettuna asiakasyrityksen kayttajamaa-

raan

Toisessa valilehdessa oli kahden tikettityypin tietoja, mutta hairididen osalta vali-

lehdelta [oytyi:
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e hairididen maara suhteutettuna palvelinmaaraan

e hairidihin kaytetty aika suhteutettuna palvelinmaaraan

Valilehdet jaettiin kahteen, koska asiakasyrityksen loppukayttajapalveluiden ti-
kettimaaria haluttiin verrata asiakkaan kayttdgjamaaraan ja tydasemamaaraan,
kun taas asiakasyritysten palvelinpalveluiden tikettimaaria haluttiin verrata asiak-
kaan palvelinmaaraan. Pylvasdiagrammien lisdksi valilehdelle toteutettiin tau-
lukko, jossa nakyivat lukuina asiakasyrityksen vertailutiedot (ty6asema/kayt-
taja/palvelinmaarat), tikettimaarat kappaleina seka taulukoihin liittyvia vertailutie-
toja. Taulukon avulla kayttajan on helpompi ymmartaa, mihin lukuihin taulukossa

nakyvat tiedot perustuvat.

4.41 Tikettityypin maarat ja yhdelle tiketille kaytetty tyoaika

Toteutetuista visualisoinneista tikettityypin maara ja yhdelle tiketille keskimaarin
kaytetty tybaika poikkesivat muista pylvasdiagrammeista, silla niissa olevia tietoja
ei suhteutettu asiakkaan tydasema-, kayttaja-, tai palvelinmaariin. Tikettimaaran
avulla haluttiin visualisoida asiakkaan kokoluokka verrattuna muihin visualisoin-
neissa esitettyihin asiakkaisiin. Yhdelle tiketille kaytetyn keskimaaraisen tydajan
visualisoinnista ndhdaan, onko asiakasyritysten tikettien hoitamiseen kaytetyissa

ajoissa suuria eroja.

4.4.2 Tiketit suhteessa typasemamaaraan ja kayttajamaaraan

Asiakkaiden loppukayttajapalveluiden tikettimaaria vertailtin suhteessa asiak-
kaan tydasemamaaraan ja kayttajamaaraan (kuvio 7, kuvio 8). Hairididen (inci-
dent) osalta nahdaan, etta valitulla ajanjaksolla selkeasti eniten tiketteja suh-
teutettuna seka kayttajamaaraan etta tydasemamaaraan oli asiakas A:lla. Erot
olivat merkittavia, asiakas A:lla muodostui noin 2,92 hairiéta per kayttaja ja asia-
kas D:lla noin 0,57 hairidta per kayttaja. Tydasemamaariin suhteutettuna asiakas

A:lla muodostui 4,4 hairiota per tydasema ja asiakas D:lla 1,1 hairiéta per tyo-
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asema. Mielenkiintoinen huomio on myds, etta asiakas C:n tikettimaara oli tyo-
asemamaaraan nahden pienempi, mutta kayttajamaaraan nahden suurempi kuin
asiakas B:n.

BY COMPANY BY COMPANY

3 5
292 el
4
135 .
1.14 ) .
1 = 16
057 . 11
- |
0 0 .
A ¢ » 0 A B C D

KUVIOT 7 JA 8: Loppukayttajapalveluiden hairid-tikettien maara suhteessa asi-

Inc/user ratio Inc/computer ratio

Inc/user ratio
Inc/computer ratio

akkaan kayttajamaaraan ja tybasemamaaraan
Sama ilmi6 toistui myds, kun suhteutettiin loppukayttajapalveluiden hairidihin
kaytettya aikaa asiakkaan kayttdjamaariin ja tydasemamaariin (kuvio 9, kuvio

10). Asiakas A:lla hairididen kasittelyyn kaytettiin noin 4 tuntia aikaa per kayttaja,

kun asiakas D:n hairididen kasittelyyn kaytettiin noin 0,7 tuntia per kayttaja.

Inc time/user ratio by Company Inc time/computer ratio by Company
5

6.1
40 6
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3 4
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KUVIOT 9 JA 10. Loppukayttajapalveluiden hairio-tikettien kaytetty tydaika suh-

Time/user ratio
Time/computer ratio

teessa asiakkaan kayttajamaaraan ja tybasemamaaraan
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Palvelupyyntdjen osalta vertailu kohdistui paaasiassa palvelupyyntdjen rakenne-
osiin (requested item). Loppukayttajapalveluiden palvelupyyntdjen rakenneosilla
asiakaskohtaiset erot nayttaytyivat yhta merkittavina kuin hairiéilla (kuvio 11, ku-
vio 12). Asiakas A:lla muodostui lahes kymmenen palvelupyyntdihin liittyvaa ti-

kettia per tybasema, kun asiakas C:lla samassa ajassa muodostui kolme tikettia

per tydasema.
RITM/user ratio RITM/computer ratio
BY COMPANY BY COMPANY

>

RITM/user ratio
RITM/computer ratio

10.1
: A B D C

KUVIOT 11 JA 12. Loppukayttajapalveluiden palveluiden tarkenne-tikettien

maara suhteessa asiakkaan kayttajamaaraan ja tybasemamaaraan

Palvelupyyntdjen rakenneosiin kaytetty tydaika tydasemamaaraan suhteutettuna
vaihteli asiakas C:n vajaasta kolmesta tunnista asiakas A:n Idahes kymmeneen
tuntiin (kuvio 13, kuvio 14). Kayttajamaaraan verrattuna erot olivat myods merkit-
tavia. Seka hairidihin etta palvelupyyntoéihin liittyneisiin tiketteihin kaytetyn tydajan

huomattiin korreloivan vahvasti tikettityypin kappalemaaraan.
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RITM time/user ratio by Company RITM time/computer ratio by Company

'S

Time/user ratio
Time/computer ratio

D ' A B D C

KUVIOT 13 JA 14. Loppukayttajapalveluiden palvelupyyntdjen tarkenteisiin kay-

tetty tybaika suhteessa asiakkaan kayttagjamaaraan ja tybasemamaaraan

TyOaikakirjauksia sisaltdvien ongelmien maara oli loppukayttajapalveluissa niin
vahainen, etta tulosten tulkinnassa on syyta kayttaa harkintaa. Tydbasemamaariin
verrattuna asiakas D:lla seka ongelmiin liittyneiden tikettien kappalemaaran etta
niihin kaytetyn tydajan vertailuluku oli hyvin lahella nollaa. Asiakas C:lla oli eniten
ongelmiin liittyvia tiketteja, mutta tydasemiin suhteutettuna niita oli vain 0,04 kap-
paletta ja niihin oli kirjattu kolme minuuttia tydaikaa per tydasema. Ongelmiin liit-

tyvien tikettien visualisoinnit I10ytyvat liitteista (liite 2).

4.4.3 Tiketit suhteessa palvelinmaaraan

Asiakkaiden palvelinpalveluiden tikettimaaria ja niihin kaytettya aikaa verrattiin
asiakkaan palvelinmaaraan (kuvio 15, kuvio 16). Palvelinpalveluihin liittyvien hai-
rididen maarat vaihtelivat asiakkaiden valilla selkeasti vahemman kuin loppukayt-
tajapalveluiden vastaavat vertailutiedot. Pienin maara hairioita oli asiakas C:l13,
jolla oli 5,6 palvelinpalveluun liittyvaa hairiota palvelinmaaraan nahden ja suurin
maara asiakas D:lla, jolla vastaava luku oli 7,6 hairiéta. Palvelinpalveluiden hai-
rididen suhdeluku ei korreloinut loppukayttajapalveluiden vertailun kanssa, esi-
merkiksi asiakas D:lla oli ollut vahiten loppukayttajapalveluihin liittyvia hairidita
suhteessa kayttaja- ja tybasemamaaraan, mutta palvelinpalveluihin liittyvia hairi-

oita asiakkaalla oli enemmaéan kuin muilla vertailussa mukana olleilla asiakkailla.
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Palvelinpalveluihin hairididen hoitamiseen kaytetyissa ajoissa I6ytyi jonkin verran
eroja, asiakas C:lla hairidihin kaytettiin noin 3,5 tuntia aikaa, kun taas asiakas A:n
hairittikettien hoitoon kului 6,6 tuntia vaikka asiakas A:n palvelinpalveluiden suh-

teutettu hairiomaara ei ollut korkein.

Inc/server ratio by Company Inc time/server ratio by Company

74 6.3

'

inc/server ratio
+
Time/server ratio

KUVIOT 15 JA 16. Palvelinpalveluihin liittyvien hairio-tikettien maara ja niihin kay-

tetty tydaika suhteessa asiakkaan palvelinmaariin

Palvelinpalveluiden palvelupyyntbjen rakenneosien (requested item) vertailussa
oli suuria eroja seka ajallisesti ettd maarallisesti (kuvio 17 ja kuvio 18). Vahiten
tiketteja oli asiakas C:lla ja niiden toteuttamiseen kului myds selkeasti vahiten
aikaa. Asiakas D:lla palvelinpalveluihin liittyvien palvelupyyntéjen rakenneosien
maara oli selkeasti suurin, mutta silti niiden hoitamiseen kului vdhemman aikaa
kuin kahdella muulla asiakkaalla. Asiakkailla A ja B palvelupyyntdjen rakenneosia
oli lahes saman verran, mutta asiakas B:n tikettien toteuttamiseen kului l1ahes

puolet enemman aikaa kuin asiakas A:n tikettien toteuttamiseen.
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RITM/server ratio RITM time/server ratio by Company
BY COMPANY

RITM/server ratio
Time/server ratio

D B A 8 i B A D C

KUVIOT 17 JA 18. Palvelinpalveluihin liittyvien palvelupyyntéjen tarkenne-tiket-

tien maara ja niihin kaytetty tydaika suhteessa asiakkaan palvelinmaariin

Palvelinpalveluihin liittyvia ongelma (problem) -tiketteja, joille oli kirjattu tydaikaa,
oli maarallisesti niin vahan, ettei tulosten tulkintaa voida pitaa kovin luotettavana.
Suhdeluku oli kaikilla asiakkailla alle 0,1 tikettia per palvelin. Tiketteihin kaytetyn
tydajan erot olivat suuria, asiakas A.n palvelinpalveluihin liittyvien ongelmatiket-
tien hoitamiseen kului 1,6 tuntia per palvelin ja asiakas C:n vastaaviin tiketteihin

kului noin 0,18 tuntia eli noin 11 minuuttia per palvelin (liite 2).

4.4.4 Tikettitietojen jaottelu ja erot

Tikettidatan raportteihin sisaltyy mahdollisuus jakaa toteutettuja pylvaskaavioita
myo6s pienempiin alakategorioihin, kuten palvelukokonaisuuksiin (kuvio 19, kuvio
20) tai kustannuspaikkoihin. Pylvasdiagrammit voidaan jakaa myds sen mukaan
ovatko tiketit sopimukseen kuuluvia vai asiakkailta erillislaskutettavia tiketteja. Li-
saksi raportilta voidaan valita esimerkiksi tietty palvelukokonaisuus, jolloin siihen
liittyvien tikettien tiedot korostuvat. Valitsemalla tietyn palvelukokonaisuuden ra-
portti nayttaa esimerkiksi, kuinka paljon siihen palvelukokonaisuuteen liittyneisiin
tiketteihin on keskimaarin kaytetty tydaikaa. Raportin muokkausmahdollisuudet
auttavat kayttajaa tarkentamaan tutkittavaa iimiota, esimerkiksi miksi jollain asi-

akkaalla tiettyihin tikettityyppeihin kuluu enemman aikaa kuin toisilla.



40

Inc/user ratio Inc time/user ratio by Company
Business ser... @ Access o ¢ ’ Business ser... ®Access ] @ 4
e

° o =
w v,

c 3
° o
< 25 I S 2
v
c E 33
= = 03 |

o [ o5 |
A C B D A C B D

KUVIOT 19 JA 20. Loppukayttajapalveluiden hairio-tikettien kaytetty tydaika suh-
teessa asiakkaan kayttajamaaraan ja tydasemamaaraan, palvelukokonaisuuk-

siin jaettuna

4.4.5 Tikettidatan eroihin liittyvat syyt

Tikettien kappalemaarien ja niihin kaytetyn tydajan eroihin asiakkaiden valilla 10y-
tyy paljon mahdollisia syita. Osa eroista on loogisia ja perusteltuja, kuten erot
asiakassuhteen kestossa tai asiakkaan kayttamissa palveluissa. Esimerkiksi
asiakassuhteen alkuvaiheessa saatetaan tilata suuri maara palveluita kayttoon
lyhyen ajan sisalla. Myds asiakkaan toimialalla saattaa olla merkitysta, esimer-
kiksi henkildston suuri vaihtuvuus voi nakya tikettien maarassa. Tiketteihin kay-
tettyyn tybaikaan voi vaikuttaa esimerkiksi prosessissa kaytetyn automaation

maara.

Tiedon mallintamisen tarkoituksena on tutkia kaikkia syita erojen takana, mutta
erityisen kiinnostavia ovat mahdolliset ohjeistuksiin tai kdytannén prosesseihin
liittyvat puutteet. Tunnistamalla mahdollisia haasteita prosessin sujuvuudessa,
voidaan saatujen tietojen pohjalta kehittaa toimintaa. Opinnaytetydssa tikettimaa-
rien eroja ei analysoitu, mutta tiedon mallinnuksen avulla tunnistettiin tiketteihin

liittyvia eroavaisuuksia asiakkaiden valilla.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

"Datasta nakyy mita on tapahtunut, mutta data ei selita sita eika tarjoa parhaita
mahdollisia syvia oivalluksia innovoinnin ja kehittdmisen alustaksi”
- Lainaus Keskinen & Lipidinen (2013, 177)

Opinnaytetydna toteutetut Power Bl:n tietomallit ja raportit yhdistavat tiketteihin
liittyvaa tietoa kokonaisuudeksi, jota ei ole aiemmin Enfolla analysoitu tarkasti.
Raportin kayttd vaatii tarkkaavaisuutta, silla pohjalla olevaa dataa voi kayttaa mo-
nella eri laskutavalla ja tekniikalla. Tietoa voi hyddyntaa, jos ymmartaa mista tieto
koostuu ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Itse nden, etta tydkalu antaa mahdolli-
suuksia |6ytaa ne asiat, joita tulee tutkia tarkemmin. Vasta juurisyiden I0ytamisen
jalkeen voidaan tehostaa toimintaa, parantaa palvelua ja tuottaa asiakkaille lisa-
arvoa. Mallinnuksen avulla voidaan esimerkiksi saada tarkempaa tietoa siita, mi-
hin asiakastydhdn kokonaisuutena kaytetty aika kohdistuu. Viela tarkedmpaa on
kuitenkin tietaa, miksi aikaa kuluu tiettyihin toimintoihin tai asiakkaisiin enemman
kuin toisiin — ja onko eroihin I0ydettavissa ratkaisuja esimerkiksi prosesseja pa-

rantamalla tai toimintoja automatisoimalla.

Tikettidatan mallintamisesta I6ytyi osa-alueita, joita Enfon on halutessaan mah-
dollista tutkia lisaa, esimerkiksi:

o Hairid-tiketeistd noin kolmannekselle ei ole kirjattu ty6aikaa. Tunnistettuja
perusteltuja syita voi olla monia, tiketit voivat muun muassa olla auto-
maattisia tarkastuksia tai liittya johonkin toiseen kokonaisuuteen.

o Palvelukokonaisuus-luokittelu puuttui joiltain tiketeiltd. Tamankin takana
saattaa olla looginen syy, esimerkiksi toiminnan laatuun liittyvat auto-

maattitarkistukset.

Tietojen kasittely monesta eri nakokulmasta toi esiin myds kehitysehdotuksia.
Jatkossa voisi olla tarpeellista tallentaa tietokantaan sovituin kriteerein asiakkai-
den kayttajamaara, tydasemamaara ja palvelinmaara, jotta vertailevissa mallin-
nuksissa voitaisiin paremmin hyddyntaa myos pidemmalta ajalta kertynytta ver-
tailudataa. Tiedon avulla tikettimaarien vertailu naihin tekijoihin tuottaisi tarkem-

pia tuloksia ja vahentaisi vaaristymien mahdollisuutta. Toinen huomio oli, etta eri
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l&hteista tulevissa datoissa oli eri tietoja. Esimerkiksi timecards-tietojoukossa 16y-
tyy tyon aloituspaivamaara, mutta ei tiketin luontipaivamaaraa, joka taas [0ytyi
muiden tikettien tietojoukoista. Timecards-tietojoukossa palvelukokonaisuudet
(business service) l0ytyivat nimelta, kun taas toisten tikettien tietojoukoissa kay-
tettiin palvelukokonaisuuden yksilditya tunnusta (business service sys id), joskin
tietoja yhdistamalla naihin tietojoukkoihin oli mahdollista lisatd myds muita busi-
ness service-tunnisteita. Tulee lisdksi huomata, ettd opinnaytetydssa kaytettya
dataa oltiin vasta viemassa Azureen laajempaan kayttoon, joten tietojoukkoja tul-
laan viela muokkaamaan. Tietoja siirrettdessa onkin tarkeaa vertailla tietojoukko-
jen sisaltgja, jotta kaytannot tietojoukkojen valeilla pysyvat yhtenaisina. Tietokay-
tanteiden yhtenaistaminen nopeuttaa ja helpottaa datan kayttoa ja sita kautta pa-

rantaa lilkketoiminnan analysointimahdollisuuksia.

Opinnaytetydn osalta projekti paattyi, mutta Enfolla mallinnuksen kehittdminen
jatkuu. Prosessi jatkaa pitkalti tiedonhallinnan prosessimallin mukaisesti kohti tie-
don ymmartamista ja toiminnan kehittamista saavutettujen tulosten pohjalta. Seu-
raavassa vaiheessa on tarkoitus lisata raporttiin joko kaikki asiakkuudet tai mer-
kittdvimmat asiakkuudet ja mahdollisesti toteuttaa palvelukokonaisuus-jaottelu
myds niille tiketeille, jotka eivat sisalla tybaikaa. Raportin pohjalta rakennetaan
koontinayttd, johon ainakin osa visualisoinneista kiinnitetdan, jotta mallinnettua
dataa ja siihen liittyvia valintamahdollisuuksia voidaan hyddyntaa ja jakaa laajem-
min kayttajien kesken. Tarkoitus on myds kerata niiden asiakkaiden vertailutiedot
yhteen, joilla katsotaan olevan laajasti Enfon tydasema- ja palvelinpalveluita kay-
tossaan. Tietojen avulla lasketaan tdman hetken keskimaarainen asiakkuus, jo-
hon yksittaista asiakasta voidaan verrata. Tata mallia pyritdan kehittdmaan siten,

etta vertailutietoa voidaan esittaa myds asiakkaille.

Opinnaytetyd saavutti hyvin sille asetetut tavoitteet. Iteratiivinen malli toimi juuri
kuten sen on tarkoitus, eli suuntaa muutettiin tarvittaessa nopeasti tavoitteen to-
teuttamiseksi. Kuten kehitystoiminnassa usein tapahtuu, myos tassa projektissa
eteen tuli monia haasteita, joita ei osattu alussa ennakoida. Suurin haaste liittyi
datan vertailukelpoisuuteen ja yhdistettavyyteen, minka vuoksi datan analysoimi-
nen ei onnistunut suoraan MyEnfon raporttihakujen kautta, vaan dataa piti koota

ja jalostaa monipuolisemmin.
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Vahemmalle huomiolle opinnaytetydssa jai datan laadun arviointi. Alussa toteu-
tetuissa neljassa haastattelussa nousi esiin kysymys siitd, onko mallinnuksen
pohjalla kaytetty data validia. Haastatteluissa nousi esiin, etta osa tiketeista muo-
dostuu hyvin standardisoituina, mutta etenkin manuaalisesti tehdyissa kirjauk-
sissa tehtavien valintojen maara on suuri, mika saattaa aiheuttaa haastetta tiket-
tien laatuun. Toinen haastatteluissa mainittu asia oli pohdinta siita, toteutetaanko
kirjaukset todellisuudessa ohjeistuksien mukaan vai onko kirjauskaytanndissa
puutteita, jotka vaikuttavat datan laatuun. Opinnaytetydn aikana datasta I0ydettiin
yksittaisia ongelmia, mutta yleisempaa kasitystd datan laadusta ei onnistuttu

muodostamaan.

Opinnaytety6ta olisi hyvin voitu vield jatkaa, mutta datan mallinnukselle saatiin
muodostettua hyva pohja. Mallinnusta kannattaa jatkossa kehittaa ja tutkia, ja
tama opinnaytetyd kaytdanndssa dokumentoi mallinnuksen pohjan myos laajem-
min arvioitavaksi. Esimerkiksi tikettitietojen maaran suhteuttaminen on talla het-
kella tehty tietyin kriteerein, mutta kriteereja voi helposti muuttaa. On hyvin mah-
dollista, etta hydédyntamalla organisaation kollektiivista tietoa ja osaamista mallin

pohjalle 16ydetaan entista toimivampia ratkaisuja.
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LIUTTEET

Liite 1. Haastattelut (poistettu julkisesta versiosta).
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Liite 2. Ongelma (problem) tikettien visualisoinnit.
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Loppukayttajapalveluiden ongelma-tikettien maara suhteessa asiakkaan kaytta-

jamaaraan ja tybasemamaaraan
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Palvelinpalveluiden ongelma-tikettien maara ja niihin kaytetty tydaika suhteessa
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