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TIIVISTELMA

Tédmin opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa, valita ja asentaa avoimeen
ldhdekoodiin perustuva palvelupyyntdjen kirjausjirjestelma eli tiketdintipalvelu.
Tamaén lisdksi tyossé alustettiin ITIL-viitekehyksen kdyttoonottoa yrityksessa.
Tyon toimeksiantajana oli LahtiNetwork Oy, joka on lahtelainen ict-palveluja
tarjoava yritys.

Ty0ssa pyrittiin ottamaan huomioon LahtiNetworkin tarpeet ohjelmiston suhteen.
Aikaisemmin yrityksen kdytossi ei ollut tiketdintijérjestelmad, joten tulleita
palvelupyyntdja ei kirjattu jarjestelmallisesti. Tiketdintijarjestelmd mahdollistaa
palvelupyyntdjen jirjestelmaillisen kirjaamisen ja hallinnan.

Tiketdintijdrjestelma tarjoaa palvelupyyntdjen vastaanotto-, kirjaus-, hallinta- ja
muokkauspalvelut. Tiketdintijérjestelmé koostuu palvelimesta ja sithen
asennettavasta ohjelmistosta. Ohjelmistot jakautuvat ilmaisiin avoimen
ldhdekoodin ohjelmiin ja maksullisiin ohjelmistoihin. Ohjelmia 16ytyy
markkinoilta lukuisia aina pienestd pelkdstddn tiketdintiin perustuvasta ohjelmasta
isoon koko help desk -prosessin kédsittdvaan ohjelmaan. Yhteistd kaikilla
ohjelmilla on kuitenkin se, ettd ydinajatus on tallentaa ja seurata jérjestelmééan
tullutta palvelupyyntdd. Palvelupyyntd voi olla virheilmoitus, vikailmoitus tai
esimerkiksi yhtion sisdinen, asiaa tai tarviketta késittelevd puute-ilmoitus.

Tiketdintijdrjestelman suunnittelu koostuu tarpeiden kartoituksesta ja soveltuvan
ohjelmiston valinnasta. Suunnittelusta edetdin asennukseen ja ohjelmiston
konfigurointiin. Ohjelmiston konfiguroinnissa otetaan huomioon toimeksiantajan
tarpeet ja toiveet.

Tiketdintijdrjestelmin etuna ovat asiakkaiden tai tyontekijoiden ldhettdmien
palvelupyyntdjen hallitseminen keskitetysti ja organisoidusti. Néin yritys voi pitda
kirjaa ja tilastoida tapahtumia tai palveluita, jotka tydllistdvét tai aiheuttavat eniten
ongelmia yritykselle. Tiketdintijirjestelmd on myds yrityksen sisdiseen kdyttoon
soveltuva viline parannus- ja palvelupyyntdjen hallinnoinnissa.

Asiasanat: ITIL, tiketointi, OTRS
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ABSTRACT

The objective of this Bachelor’s thesis was to survey, choose and install an issue
tracking system based on open source code. In addition, the study provided a basis
for the installation of ITIL system. The client was LahtiNetwork Oy, which is a
company providing ICT services, located in Lahti.

When doing the work, the software needs of LahtiNetwork had to be considered.
Previously, the company had not had an issue tracking system, so incoming
service requests had not been registered systematically. An issue tracking system
enables systematic booking and managing of service requests.

An issue tracking system enables the receiving, booking, managing and modifying
of service requests. An issue tracking system consists of a server and software
which is installed on the server. Software products are divided to free open source
products and payable products. Software products that are found on the market
range from small programs that only track tickets to products covering the
process. What is common with every product is that the core idea is to save and
track service requests that are coming to the system. Service requests can be
errors, faults or for example concerning the company’s internal matters of
equipment a deficiency notification.

The planning of the issue tracking system was based on surveying the needs and
choosing the suitable application. The next step were installation and
configuration of the application. The needs and wishes of the client were taken
into consideration when configuring the application.

The benefit of the issue tracking system is that the service requests sent by
customers and employees can be managed in a concentrated and organized way.
This way the company can keep track of and hold statistics of events and services
that cause most problems on work to the company. The issue tracking system is
also used internally in the company as an improvement and service request
management tool.

Key words: ITIL, OTRS, issue tracking system
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1 JOHDANTO

Palveluja myyvén yrityksen tirked osa myynnin lisdksi on asiakaspalvelu.
Asiakaspalvelu vaatii organisointia, jarjestelmallisyyttd ja osaamista.
Organisoinnin ja jirjestelméllisyyden avuksi on kehitetty palvelupyyntdjen
kirjausjarjestelmid, toiselta nimeltéédn tiketdintijarjestelmii. Jarjestelmét koostuvat
palvelimille asennetuista ohjelmistoista ja niiden kayttoliittymistd. Jarjestelmaén
syotetddn palvelupyyntd erillisen asiaskéyttoliittymén kautta, sihkdpostin
vilitykselld tai jarjestelmié operoivan henkilon toimesta. Téstd tapahtumasta
syntyy tiketti, joka aloittaa oman kiertokulkunsa jérjestelmén l4pi. Tikettiin
voidaan yhdistdi tiettyjd parametreja, joilla tiketin tarkeyttd ja kiireellisyytta
arvioidaan. Tdllainen parametri on esimerkiksi myyjén ja asiakkaan vélille luotu
palvelutasosopimus, joka méiérittelee, kuinka nopeasti palvelua on pystyttava
tarjoamaan asiakkaalle. Tiketin perimmaéinen tarkoitus on pitié kirjaa

palvelupyynndisté palveluntarjoajalle.

Tédmin opinndytetyon tavoitteena on kartoittaa ja asentaa soveltuva ja toimiva
tiketointijarjestelma toimeksiantajalle helpottamaan palvelupyyntdjen kirjausta ja
ylldpitoa. Toimeksiantaja on kasvava ICT-alan yritys, jolla ei ole vield kdytdssa
mink&énlaista palvelupyynto- tai virheenraportointijirjestelmas.
Tiketdintijdrjestelmd antaa toimeksiantajalle tyokalun asiakaspalvelun laadun
ylldpitdmiseen sekd selkedn ja helppokiyttdisen palvelupyynto-
kirjausjarjestelman. Tiketdintijarjestelmin lisdksi opinndytetydssd suunnitellaan

ITIL-viitekehyksen kdyttoonottamista yrityksen toimintamallien tueksi.



2 LAHTINETWORK OY

LahtiNetwork Oy on perustettu vuonna 2011. Yritys tyollistdd viisi kokopdivéistéd
tyontekijdd. LahtiNetwork tarjoaa konesalipalveluita, internetliittymié yrityksille,
palomuuripalveluita seké verkon urakointitditd. Erillisen NetFactory-brindin alla
myyddén internet-, palomuuri- ja konesalipalvelut. LahtiNetwork-nimelld
hoidetaan verkkourakoinnit. Ndiden liséksi on Fibergarage eli verkkokauppa, joka

myy ja toimittaa kuitu- ja kupariverkkoon liittyvié tarvikkeita.

Yrityksen toimisto ja konesali ovat Lahdessa Upon vanhassa kiinteistossd Askon
vanhalla teollisuusalueella. LahtiNetworkin rakentama palvelinsali on Suomen
energiatehokkain ja ympdristdystivillisin. Konesalin jadhdytyksessé kdytetdin
passiivijddhdytystd, jossa jddhdytyksen hoitaa nestejddhdytetyt palvelinkaapit ja
kaapeissa kiertdd Valimo-rakennuksen kellarista pumpattu pohjavesi, joka tulvii
kellariin Salpausselén harjusta. Passiivijddhdytys on konesalin priméérijadhdytys,
sen liséksi salissa on kaksi varajarjestelmad, mikédli pohjaveden saanti estyy.
Varajérjestelmét ovat kompressorijdéhdytys ja hatavesi-ratkaisu. Passiivijadhdytys
takaa konesaliin mukavat tydskentelyolosuhteet ja selkeén kustannussééston,

koska koko salia ei tarvitse viilentda.



3 ITIL

3.1 Yleiskuvaus ja historia

ITIL on lyhenne sanoista Information Technology Infrastructure Library, kirjasto
joka sisdltad laajan kokoelman parhaita kiytantdja IT-palveluiden suunnitteluun ja
toimittamiseen sekd IT-infrastruktuurin tehokkaaseen hallitsemiseen ja
johtamiseen. ITIL-kirjastoa alettiin kehittdd 1980- ja 1990-luvuilla Iso-
Britanninan hallituksen toimesta. ITIL:4 on péivitetty kahdesti: ensimméiisen
kerran vuosina 2000 - 2002 (V2) ja toisen kerran vuonna 2007 (V3). ITIL:4
ylldpitdd OGC (the Office of Government Commerce, UK). (van Bon 2007, 13.)

Télla hetkelld uusin versio onITIL V3, joka muodostuu viidesti eri kirjasta. Kirjat
ovat Palvelustrategia (Service Strategy), Palvelusuunnittelu (Service Design),
Palvelutransitio (Service Transition), Palvelutuotanto (Service Operation) ja
Palvelun jatkuva parantuminen (Continual Service Improvement). (van Bon 2007,

5)



3.2 Elinkaarimalli

ITIL V3 ldhestyy palvelujen hallintaa elinkaari-ajattelumallin avulla.
Elinkaarimalli ottaa kantaa siihen, miten palvelujen hallinta on jirjestetty, miten
mallin viisi eri vaihetta linkittyy toisiinsa, ja sitd kautta myos selvidd, miten
muutokset yhdessé niistd viidestd vaiheesta vaikuttavat muihin osa-alueisiin.
Elinkaarimalli on graafisessa muodossa kuviossa 1. Jokaisella mallilla on
médritelty omat prosessit ja funktiot, jotka suorittavat mallin méérittelemia

kokonaisuuksia. (van Bon 2007, 19-21.)
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KUVIO 1. ITIL V3 Elinkaarimalli (van Bon 2007, kansi)

3.2.1 Elinkaarimallin viisi vaihetta

Palvelustrategia (Service Strategy) ohjeistaa hallintojohdon suunnittelussa,
kehittdmisessd ja toteuttamisessa strategisena resurssina. Palvelustrategia on
kriittinen osio kaikissa elinkaarimallin vaiheissa. Pddajatuksena on kehittdd kykya
saavuttaa ja ylldpitda strategisia etuja organisaatiossa. (van Bon 2007, 23.)
Palvelustrategia sisdltdd seuraavat prosessit: IT-palveluiden strategianhallinta,
palveluportfolionhallinta, IT-taloushallinta, kysynnénhallinta ja
litketoimintasuhteiden hallinta (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 116).



Palvelusuunnittelu (Service Design) kisittelee palvelujen suunnittelua ja
kehittamisti ja niihin liittyvid prosesseja. Téarkein tavoite on tuoda uudet tai
muuttuneet suunnitelmat kdyttoon tuotantoymparistoon. (van Bon 2007, 31.)
Palvelusuunnittelu siséltdad seuraavat prosessit: suunnittelun koordinointi,
palveluluettelon hallinta, palvelutasonhallinta, saatavuudenhallinta,
kapasiteetinhallinta, IT-paveluiden jatkuvuudenhallinta, tietoturvan hallinta seka
toimittajahallinta. Vaikka prosessit onkin liitetty palvelusuunnitteluun, useimmilla
niistd on aktiviteetteja, jotka liittyvét myos muihin elinkaarimallin vaiheisiin.

(ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 108.)

Palvelutransitio (Service Transition) koostuu niiden prosessien, jarjestelmien ja
toimintojen hallinnoinnista ja koordinoinnista, jotka liittyvit rakentamiseen,
testaukseen ja uusien palveluiden kdyttdonottoon (van Bon 2007, 39).
Palvelutransitio sisdltdd seuraavat prosessit: transition suunnittelu ja tuki,
muutoksenhallinta, palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta, jakelun- ja
kayttdonoton hallinta, palvelun validointi ja testaus, muutoksen evaluointi ja

tietdmyksenhallinta. (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 117.)

Palvelutuotanto (Service Operation) koordinoi ja tdytintdonpanee toimia ja
prosesseja, jotka liittyvét palvelujen tuottamiseen tietylld palvelutasolla yrityksen
ja asiakkaan vililld (van Bon 2007, 45). Palvelutuotanto siséltdé seuraavat
prosessit: herdtteidenhallinta, héirionhallinta, palvelupyyntdprosssi,
ongelmanhallinta ja padsynhallinta. Palvelutuotanto sisdltdd myds seuraavat
funktiot: palvelupiste (servicedesk), tekninen hallinta, IT-kdyttopalvelun hallinta
ja sovellushallinta. (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 113.)

Palveluiden jatkuva parantuminen (Continual Service Improvement) on avuksi
organisaatioille, jotta se kehittdd palveluitaan ja pysyy kilpailussa mukana. Tassé
vaiheessa mittaaminen ja analysointi ovat valttiméattomia, jotta pystytddn
identifioimaan palvelut, jotka ovat kannattavia, ja ne, jotka tarvitsevat
parannuksia. Palvelun jatkuva parantuminen on mukana elinkaarimallin jokaisessa

vaiheessa.



Palvelun jatkuvassa parantamisessa keskitytddn pidasiassa prosessien
noudattamiseen, laatuun, tehokkuuteen ja prosessien liikearvoon (van Bon 2007,

53).

3.3 ITIL:n soveltaminen LahtiNetworkilla

Lihtokohtaisesti ITIL:n olisi tarjottava LahtiNetworkille prosesseja, jotka
tarjoavat laadukasta ja kustannustehokasta it-palveluiden tuottamista.
Prosessimallien kdyttdonoton mydtd organisaation toiminta tehostuu ja
palveluiden laatu paranee asiakkaan ndkokulmasta. LahtiNetworkin toimiessa
palveluntarjoajana sen on mietittdvé strategiansa, markkinansa ja tarjottavat
palvelunsa. Uusien palvelujen kehittdiminen ja kdyttdonotto on tarkedd. Nykyisten
olemassa olevien palvelujen kehittdminen on vélttdmétontd. Néissd tapauksissa

viitekehyksen olemassaolo voisi tarjota lisdtyokalut menestykseen.

Yrityksessd on kdytdssa jo joitakin toimintoja, jotka voidaan yhdistdd ITIL-
malliin. Néitd ovat esimerkiksi palvelusuunnittelu, sisdltden kokonaisvaltaisen
arvion ja suunnittelun siitd, mitd yritys myy ja tuottaa. Palvelutuotantoa on myds
olemassa esimerkiksi palvelutasosopimuksissa, jonka LahtiNetwork ja asiakas
kirjaavat sopimukseen. Palvelusopimuksella (SLA) asiakas ja palveluntarjoaja
maédrittelevit palvelulle tietyt vaatimustasot. LahtiNetworkin télld hetkelld
tarjoamat palvelutasosopimukset ovat Standard (SLA1), Premium (SLA2) ja
Exclusive (SLA3). Namai palvelusopimukset voidaan yhdistdd myds

tiketdintijérjestelméén.

3.4 ITIL:n kéyttoonoton suunnittelu

ITIL-viitekehyksen kayttdonotto ja hyodyntdminen vaatii suunnitelmallisuutta.
Kohdeyritykseltd vaaditaan aikaa ja motivaatiota ITIL:n kdyttdonottamiseksi.
ITIL:n kdyttoonoton suunnittelu on kuvattu kuviossa 2 pyramidikaaviolla.
Kayttoonottoprosessi etenee pyramidin pohjalta kohti kdyttdonottoa, joka sijaitsee

pyramidin huipulla.



KUVIO 2. ITIL-viitekehyksen kédyttoonottovaiheet

ITIL:n kayttoonotto 1dhtee liikkeelle ulkopuolisen ITIL-konsultin opetuksella.
Konsultointi ostetaan ulkopuoliselta palveluntarjoajalta, jolla on tehtdvaan
oikeuttavat ITIL-sertifioinnit. Ostettu palvelu on esimerkiksi ITIL Foundation
-peruskurssi, jonka lopuksi kurssilla olleet voivat suorittaa Foundation-tason

sertifioinnin. Kurssien kestot ja hinnat vaihtelevat palveluntarjoajien mukaan.

Ohjatun kurssin jélkeen jokaiselle tyontekijdlle laadittaisiin henkilokohtainen
tavoite ja rooli. Tavoitteet ja roolit laadittaisiin tyontekijan kanssa yhdessa.
Tavoitteet ja roolit siséltdisivdt padkohdat, joita tyontekijd itse opiskelisi
viitekehyksesti, joilla hin voisi tuoda oman panoksensa yrityksen toimintaan.
Tassé keskustelussa voitaisiin myos pohtia, mitéd tyontekijiltd odotetaan. Myos

mahdollisuus ohjattuihin ITIL-jatkokursseihin kaytéisiin ldvitse tdssd vaiheessa.

Henkil0ston yhteisisséd tapaamisissa yritysjohto kdvisi henkilokunnan kanssa 14pi
selkedsti médrittelyt toimintamallit ja prosessit, joiden perusteella kerrotaan, miten
tulisi toimia. Tapaamisissa kdytdisiin vield 14pi keskeiset prosessit, jotta kaikki
tyontekijit olisivat tietoisia, mitd mitkékin eri vaiheet tarkoittavat. Yritysjohdon
on myds motivoitava tyontekijoitd, koska uusien toimintatapojen ja prosessien

omaksuminen ja noudattaminen on yrityksen etu. Vanhat toimintavat voivat olla



pinttyneet selkdytimeen, jolloin kannustimilla voidaan tehostaa muutosta.
Yhteisten tapaamisten lopuksi henkilstolle suoritetaan testausta, jolla
varmistetaan, ettd henkilosto ymmartad, mité ja miksi he tekevit tietyt asiat

tietyll4 tavalla.

Pyramidin huipulla on lopuksi kdyttodnotto, jossa sovitut toimintatavat ja
prosessit otetaan kéyttoon paivittdisessd tyonteossa. Tasséd vaiheessa henkilostolla
on myds selkednd mielessi se, ettd toimintatapoja ja rooleja tarkistetaan ja

tdydennetddn midrdtyin véliajoin yrityksen toimintojen tehostamiseksi.



4  TIKETOINTIOHJELMISTON VAATIMUKSET

4.1 LahtiNetworkin vaatimukset ohjelmistolle

Toimeksiantajayritys antoi omat vaatimuksensa ohjelmistolle. Lahtokohtana oli
16ytyéad selked ohjelmisto, jota on helppo kiyttdd. Ohjelmiston
laitteistovaatimukset eivdt myodskdin saaneet olla liian suuret, koska ohjelmiston
oli pydrittdvi ja saatavilla olevilla laitteilla. Laboratiokokoonpanona kiytossé oli
Dellin keskusyksikkd, joka sisilsi tuplaytimisen prosessorin. Asiakasrajapinnan
saavuttamiseksi oli ohjelmistosta 16ydyttiava asiakaskéyttoliittymaé, jolloin asiakas
pystyy itse syottdméan palvelupyynnon jirjestelméén internetselaimen avulla.
Asiakkaalle oli my0s saatava kuittausviesti siitd, ettd palvelupyyntd on

vastaanotettu ja tiketti on luotu.

Tikettejd on pystyttivd seuraamaan jirjestelmaissd ja niiden tilaa on pystyttava
muuttamaan, jotta jérjestelmé on ajan tasalla. Kiireellisimpiin ja tdrkeimpiin
tiketteihin piti pystyd myds yhdistiméén prioriteetti, jolla ne huomioitiin
jérjestelmdssd paremmin. Toimeksiantajalla oli myds valmiina palveluihinsa
palvelutasosopimuksia, jolloin niiden integrointi tiketdintijarjestelmaén katsottiin

suotavaksi.

Ohjelmistosta oli myds 16ydyttiva tilastointimahdollisuus, jotta pystytddn
saamaan faktatietoa siitd, mik& palvelu tai tuote tydllistdd ja aiheuttaa eniten
palvelupyyntdjd. Talloin ongelmaan voidaan puuttua. Hyvéstd ohjelmasta 16ytyy
my0s ominaisuuksia, joita ei vélttimaétté heti tarvita, mutta ovat varalla
tulevaisuutta ajatellen. Alla lueteltoituna vaatimusmaéérittely

tiketdintiohjelmistolle:

* selked kayttoliittymad, selainkdyttdliittyma tai client

* ohjelmiston pyorittavé jo nykyiselld saatavilla olevalla laitteistolla
* asiakaskayttoliittymad, jolla asiakkaat voivat luoda itse tiketin

* automaattivastaukset tiketin luonnista suoraan asiakkaalle

* tikettien seuranta ja statuksen miéritys

* hiélytystasot eri prioriteettien tiketeille
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* palvelutasojen miiritys asiakaskohtaisesti
* raportointi
* ilmainen

* hyvd muokkautuvuus yrityksen tarpeisiin

4.2 Palvelupyynnon kulku LahtiNetworkilla

Palvelupyynto tulee tiketdintijdrjestelmédan LahtiNetworkilla joko yrityksen sisdlta
koskien jotain sisdistd prosessia tai asiakkaan 1dhettdmina koskien jotakin
palvelua tai tuotetta. Palvelupyynnon léhetys tapahtuu sdhkopostilla, internet-
selaimella kayttoliittymén avulla tai puhelimitse, jolloin yrityksen tyontekija
kirjaa pyynnon jirjestelmiin. Kun palvelupyynto on kirjattu jarjestelmain, niin
siitd syntyy tiketti. Kun tiketti on luotu, niin jarjestelma 1dhettdd automaattisesti

asiakkaalle kuittausviestin sdhkopostilla.

Jarjestelmassa tiketti luokitellaan eli liitetddn johonkin kategoriaan, jolla tiketti
kohdennetaan sopivalle asiantuntijalle yrityksessd. Asiantuntija, tdssd tapauksessa
tiketin kasittelijd, katsoo, pystyyko itse ratkaisemaan palvelupyynnon; mikéli
pystyy, niin ratkaisee ja sulkee tiketin tai kohdentaa vield eteenpéin seuraavalle
asiantuntijalle tiketin. Seuraava asiantuntija tekee jilleen saman prosessin, ja
lopulta tiketin ratkaissut késittelijd sulkee sen. Kun tiketti on suljettu, niin tésté
lahtee asiakkaalle ilmoitus joko sdhkopostilla tai puhelimitse. Koko prosessi

kuvattuna kuviossa 3.

Palvelupyynnén kulku LahtiNetworkilla

» Palvelupyyntd/ P limoitus
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]
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Kayuslittyma, sahkdposti tai puhelin S#hkdposti S#hképosti tai puhelin
:g Oma
= ratkaisu /
% selvitys
Q Pyyntafilmoitus
= kuitataan ja Syntyy tiketti 0 tori S Tiketti
:_g kirjataan » janestelmaan > luokittelee tiketin Tiketin suljetaan
£ Brecicinéo Kohdennettu
5 net
] aslantuntija,
= ratkaisu/
= selvitys

KUVIO 3. Prosessikaavio palvelupyynnon kulusta
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5 TIKETOINTIOHJELMISTOT

5.1 Yleista tiketointiohjelmistoista

Tiketdintiohjelmistot jakautuvat ilmaisiin vapaan ldhdekoodin ohjelmistoihin ja
maksullisiin lisensoituihin ohjelmiin. Ohjelmistoja on lukuisia erilaisia erilaisiin
kayttotarkoituksiin aina pelkdstd tukipyynnon tallentamisesta isoihin help desk -

ohjelmistoihin.

Térkeinti tukipalvelussa on kirjata ylos kaikki saapuvat palvelupyynnét.
Pyyntdjen ollessa kirjoilla niitd voidaan priorisoida ja niihin voidaan lisété

tietokenttid, jotka osoittavat, kuka tekee mitikin ja milloin.

5.2 Kartoitetut ohjelmistot

Kartoituksessa otettiin huomioon ainoastaan ilmaiset ohjelmistot. Kartoituksessa
huomioitiin ohjelmistolle miéritellyt vaatimukset. Ohjelmistoista asennettiin

senhetkiset versiot virtuaalipalvelimelle ja jokaista ohjelmistoa testattiin.

Kartoituksen perusteella muodostettiin taulukko (taulukko 1), josta kdy ilmi
ohjelmien ominaisuuksia ja ohjelmien vertailu keskenddn. Taulukon pisteytys
perustuu ohjelmakohtaisiin kdyttokokemuksiin. Ohjelmistojen arvostelu on
asteikolla yhdesti viiteen, jossa ykkdnen on huono ja viisi on hyvé arvosana.

Rastilla merkataan, ettd ominaisuus 16ytyy ohjelmistosta.

TAULUKKO 1. Eri tiketdintiohjelmistojen ominaisuuksien vertailu. Kursivoidut
ominaisuudet ovat ohjelmistolle osoitettuja vaatimuksia.

OHJELMA/ OTRS Help Desk RT osTicket eTicket
OMINAISUUS

YLEISET

OS Unix, Win Unix Unix, Unix, Win

Win




TAULUKKO 1. (jatkuu)

12

Tuki

Péivitykset

Kieli

Asiakaskdyttoliittymd

Mobiiliyhteensopivuu
s

VISUAALISUUS
Yleisilme

Selkeys
TOIMINNOT
Automaattivastaukset
Palvelutasot (SLA)
Tukee liitetiedostoja
tiketeissd

Tikettien priorisointi
Raportointi/tilastointi
KAYTTO

Roolit kéyttdjille

Tikettien
yhdistdminen tietylle
roolille/kdyttédjdlle

Dokumentaatio,
yhteiso
X
Englanti/Suomi
X
iPhone

4

4

X

X

X

X

X

X

X

Yhteiso,
Wiki

X

Englanti

X

iPhone,
Android,
WebOS

Yhteiso,
Wiki

X

Englanti

Yhteiso, Wiki

X

Englanti/Suom

i

X
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5.3 Yhteenveto ohjelmistoista

Niin kuin taulukko osoittaa, niin kaikki ohjelmistot sisdlsivit
tiketdintiohjelmistoille elintirkeitd ominaisuuksia. Taulukossa on kursivoituna
kohdat, jotka oli asetettu ohjelmalle vaatimukseksi. Ohjelmista kolme erottui
edukseen, ja ndma olivat OTRS, RT ja osTicket. eTicket vaikutti keskenerdiseltd
ja selkedsti kevyemmaltd ratkaisulta kuin kolme muuta ohjelmistoa. Kaikki
ohjelmistot vaativat palvelinalustalta vdhintdédn sql-tietokannan ja www-
palvelimen. Ohjelmistolle asetettujen vaatimusten perusteella OTRS, RT ja
osTicket ovat kaikki samalla viivalla. Niistd kolmesta kuitenkin OTRS oli
selkedkdyttoisin ja sisdlsi helpon asennuksen, joten se valikoitui kéytettdvaksi

jérjestelméksi.

OTRS Help Desk on monipuolinen ohjelmisto, jonka modifiointi vaatii aikaa.
Jarjestelmastd 10ytyy valmiiksi myos suomen kieli. Kayttoliittyma oli vertailun
selkein ja parhaiten otsikoitu. Ohjelmistosta 10ytyy myos maksullinen lisenssi.
Maksullinen lisenssi sisdltdd paremman asiakastuen ohjelmistolle. [lmainen
ohjelma on kuitenkin tdysiversio, ja siitd 10ytyy kaikki sille asetetut tavoitteet ja

ominaisuudet.

RequestTracker eli RT on Best Practicalin valmistama Perl-kielelld ohjelmoitu
ilmainen palvelunhallintajdrjestelmd. Ohjelmiston kéyttoliittymé toimii selaimen
kautta, mukaan lukien useimmat mobiililaitteet. Palvelimelta ohjelmisto vaatii
alustakseen Unix-pohjaisen kéyttojarjestelmén, SQL-tietokannan, www-
palvelimen ja Perl-tuen. Ohjelmiston kéyttoliittymé tuotti hieman painvaivaa,
mutta kdyton myo6td ohjelmisto tuli selkeimmaéksi. Tastakin ohjelmasta 16ytyy
kaikki tarvittavat ominaisuudet. Ohjelmasta 16ytyy myos sisdénrakennettu

ulkoasun muokkaustyokalu.

osTicket on selaimen kautta hallittava ohjelmisto. Ohjelmisto vaatii PHP- ja
MySQL-tuen kéyttojarjestelméltd, johon osTicket asennetaan. Ohjelmisto tukee
kayttoliittymén ja sdhkopostin kautta tehtyjé tukipyyntdjd. Ohjelmiston ulkoasu ei
ole jdrin tyylikds, mutta kuitenkin toimiva. Kdyttoliittyméssa navigointi on
johdonmukaista. Ohjelmiston ulkoasua ja asiakaskayttoliittymad pystyy

muokkaamaan tarpeiden mukaan.
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eTicket on PHP-ohjelmoitu selaimen kautta hallittava ohjelmisto. Ohjelmistoon
voidaan luoda tiketit sdhkdpostilla tai selaimen kautta. Ohjelmisto vaatii alustalta
PHP- ja MySQL-tuen. Ohjelman toiminnot ja ulkoasu ovat selkedsti kevyemmat
kuin kolmella muulla ohjelmistolla. Ohjelma on toimiva, mutta epdammattimaisin

puuttuvien ominaisuuksien takia.
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6 OTRS HELP DESK

6.1 OTRS yleisesti

OTRS Help Desk on AGPL-lisensoitu ohjelmisto, joka on kaikkien vapaasti
ladattavissa www.otrts.com-sivustolta. OTRS-ohjelmistoa kéyttdd moni tunnettu
kansainvilinen yritys. (OTRS 2012.) OTRS:n pédtehtdvani on LahtiNetworkin
tapauksessa vastaanottaa, kasitelld ja sdilod palvelupyyntdja eli tikettejé. Tiketit
voidaan syo6ttid jarjestelmadn sdhkdpostilla tai OTRS:sta operoivan henkilon
toimesta. Operoiva henkil6 kisittelee my6s sdhkopostilla tulleet tiketit ja osoittaa
ne mahdollisesti jonkun muun henkilon hoidettavaksi. Jirjestelmé seuraa tiketin

elinkaaren aina sen syottdmisestd valmiiksi kuittaukseen.

OTRS on ohjelmoitu Perl-kielelld, ja selainkéyttoliittymd hyddyntééd JavaScriptia.
Laitteistovaatimuksina ilmoitetaan 2 GHZ:n Xeon prosessori tai vastaava, 2 Gb
Ram-muistia ja 160 Gb kovalevytilaa. Ohjelmistovaatimuksina jérjestelmélté

vaaditaan Perl-tuki, www-palvelin ja tietokanta.

6.2  Ohjelmiston ominaisuudet

Jarjestelmédn on mahdollista eritelld erilaisia kdyttdjid, ryhmid ja rooleja. Nailla
tavoin on mahdollista hallita tikettien kulkua ja hallittavuutta jarjestelmissa,
hallita postilistoja ja luoda my0s asiakkaille omat tunnukset. Jos asiakkaille
luodaan tunnukset, he voivat syottda tiketit itse suoraan jérjestelmédn ilman

sahkopostia tai jarjestelmid kayttavaa operaattoria.

Tiketit ovat vikailmoituksia. Vikailmoituksissa ilmenee ilmoituksen tekija,
ilmoituksen ikd, luontiaika ja tekstiosa, josta ilmenee vian laatu. Tiketti voi syntyé
kolmella tavalla. Asiakas ldhettdd sdhkopostia osoitteeseen
support@lahtinetwork.fi, jarjestelmén operaattori luo tiketinhallinta-
kayttoliittyméssa tai kiytossd on asiakaskdyttoliittyma eli erillinen internetsivu,
jonka kautta voidaan luoda ohjatusti vikailmoitus. Luonnin jilkeen tiketin tilaa
muokataan jérjestelméssa sitd mukaa kun ongelmaa on késitelty. Kuviossa 4

nékyy tiketin esikatselu jarjestelmissd. Jarjestelmaissa tiketille voidaan mééaritelld
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prioriteetti, erilaisia huomautuksia, tiketin tyyppi tai muokata statusta. Lopuksi
ongelman ratkaissut operaattori sulkee tiketin, josta lédhtee kuittaus jérjestelméédn

seki asiakkaalle sdhkopostitse.

>

| 10 s M@ |

Ticket#: 2010080210123456 - Welcome to OTRS! OTRS Feedback - Welcome to OTRS! 020820101500 |

ks Jonotuslista
947d1h
02.08.2010 15:00:00

Omistaja Lukitse
Admin OTRS poista lukitus.

Sivun alkuun Y

KUVIO 4. Tikettindkyma

OTRS-jérjestelméssi voidaan hyddyntdd sahkdpostia kommunikointiin.
Jarjestelmédn voidaan ldhettdd tiketti séhkopostin vélitykselld, tosin tiketti
hyvéksytdén jarjestelmad kayttdvin operaattorin toimesta. Tiketin
vastaanotettuaan jérjestelmé lahettdd kuittausviestin takaisin ldhettdjille.
Kuittausviesti voidaan muotoilla asetuksista vastaamaan palveluntarjoajan

nidkemyksié.

Tikettejd koskevien viestien liséksi jérjestelmé voidaan muokata 1dhettavaksi
huomautusviestejd jarjestelmén operaattorille, nditd voivat olla esimerkiksi
virhetilanne jirjestelmissa tai uusi saapunut tiketti. Jarjestelma kdyttda viestien
lahetykseen normaaleja sdhkopostipalveluita kuten, Sendmail ja Postfix ja tai

vaihtoehtoisesti suoraan jotakin SMTP-palvelinta.
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OTRS-jérjestelméssa tilastointia tapahtuu monella tapaa. Jarjestelma seuraa
yksittéisen tiketin matkaa sen syotostd valmistumiseen asti ja samalla tilastoi sen.
Tilastoinnissa voidaan myos seurata tikettien mééraa eri jonoissa tai kiyttdjien

tekemien tikettien méérdd. Kuviossa 5 nékyy tilastoinnin etusivu.

Yleisndkymé: Tilastot
Toimenpiteet Listaa
B Lisaa STATA._A| OTSKKO OBJEKT! KUVAUS
List of tickets created last month Tikettlista List of al tickets created last month. Order by al..]
Tuo List of tickets closed last month Tikettilista List of al tickets closed last month. Order by agl..]
List of tickets closed, sorted by response time. Tikettilista List of tickets closed last month, sorted by respol..]
List of the most time-consuming tickets Tikettilista List of tickets closed last month which required [..]
Overview about altickets in the system TicketAccumulation Current state of all tickets in the system without{..]
List of open tickets, sorted by time left until response deadiine expires. Tikettilista List of open tickets, sorted by time et untilre[..]
New Tickets TicketAccumulation Total number of new tickets per day and queue whicf..]
List of tickets closed, sorted by solution time Tikettilista List of tickets closed last month, sorted by solut[.]
List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires Tikettilista List of open tickets, sorted by time left until es[..]
Changes of status in a monthly overview StateAction Monthly overview, which reports status changes per(..]
List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires Tikettilista List of open tickets, sorted by time left until sof..]

111711

KUVIO 5. Tilastoinnin padsivu
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7  TIKETOINTIJARJESTELMAN ASENNUS

OTRS asennettiin LahtiNetworkin tiloihin testipalvelimelle, palvelimena toimi

Dell Optiplex -pdytikone ja kéyttdjarjestelméksi valittiin CentOS 5.5.

Kayttojarjestelmin verkkoasetukset asetettiin késin vastaamaan demoympariston
vaatimuksia ja palvelimelle annettiin julkinen ip, jotta koneeseen paési kasiksi
myos toimiston ulkopuolelta. Tamén jélkeen CentOS péivitettiin ja SElinux-

palvelu muutettiin moodiin “salliva”.

Seuraavaksi asennettiin Apache www-palvelin, jotta jarjestelmdan pdédsee késiksi

internetselaimen kautta. Asennus suoritettiin seuraavilla komennoilla:
yum install httpd
chkconfig httpd on
chkconfig --list httpd
service httpd start

Ensimmaéinen komento asentaa Apachen CentOS:n kirjastosta. Chkonfig-
komennolla méairitellddn Apache kdynnistyméddn jokaisella kdynnistyskerralla

automaattisesti. Lopuksi service-komennolla kéynnistetdén Apache.

Témin jdlkeen asennettiin tietokanta ja siind kaytettiin MySQL:4. Asennuksessa

kéytettiin seuraavia komentoja:
yum install sql
yum install mysql-server mysql php-mysql
chkconfig --levels 235 mysqld on
chkconfig --list mysqld
service mysqld start

/usr/bin/mysql_secure_installation
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Jélleen ensimméinen komento asentaa sql-tietokannan ja siihen liittyvét lisdosat.
Chkconfig-komennolla méaritelldén sql-tietokanta kdynnistymédn aina koneen
kdynnistyksen yhteydesséd. Viimeiselld komennolla kdynnistetidén secure-

installaatio, jossa tietokannasta poistetaan turhat kéyttdjét ja alustetaan tietokanta

kayttod varten.

Lopuksi kdyttdjarjestelmin palomuuria hienosédédettiin seuraavilla komennoilla,

jotta asennettavaan jédrjestelmédn on paasy myds ulkoverkosta:
lokkit --default=server

lokkit --port=80:tcp

OTRS-jérjestelmé ladattiin wget-toiminnolla ohjelmistovalmistajan ftp-serveriltd
ja paketti purettiin rpm-komennolla. Tdmén jdlkeen asennettiin Perl-tuen vaatimat
paketit, jotka olivat perl, perl-DBI, perl-DBD-MySQL, perl-URI, mod_perl, httpd,
mysql, mysql-server, procmail, perl-libwww-perl, perl-Net-DNS, perl-IO-Socket-
SSL, perl-XML-Parser. Kaikki perl-paketit asennettin yum-komennon avulla.

Apache www-palvelinta konfiguroitiin myds seuraavilla komennoilla:
ServerAdmin haluttu domain”
ServerName palvelimen_ip:80
Listen palvelimen_ip:80

Lisdyksen jalkeen www-palvelin kidynnistettiin uudelleen komennolla:
service httpd restart

OTRS-jérjestelmén asennus aloitettiin menemaélld selaimella osoitteeseen

http://palvelimen_ip/otrs/installer.pl
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Selaimessa tapahtuva asennusvelho sisdltdd nelji vaihetta. Aloitussivu toivottaa
kayttdjan tervetulleeksi, ja sivulta 16ytyy mys OTRS-organisaation yhteystietoja.
Ensimmadinen varsinainen asennussivu sisdltdd AGPL-lisenssin hyviksymisen

rastiruutuun-periaatteella.

Asennuksen kakkosvaiheessa asennusohjelmaan syétettiin valmiiksi luodun
tietokannan tiedot ja asennusohjelma tarkistaa yhteyden tietokantaan. Tamén
jélkeen ohjelmassa sydtettiin tietokannan luonnin yhteydessi luodun kiyttdjan
tunnukset ja sen liséksi luotiin OTRS-jérjestelmaélle tarkoitettu pienemmilla
oikeuksilla operoiva kiyttdjd. Tietokannan konfiguroimisessa kdytettiin erillistd
phpMyAdmin-sovellusta. Sovelluksessa luotiin tietokantapohjaan kiyttdja ja

OTRS-jarjestelmille oma tietokanta.

Kakkosvaiheen lopuksi asennusvelho luo tietokantaan OTRS-jirjestelmaélle
tietokantataulut. Mikéli taulujen luonti onnistuu ongelmitta, velho ilmoittaa

olevansa valmis ja voidaan siirtyd seuraavaan vaiheeseen kuvion 6 mukaisesti.

Luo tietokanta (2/5)

VVVVVVV

aaaaaaaaaaa

KUVIO 6. Asennusvelhon neljés sivu, tietokanta luotu
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Seuraavassa kohdassa syotetddn OTRS:n jirjestelméasetukset. Kuvion 7
esittdmiin asetuksiin sydtettiin palvelimen hallintanimi, OTRS-jérjestelmén
ylldpitdjan sdhkopostiosoite, organisaatio, kenelle jarjestelma luodaan, seké
maédriteltiin polku, johon jdrjestelmai tallentaa lokitiedoston. Téssé kohtaa

jérjestelmédn kieleksi myos valittiin suomen kieli.

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5
ai

Jarjestelmaasetukset (3/5)

™ support antinetwork fi
Fully qualified domain name of your system
SU° janne.nummela@lahtinetwork f

Jarjesteiméin yllapitzjén sahkdpostiosoite.

9" L ahtiNetwork Oy
Loki
e [Syslog ¢
Kaytettava logijaresteima
00810 | ampyotrs Jog
Log fle location Is only needed for File-LogModule!
Webnakyma

Sivn atkuun £Y

KUVIO 7. Asennusvelhon kolmas vaihe, jdrjestelmdasetukset

Jarjestelmaasetusten jilkeen syotetddn sdhkdpostiasetukset, jota OTRS-jarjestelméa
tulee kayttimadn. Kuviossa 8 asetukset ovat tirkeét, koska koko jirjestelmé
perustuu osakseen sdahkdpostintoimintaan. Asetuksiin syotettiin kdytdssé olevat

sahkopostipalvelimet seki kdyttdjatunnus ja salasana.

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5
1 2l

Sihkspostiasetukset (3/5)
Configure Outbound Mail
Outbot Sendmail +
Select outbound mall type.
Outbound mall por
Select outbound mail port
Configure Inbound Mail
Inbound mailtype: (map <)

Select inbound mall type.

Check mail configuration | | Skip this step

Sivun alkuun £Y

KUVIO 8. Asennusvelhon kolmas vaihe, sihkopostipalvelimen asetukset
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Lopuksi asennusvelho kuittaa asennuksen suoritetuksi. Kuviossa 9 on viimeinen
asennusvelhon sivu, joka néyttid internetosoitteen, josta OTRS-jarjestelmén

hallintapaneeli 16ytyy, seki jérjestelmén oletus admin-tunnukset.

Valmis (5/5)

root@localhost

((enjoy)
OTRS Tiimi

KUVIO 9. Asennusvelhon viimeinen sivu ndyttdd OTRS-hallintaosoitteen ja
oletustunnukset.

8 KONFIGUROINTI

8.1 Kayttdjat, ryhmaét ja roolit

Jéarjestelméssd on mahdollista hallita kdyttdjid, ryhmié ja rooleja hyvinkin
kokonaisvaltaisesti. Tdma helpottaa varsinkin tapauksissa, joissa jdrjestelmaa
kayttad useampi henkild ja heidén oikeuksiaan halutaan rajata jarjestelméassa.
Roolien antaminen mahdollistaa sen, etti tikettejd késiteltdessd ne liikkuvat
automaattisesti oikeille henkildille, mikéli tiketti on luokiteltu jollakin tapaa, tdssé

tyOssé tiketit luokiteltiin jonotuslistan avulla.

Téssd vaiheessa ei katsottu tarpeelliseksi luoda kéyttdjille erilaisia rooleja, koska
kaikki henkilokunnasta pystyivét ratkaisemaan tulevat ongelmat. Henkilokuntaa
on niin véhin, ettei roolituksella saada mitddn konkreettista hyotya.
Palvelupyyntdjen lisdédntyessé roolituksesta saadaan hydtyd, jolloin pystytiddn
jakamaan ongelmat henkilokunnan kesken ja titd kautta my0s vasteajat palvelujen

selvityksessd pienenevit.



23

Kayttdjien lisddmisessd voidaan antaa monenlaisia méérityksid. Ohjelmassa
kayttdjid nimitetddn agenteiksi. Valmiiseen jérjestelmédn liséttiin jokaiselle
tyontekijille oma kayttdjdtunnus. Kuviossa 10 nékyvéén kdyttdjan lisdys-
lomakkeeseen tiytettiin vaaditut kentét sekd kohdat, joissa valittiin oletusjono,
jota kiyttdjd seuraa, ja valittiin kohta, joka maéraa, ettd jarjestelma l&hettad

ilmoituksen uudesta tiketistd kéyttdjille.

Add Agent

* Etunimi:
* Sukunimi:
* Kayttajanimi:
* Salasana:
* Sahkoposti:

Kelvollinen

Suomi

Vakio
[C]
Aloita: (06 2. 03 ¢ ].[2013 ¢ [

End: (07 :).[03 :).[2013 3]

Ei
Ei

Ei

KUVIO 10. Kéayttédjien lisdys, tdhdelld merkityt kohdat pakollisia

Valmiiseen jdrjestelméén jétettiin oletuksena luodut ryhmét. Henkilokunnasta
kaikkien tunnukset liitettiin users-ryhméain. Témén lisdksi luotiin yksi admin-

tunnus, jolla jarjestelmén konfigurointi suoritettiin.
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8.2 Jonotuslistat, automaattivastaukset, huomautukset

Jonotuslistojen avulla tikettejd voidaan lajitella. Jokainen tiketti kuuluu johonkin
jonotuslistaan. Jarjestelméén tullut uusi viesti menee oletuksena Saapuneet tiketit
-listaan. Kéyttdjét voivat siirtdd tikettejd eri jonotuslistoille. Jarjestelmaan luotiin
seuraavat jonotuslistat: Yhteysvika, Laitevika, Tunnukset ja Salasanat,
Ohjelmistovika, Muut sekd Saapuneet tiketit. Kuviossa 11 on jonotuslistan luonti-
ikkuna. Jonotuslistan luonnissa sille mairitellddn nimi ja valitaan kayttdjaryhma,
jolle se kuuluu. Listalle miériteltiin my0s ldhettdjdsdhkdpostiosoite, mikili

tikettiin vastataan suoraan jonosta.

Hallitse jonoja
Toimenpiteet Liséa jono

Mene yleisnakymadn *Nimi

*RyhmE (T s

* Seuranta-asetukset: | Kaytossa

*Tikett lukitaan vastatessa: (g ¢

*Tervehdys:

* Allekirjoitus:

*Validity: [ Kelvollinen

KUVIO 11. Jonotuslistan luonti, tdhdelld merkityt kohdat pakollisia

Automaattivastaus on valmiiksi luotu viesti, jonka jérjestelmé lahettdd tiketin
ldhettdjdlle. Automaattivastaukseen voidaan lisdtd valmiita tageja, joilla poimitaan
alkuperdisesti tiketistd tietoja, kuten ldhettéjén nimi ja alkuperéinen otsikointi.
Kuviossa 12 on luotu automaattivastaus, jossa on hyddynnetty valmiita tageja.
Jarjestelméddn luotiin automaattivastaus, joka l&hettdd uuden tiketin jarjestelmdin
ldhettaneelle asiakkaalle kuittauksen sahkopostivastauksena. Viestissé kerrotaan,
ettd tiketti on otettu vastaan ja asia késitelldin mahdollisimman pikaisesti. Tamén

liséksi siind on 50-merkin kopio alkuperiisestd tiketti-viestistd, joka jérjestelmédn



ldhetettiin. Lopuksi viestissd on lopputervehdys ja maininta kiellosta vastata

kuittausviestiin, koska kyseistd sdhkdpostiosoitetta kdytetddn vain jarjestelmin

yhteydessa.

Muokkaa automaattivastausta

*Nimi: 5 tomaativastaus uudesta tiketista

*Otsikko: | gE: (OTRS_CUSTOMER_SUBJECT[24)>

s Av 7/~ Koodi

*Tyyppi: | auto reply )
* Autom. vastaus lahettgja: |

L Oy ( i fi) ¢

*Validity: | Kelvollinen

Kommentt

| Lihetd | tal

KUVIO 12. Automaattivastauksen luonti
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Jéarjestelmén luomilla huomautuksilla voidaan tehostaa esimerkiksi luotujen
tikettien havaitsemista. Valmiiseen jirjestelmién luotiin huomautus, joka ldhetti
sahkopostiviestin users-kdyttdjaryhmaille. Viestiin voidaan liittdd valmiita tageja
samanlailla kuin automaattivastauksissakin, jolloin sithen voidaan poimia
esimerkiksi tiketin tekstikenttd, ldhettéjan sdhkopostiosoite ja nimi. Kuviossa 13

nékyy valmiin jérjestelmén 1dhettima huomautus-sdhkopostiviesti.

OTRS Notification Master <otrs@support.lahtinetwork.fi> w
[Ticket#2013030701000027] Uusi tiketti luotu! (Reititin ei vastaa [...])

Mina <janne.nummela@lahtinetwork.fi> W
Hei Admin,

jarjestelmaan on tullut uusi tiketti, joka on jonossa "Uudet tiketit"!

Anssi Asiakas <asiakas@asiakasposti.com> kirjoitti:
<snip>
Hei,
yrityksemme Cisco 7200 -sarjan reititin ei vastaa pingiin. Hata on suuri !
terveisin
Anssi Asiakas
<snip>

http://support.lahtinetwork.fi/otrs/index.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketID=3

Terveisin LahtiNetwork ilmoitusautomaatti

KUVIO 13. Huomautus sdhkdpostiin uudesta tiketisté

8.3  Sédhkdpostin hyddyntdminen jarjestelmissa

Jéarjestelma voi ldhettdd ja vastaanottaa sdhkdpostia, mikéli lahteva- ja saapuva
sahkopostipalvelin on mééritetty. LahtiNetworkille asennettu jérjestelmé tekee
kumpaakin toimintoa. Jarjestelmi osaa lahettdd automaattisen vastausviestin
tiketin tekijdlle sekd osaa poimia support@lahtinetwork.fi-osoitteeseen tulleet

viestit ja osaa tehda niisté tiketteja.

Sadhkopostiasetuksissa voidaan my0s kéyttdd suodatusta tuleviin viesteihin, jolloin
voidaan ehkaistd roskapostien mdardd. Tédssd vaiheessa roskapostia ei vield tullut,

joten suodatusta ei kéytetty.
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8.4 SLA ja Palvelut

Palveluntarjoajan ja asiakkaan vilille tehty palvelutasosopimus (SLA, Service
Level Agreement) miirittelee reagointi- ja ratkaisuajat, joiden puitteissa
palveluntarjoajan on toimittava asiakkaalta tulleeseen pyyntoon. LahtiNetworkilla
on tarjolla kolme eritasoista palvelutasosopimusta. Namé sopimukset voidaan

yhdistdd myytidvain palveluun.

OTRS-jérjestelméssi pystytddn myos hyodyntdmaan tiketin kiirellisyyden
médrityksesséd edelld mainittuja palvelutasosopimuksia ja palveluita.
LahtiNetwork tarjoaa esimerkiksi NetFactory-brindin alla symmetristi yritys
internetliittymda. Tama liittyma voidaan luoda palveluksi OTRS-jirjestelmién.
Témin jdlkeen asiakas haluaa internetliittymainsd SLA-sopimuksen. OTRS-
jérjestelmddn on jo valmiiksi kirjattu kaikki kolme SLA-tasoa ja niihin liittyvit
reagointiajat. Reagointiajat konkretisoituvat erilaisin muistutuksin tiketin
késittelyssd. Kun palvelu on lisétty jérjestelméédn, yhdistetdén sithen sovittu SLA-
palvelutaso. Kun jarjestelmédin tulee palvelupyyntd, joka liittyy edelld mainitun

kaltaiseen palveluun, osaa jérjestelma tilloin yhdistdd sithen oikean prioriteetin.

8.5 Asiakkaat

OTRS-jérjestelmé tarjoaa my0s asiakasrekisterin ylldpidon. Asiakkaita ja
asiakasyrityksid voidaan luoda ja nditd voidaan linkittdd jo valmiisiin ryhmiin ja

palveluihin. Asiakkaiden luonti tapahtuu Asiakashallinnasta.

Asiakkaiden lisdys LahtiNetworkin jérjestelméén tapahtuu uuden asiakassuhteen
luonnin yhteydessd. Asiakkaan luonnin yhteydessd, joka nékyy kuviossa 14, sille
annetaan etu- ja sukunimi, kayttdjatunnus, sdhkdpostiosoite, yrityksen tiedot ja

asiakas-id.



Asiakashallinta
Toimenpiteet Lisé4 asiakas
Mene yleisnakymaan | Otsikko:
* Etunimi:
Hint * Sukunimi:
Customer will be needed to have a customer * Kayttajanimi:
history and to login via customer panel.
Salasana:
* Sahkoposti:
* AsiakasID#:
Puhelin:
Faksi:
GSM:
Katuosoite:
Postinumero:
Kaupunki:
Maa:
Kommentti:

* Ky (

Ulkoasu: [ vakio *

Valitse kayttdllittymési ulkoasu

Interface language: [ syomi s

Kielesi

Néytettyjen tikettien mé&ra: (o5

Tickets per page

Tiketin yleisnakymd: [ pois s

Péivitysvali

Lihetd |tal Peruuia
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Jarjestelma OTRS 3.1.11

KUVIO 14. Asiakkaan lisdys

Sivun slkuun Y
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8.6  Asiakaskayttoliittyma

Asiakaskéyttoliittymad on internetsivu, johon asiakas kirjautuu omilla
tunnuksillaan, minka jélkeen asiakas pystyy tekemdin itse palvelupyynnon.
Oletuksena OTRS-jdrjestelméssd asiakas voi itse luoda tunnuksen itselleen
asiakasliittyméstd, mutta téssi tyossd kyseinen toiminta otettiin pois kadytosta.
Téma sen takia, jotta ei tule asiattomia lisdyksid ja yritykselld pysyy hallinta

asiakkaiden lisdykseen.

Oletusasiakaskayttoliittyma, joka nékyy kuviossa 15, sisdltdd kdyttdjan omien

tikettien ja oman yrityksen tikettien selailun sekd omien kayttéjétietojen

muokkauksen.
Example Company Support % OTRS
Omattiett | Yrityksen tietit | Etsi Kayttajaasetukset | Logout Janne Nummela
* Vastaanottaja:
* Otsikko:
* Teksti:
B I U § == EEEEE i

4

Liitetiedosto: Valitse tiedosto | Eivalittua tiedostoa

Prioriteetti 3 Normaali

Lihetd

KUVIO 15. Oletusnédkymé asiaksakayttoliittymasta
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8.7 Asiakaskayttoliittymin muokkaaminen

Ensimmaéiseksi asiakaskdyttoliittymén kirjautumisikkunasta poistettiin kdytosta
tunnusten luonti ja unohdetun salasanan ldhettimen asiakkaalle. Tdmé tehtiin
Hallinta-sivulta, jossa mentiin Framework->Frontend::Customer-kohtaan ja sielté
kytkettiin CustomerPanelLostPassword ja CustomerPanelCreateAccount pois

paélta.

Tédmin jdlkeen asiakasndkymadsté poistettiin etsi- ja kdyttdjdasetukset-painikkeet,
koska ulkoasu haluttiin pitdé yksinkertaisena eika turhia nappeja tarvita. Etsi-
painike poistettiin menemélld Hallinta-sivuille ja sieltd Ticket-
>Frontend::Customer::ModuleRegistration, josta poistettiin rasti kohdasta
CustomerTicketSearch. Kéyttdjdasetukset saatiin pois menemalld Hallinta-sivulle,
josta etsittiin kohta Framework->Frontend::Customer::ModuleRegistration ja

sielld poistettiin rasti kohdasta CustomerPreferences.

Kayttoliittyméan ulkoasua on my6s mahdollista muokata valmiilla pohyjilla seké
css-tyylitiedostoilla. Téssé tyossd sivulle ei lisdtty kuin yrityksen logo, koska
asiakaskayttoliittymaésivu ei tule ensimmaéisessd vaiheessa kiyttoon vaan aluksi

vikailmoitukset kirjataan sdhkdpostin tai puhelimen viélityksella.

Logo lisdttiin sivulle Hallinta-sivulta ja sielld kohdassa Framework-
>Frontend::Customer ja kohdassa CustomerLogo voidaan logolle méaaritelld
sijaintimadrityksid ja maarittdd polku, josta kuvatiedosto 10ytyy. Kuviossa 16

ndkyy muokattu kdyttoliittyma.

LahtiNetwork Oy —_LahtiNetwork
Uusi tiketti Yrityksen tiketit Logout Janne Nummela
Welcome!

Please click the button below to create your first ticket.

Create your first ticket

KUVIO 16. Muokattu asiakaskéyttoliittyméa
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8.8  Uuden tiketin luominen asiakasndkyméssi

Asiakasyritys voi luoda vikailmoituksen asiakaskdyttoliittyméan avulla, mikali
heille on luotu kéyttdjétunnus palveluun. Oletusnidkyma sisdltdd turhia kohtia,
jotka monimutkaistavat prosessia. Asiakkaan ei itse tarvitse tietdd, mihin jonoon
tiketti kuuluu, tdima valittaisiin Vastaanottaja-kentélld. Asiakkaan ei itse
myOskddn tarvitse padttad vian prioriteettia. Namé ominaisuudet piilotettiin

tiketinluonti-ikkunasta.

Prioriteetti poistettiin menemalld Hallinnasta Ticket-

>Frontend::Customer:: Ticket::ViewNew ja sielld kohdasta
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Priority valitaan No. Vastaanottaja-
kenttd piilotetaan samalta sivulta kohdasta
Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Queue, johon valitaan No. OTRS-
jérjestelmédn jarjestelmdasetukset olivat hyvin yksityiskohtaisia, ja jotkin kohdista
sisélsivdt myds pienen selityksen siitd, mité asetus tekee. Asiakaskayttoliittymén
tiketinluontisivun muokkaus ja hallintasivu ndkyy kuviossa 17. Valmis muokattu
asiakaskayttoliittymén tiketinluonti-ikkuna on kuviossa 18. Kun
vastaanottajakenttd otettiin pois kéytostd, niin asetuksissa oli valittava oletusjono,
mihin uudet tiketit menevat, tdssd kdytettiin aiemmin luotua Saapuneet tiketit-

jonoa.
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Hallinta

Toimenpiteet Edit Config Settings in Ticket -> Frontend::Customer::Ticket::ViewNew

‘ Mene yleisndakymaan
_— ' Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###NextScreenAfterNewTicket

| CustomerTicketOverview + |
Determines the next screen after

new customer ticket in the
customer interface.

v @ Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Priority

Allows customers to set the
ticket priority in the customer
interface.

' Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###PriorityDefault

3 normal

Defines the default priority of
new customer tickets in the
customer interface.

v @ Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage###Queue
(e ¢

Allows customers to set the

ticket queue in the customer

interface. If this is set to ‘No',

QueueDefault should be

configured.

KUVIO 17. Nékyma hallinnasta

LahtiNetwork Oy \@@Network

Omat tiketit I Yrityksen tiketit Logout Janne Nummela
* Otsikko:
* Teksti:

Litetiedosto: | Valitse tiedosto | Eivalittua tiedostoa

Lahetd

KUVIO 18. Muokattu nikymé& uuden tiken luonnista
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9 TULEVAISUUDEN MAHDOLLISUUDET

OTRS ITSM -lisdpaketti sisdltdd tyokaluja, joilla hallita yrityksen
tietojérjestelmien yllapitoprosesseja hallintomallien avulla. OTRS ITSM:n
hallintomallit perustuvat ITIL:n parhaisiin kidytantdihin. Lisédpaketti antaa
hallintatydkalut hdirionhallintaan, ongelmien hallintaan, muutosten hallintaan ja
versioiden hallintaan. (OTRS ITSM 2013.) OTRS Help Desk ja siihen lisattava
ITSM-paketti antavat LahtiNetworkille mahdollisuuden hyddyntéé tdysimittaisesti
it-alan viitekehyksii ja tukee ndin yrityksen kasvua ja kehittymisti

asiakaspalvelun ja tuotekehityksen parissa.

Tiketdintijarjestelmin kaytto tulee yleistymédn LahtiNetworkilla asiakaskunnan ja
palveluiden menekin kasvun my&td. OTRS Help Deskin ominaisuudet tarjoavat
henkildkunnalle helpon ja kustannustehokkaan tavan hallita palvelupyyntdja,
asiakasrekisterid ja pitdd kirjaa erilaisista tapahtumista tai muutoksista, joita
ylldpidettivissa jarjestelmissi ja palveluissa ilmenee. LahtiNetworkin asiakkaat
hyotyvit jarjestelman kdyttoonotosta nopeutuneena ja tehokkaampana
asiakaspalveluna. OTRS-jérjestelmai tarjoaa paljon yksityiskohtaisia sddtdjd seka
ominaisuuksia. Moni ndistd yksityiskohdista hioutuu uomiinsa kasvavan kayton

myoOta.
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10 YHTEENVETO

Tédmin opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa, valita ja asentaa avoimeen
lahdekoodiin perustuva tiketdintiohjelmisto, joka soveltuu LahtiNetwork Oy:n
tarpeisiin. TyOn teoriaosuudessa kasiteltiin ITIL-viitekehysté, jota pystytidén

hy6dyntimédan asennetussa jérjestelmassa.

Tiketointijdrjestelmin kayttoonottoa alettiin suunnittella syksylld 2012
LahtiNetwork Oy:n johdon kanssa. Suunnittelussa otettiin huomioon ohjelmistolle

asetettavat tavoitteet ja tyon aikataulu.

LahtiNetwork Oy:ll4 ei ollut aikaisemmin kdytdssd mink&énlaista jérjestelméllista
palvelupyyntokirjausjérjestelmad, joten jarjestelmdn kdyttoonotto helpotti titen
pyyntdjen kirjaamista ja ylldpitoa. Asennettu jarjestelma tarjoaa myos kattavan
asiakasrekisterin hallinnan ja ylldpidon, joka my0s tuli hyddynnettyé

LahtiNetworkilla.

Palvelupyyntokirjausjirjestelméin kayttoonotto sujui kokonaisuudessaan
tavoitteiden mukaisesti. Projektin aikana ei ilmaantunut suurempia ongelmia.
Yhtend ongelmana oli 10ytdd sopiva alusta ohjelmistolle, koska laitehankintoja ei
projektin johdosta tehty. Ongelma ratkesi silld, etté jarjestelmén kéyttoon
valjastettiin hylitty keskusyksikko, joka suoriutuu tehtdvéstid mallikkaasti.
LahtiNetworkilla on mahdollisuus ottaa asennetusta jérjestelmésti kayttoon liséa

ominaisuuksia, mikéli yrityksen kasvu ja kehitys sitd edellyttavit.

Tulevaisuudessa ITIL:n ja muiden kilpailevien toimintamallien merkitys
yrityksissd kasvaa, koska toimintamalleilla saadaan prosesseja ja palveluita
paremmiksi. Toimintamallit kdsittavét usein koko prosessiketjun palveluiden

suunnittelusta ylldpitoon, jolloin vaikutus on monipuolinen.

Tiketdintijarjestelmilld pystytddn pitimiin yrityksen siséiset ja asiakkailta tulevat
palvelupyynndt ajan tasalla ja hallinnassa. Jarjestelmat auttavat myos

asiakaspalvelua asiakassuhteiden hoidossa.
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