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Tama opinnaytetyo kasittelee Tyrnavan kunnan tiketdintijarjestelman kehittamista. Tyon tietope-
rustassa on ensin kasitelty it-tukipalvelujen merkitysta yrityksessa tai organisaatiossa. Toinen tie-
toperustan laaja osa koskee tiketointijarjestelmia. Tiketdintijarjestelmien toiminnasta ja hyddynta-
misesta annetaan selkea kuva lukijalle, seka esitellaan kolme ilmaiseksi saatavissa olevaa tiketoin-
tijarjestelmaa.

Opinnadytetyon aihe valikoitui oman ty6 ja harjoittelukokemusten kautta. Tiketdintijarjestelman
puute tydskentelyssa vaikutti negatiivisesti omaan tydpanokseeni. Paatin tutkia miten tiketdintijar-
jestelma toimii ja mita hydtya sen kaytosta on. Tutkin asentamastani Osticket asennuksesta tike-
tointijarjestelmien ominaisuuksia ja niiden hyodyntamista it-tuen tyossa. Tietoperustaa varten on
kaytetty laajasti eri lahteita, kuten e-kirjoja, seka Tyrnavan Kunnan tietohallinnon jarjestelmaasian-
tuntijan haastattelua.

Yritykset ja organisaatiot tarvitsevat it-tukipalveluita voidakseen palvella asiakkaitaan tai tehostaak-
seen ja mahdollistaakseen omaa toimintaansa. Tiketointijarjestelmat ovat yksi osa it-tuen monista
tyokaluista. Tiketointi helpottaa tydntekoa monin tavoin. Tydprosessi selkiytyy tiketointijarjestelman
ansiosta. Tiketti on aina yksi tyo ja siihen voidaan kirjata tyolle tehtyja asioita. Tyon paattyessa
tiketti suljetaan. Tiketti jaa jarjestelmaan talteen ja siihen voidaan palata myohemmin. Asiakkaan
ja it-tuen vélinen kommunikaatio tehostuu, kun asiakas voi helposti tehda tukipyynnén. Kun tuki-
henkilo tekee tyota, asiakas saa valitietoa mita tyolle on tehty ja saa iimoituksen kun ty6 on paatetty.

Tiketdintijarjestelmien hyodyt oli my6s ymmarretty Tyrnavan kunnassa. Jarjestelman kaytossa oli
kuitenkin muutamia kehityskohteita, jotka saatiin ratkaistua tyydyttavalla tavalla. Tyoni ansiosta jar-
jestelmaa voidaan nyt hyodyntaa paremmin. Lukija voi saada tyosta hyvan kasityksen millainen on
tiketGintijarjestelma ja minkalaisia ongelmia voi liittya jarjestelman kayttoon.

Asiasanat: It-tuki, Tiketti, TiketOintijarjestelma, Osticket, Hesk
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This thesis addresses developing of the support ticket system of Tyrnéva municipality. The theo-
retical part of this thesis starts with the importance of it-support in companies and organizations.
Second large theory part concerns support ticket systems. Reader gets a clear picture of what is
ticketing system and why it can be beneficial to use such system. Also three free ticketing systems
are presented.

The subject of my thesis was chosen based on my previous work experience and in-job learning
periods. Lack of ticketing system impacted negatively on my work contribution so | decided to re-
search how the ticketing system works and how it could be utilized. | started to study my own
Osticket installation what kind of features it has and how those could be beneficial for it-support.
For the theoretical part of my thesis, | used wide range of sources like e-books. | also interviewed
system specialist from Tyrnava municipality’s It-management.

Companies and organizations depend on it-support to provide service for their customers or to
support and enable their own operation. Ticketing systems are one of many available tools for the
It-support. Ticketing help working in many ways. Work process is clearer when using ticketing sys-
tem. Ticket is always one individual job. Ticket can contain all sorts of information about the job.
When the job is finished, the pertinent ticket will be closed. Ticket will stay in the system and can
be accessed later. The communication between customers and it-support is greatly enhanced.
Customer can easily open new tickets. When a support person is working on the topic, customer
gets information about what has been done and get a notification when work is completed.

The benefits of ticketing systems were understood at the Tyrnava municipality. There was still prob-
lems in the use of the ticketing system, but those were solved in satisfactory manner. As the result
of my work, the system can now be used more efficiently. Reader can get a good understanding of
what is support ticket system and what kind of problems might be related to the system.

Keywords: It-support, Ticket, Support Ticket System, Osticket, Hesk
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1 Johdanto

Sain idean aiheeseeni oman harjoittelu- ja tyokokemuksen kautta. Olen ollut harjoittelussa ja toissa
yrityksessa, jolle toiset yritykset tai organisaatiot ulkoistivat it-tuen ja yllapidon. Lisaksi olen ollut
tyoharjoittelussa kunnallisella puolella, jolloin asiakkaina toimivat kunnan eri organisaatiot ja hen-
kilot. Naiden kahden harjoittelu/tydpaikan tavat kasitella tukipyyntoja eli asiakkaiden ongelmia ja
kysymyksia erosivat yhdella merkittavalla tavalla. Yrityksella oli kaytossaan CRM (Customer Rela-
tionship Management) eli asiakkuudenhallintajarjestelma, jossa pystyttiin myds luomaan tiketteja,
joskin asiakkaat eivat sinne suoraan voineet aukaista tukipyyntda. Ty6tehtavista olin ndin aina sel-
villa ja minun ei tarvinnut yrittdd muistaa kaikkea mahdollista. Kunnalla tydharjoittelussa ollessani,
kaytossa ei ollut tiketointijarjestelmaa. Tama nakyi siina etta paivan tyotehtavia joutui aina mietti-

maan ja saattoi helposti unohtaa jonkin asiakkaan asian.

Aloitin tydni asentamalla Osticket-tiketdintijarjestelman omalle tydasemalleni. Asennusvaiheita ei
ole sisallytetty tahan opinnaytetyohon. Mukana ei myoskaan ole minkaan jarjestelman kayttooh-
jeistuksia tai tarkempaa kuvausta tietyn jarjestelman toiminnasta. Jarjestelmaa tutkimalla pystyin
ymmartamaan paremmin, mita kaikkea jarjestelmalla voidaan tehda ja miten eri ominaisuudet voi-

sivat parantaa it-tuen tyota.

Opinnaytetyon edetessa otin yhteyttd Tyrnavan kunnan it-tukeen. Sain It-tuelta tiedon etta heilla on
kaytossaan Hesk-niminen tiketdintijarjestelma joka oli jo otettu aikaisemmin kayttoon. Taman jar-
jestelman kayttaminen oli kuitenkin pientd henkilokunnan keskuudessa. Kayttoohjeistus oli kuiten-
kin tehty ja se oli helposti saatavilla. Lisaksi ohjelmiston toimintaan olisi haluttu mustekasettien
tilaamislomake jonka tyontekija tayttaisi jarjestelmassa joka olisi it-tuen toimesta helposti lahetet-
tavissa tavarantoimittajalle. Tiketin luominen sahkdpostista myds helpottaisi tiketin aukaisemista

tietyissa tapauksissa.

Lahdimme tekemaan yhteistyota, jossa vertailtiin Osticketin ja Heskin toiminallisuuksia, mikali kai-
vatut ominaisuudet voitaisiin toisessa ottaa kayttdon. Sain myds paljon arvokasta kokemusta miten
tiketGintiarjestelma tai sen puute vaikuttaa it-tuen arkeen. Kaytin naita kokemuksia analysoidessani
jarjestelman hyodyllisyytta tydnkulun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta. Tyon tuloksissa esittelen
lyhyesti tarkeimmat I0ydokseni, seka miten eri ongelmat Tyrnavan kunnan tiketointijarjestelmassa
saatiin ratkaistua.



2 IT-TUKIPALVELUT

Tietotekniikka on tuonut hyvin paljon hy6tya organisaatioille, mutta samalla kaikki sen ymparilla on
muuttunut entistd monimutkaisemmaksi. Yksittaiset tydbasemat ovat vaihtuneet kannettaviin tieto-
koneisiin ja mobiililaitteisiin. Kaikki laitteet ovat tietenkin verkossa ja kaytdssa on monia eri palve-
luita. Kayttajien ei voida olettaa hallitsevan teknisia tietoja ja taitoja, joiden avulle he voisivat tehda
vikamaarityksia tai korjata ongelmiaan. Taman takia organisaatiot tarvitsevat asiantuntijoita joiden
tehtavana on tarjota kayttajatuki, seka yllapitaa ja kehittaa tarvittavia palveluja. (Gibson 2014. Un-

derstanding the Support Center.)

21 Tukipalvelun tarkeys

Jokainen yritys tai organisaatio tarvitsee jonkintasoista tukipalvelua, mikali he tahtovat asiak-
kaidensa olevan tyytyvaisia tuotteisiinsa. Mydskaan yritys ei voi tuottaa palveluita tai tuotteita mikali
heidan tyontekonsa estyy tai karsii huonosti toimivasta tietotekniikasta. Regas listaa tekstissaan
seuraavia asioita joita it-tukipalveluilta odotetaan:

- Turvallisuuden tunne: On paikka joka ratkaisee ongelmat

- Johdonmukaisuus: Kaikki toimii odotetulla tavalla

- Bugien seuraaminen: Ohjelmiston virheet saadaan korjattua

- Asiakaspalvelu: Tekninen tuki on osa toimivaa asiakaspalvelua

- Tilastotieto: Asiakastyytyvaisyyden seuranta

(Regas. 2015. Why Companies Care about Technical Support)

Turvallisuuden tunteella kirjoittaja tarkoittaa sita, etta yrityksen johto ja tyontekijat voivat luottaa it-
tukeen paikkana, joka on aina saatavilla ja ratkaisee heidan ongelmansa. Tyonteko tehostuu, kun
kayttajien tyota hidastavat ja hankaloittavat ongelmat saadaan korjattua. Toimivat it-palvelut ovat
osa yrityksen kilpailukykya markkinoilla, oli it-palvelut sitten vain sisdisen toiminnan varmistami-

seen tai myds ulkoiseen asiakastukeen.

Johdonmukaisuus voidaan liittaa tuotteiden tasaiseen laatuun ja sita kautta asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Kuitenkin it-palveluissa johdonmukaisuudella tarkoitetaan eri jarjestelmien ja palveluiden



toimintavarmuutta, seka palveluiden ja ohjelmistojen vastaamista yrityksen tai organisaatioiden tar-
peisiin. Toimintavarmuutta voidaan teknisesti parantaa muun muassa varavirtajarjestelmilla, vara-

palvelimilla, varmuuskopioilla, internet-varayhteyksilla seka tietoturvasta huolehtimalla.

Bugien seuraaminen liittyy ehka lahemmin ohjelmistokehitykseen, mutta jarjestelmatukihenkilon
halytyskellot alkavat kylla soimaan, mikali sama ohjelmisto alkaa tuottamaan samoja ongelmia.
Nain mahdollisesta bugista voidaan raportoida ohjelmistotoimittajalle ja vika saadaan ehka korjat-

tua. Tama aktiviteetti myoskin tukee aiemmin késiteltya johdonmukaisuutta.

Asiakaspalvelu ei ole pelkastaan myynnin sujuvuutta ja "ystavallisin terveisin’-lauseita sahkdpostin
lopussa. Tuotteet ja palvelut tarvitsevat monesti myos teknista tukea. Tukipalveluiden tulee tallgin
pystya vastaamaan asiakkaille ja ratkaista heidan ongelmia. Osa asiakaspalvelua voidaan ajatella
olevan myds kayttdohjeet, joita noudattamalla asiakas voi itse ratkaista ongelmia tai valttya ongel-
milta joita tuotteen tai palvelun vaarinkaytos voisi aiheuttaa. Asiakaspalvelua varten voi olla omat

tekninen tukensa joka on eriytetty yrityksen omasta sisaisesta teknisesta tuesta.

Tilastotiedon keraaminen on osa yrityksien ja organisaatioiden toimintaa. Yleensa yrityksen ovat
erityisen kiinnostuneita asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla, voi yritys tehda
paatoksia ja seurata tuotteiden ja palveluiden laatua. It-tuen roolin on tassa tapauksessa kerata
tilastotietoa kuin paljon tuote tai palvelu teettaa kyselyja liittyen teknisiin asioihin ja ongelmiin. Yri-
tyksen sisainen tilastointi voi tuottaa arvokasta dataa sisaisten ongelmakohtien ratkaisuun. Mikali
kaytossa on tiketointijarjestelma, voidaan tuottaa automaattisia raportteja ongelmien kasittely-

ajoista, kohteista tai maarista.

2.2 Asiakasryhmat

It-tukipalveluiden kayttajat voidaan jakaa kahteen ryhmaan, sisaisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Siséi-
set asiakkaat ovat yrityksen tai organisaation omia tyontekijoita. Ulkoisilla asiakkailla tarkoitetaan
yrityksen tai organisaation asiakkaita jotka ovat ostaneet ja/tai kayttavat myytya tuotetta tai palve-
lua. (Gibson 2014. Understanding Users.)



It-tukipalvelu voidaan ajatella omaksi prosessiksi silld miké tahansa toiminta tai kehityskulku voi-
daan kuvata my0s prosessina. Prosessi maaritellaan joukoksi toisiinsa liittyvia toimintoja seka nii-
den toteutukseen vaadittavia resursseja, joiden avulla syétteet muuttuu tuotoksiksi. Organisaation
menestymisen kannalta kriittisia prosesseja voidaan kutsua nimella liiketoimintaprosessi. Liiketoi-
mintaprosessi tuottaa suoraan ulkoiselle asiakkaalle arvoa. Asiakastuki on yksi tyypillinen liiketoi-
mintaprosessi. Organisaatiot eivat kuitenkaan voi toimia vain ulkoisille asiakkaille tuottavien pro-
sessien varassa, jolloin tarvitaan myos tukiprosesseja. Tukiprosessi luo toiminnalle edellytyksia.
Tietojarjestelmien kayton tuki ja kehittdminen on yksi esimerkki tukiprosesseista. (Laamanen &
Tinnila 2009, 121-122)

It-tukipalvelut voidaan siis maaritella joko liiketoimintaprosessiksi tai tukiprosessiksi riippuen mitka
asiakasryhmat sita kayttavat. Toki yrityksella voi olla it-tuki molempina prosesseina, jolloin it-tuen
toimintatavat muokataan vain asiakasryhman tarpeisiin. Yritys joka myy ohjelmistoja tai tarjoaa it-
palveluita, kuten asiakastukea, voi maaritelld asiakastukensa liiketoimintaprosessiksi, koska toi-
minta tuottaa suoraan asiakkaalle arvoa ja asiakas maksaa siita. Asiakastuki on talloin tarkea osa
yrityksen ansaintamallia. Mikali it-tuki nahdaan tukiprosessina, toiminta tukee ja mahdollistaa yri-
tyksen tai organisaation toiminnot tuottamalla palveluita ja asiakastukea. Toimimattomat tietoko-
neet ja kankeat jarjestelmat maksavat yritykselle nopeasti paljon rahaa lisaantyneiden tyotuntien

tai menetettyjen asiakkuuksien takia.



3 Tiketointijarjestelma

Tukipyyntéjen kirjausjarjestelma, eli tiketointijarjestelma on joko oma ohjelmistonsa tai osa isom-
paa asiakashallintajarjestelmaa, eli CRM:&a. Ohjelmistoja on saatavilla ilmaisina avoimen lahde-
koodin ohjelmistoina tai kaupallisina ohjelmistoina. Olennainen osa tiketointijarjestelmaa on web-
kayttoliittyma, jonka kautta voi eri asiakkaat jattaa tukipyyntonsa jarjestelmaan. Tama iimenee esi-
merkiksi tassa opinndytety0ssa, jossa esiteltyjen jarjestelmien kayttoliittyma on rakennettu yleisilla
web-teknologioilla kuten PHP:lIa. Myos itse jarjestelmat on usein rakennettu PHP:n avulla jolloin
siita saadaan alustariippumaton. Ratkaisu antaa vapauden valita kayttjarjestelman jolloin voidaan
kayttaa haluttua kayttojarjestelmaa. Jarjestelman kayttdonotto ei vaadi suurta tydmaaraa. Oman

asennuskokemukseni mukaan, tiketointijarjestelma voidaan pystyttaa jopa yhdessa tyopaivassa.

Termi tiketti kuvaa asiakkaan jattamaa tukipyyntoa jarjestelmaan. Tiketti on yksittainen tapahtuma
joka sisaltaa tietoa kuten ongelmakuvauksen ja mahdollisen tiedostoliitteen. Tikettia voidaan ohjel-
mistoissa kasitella monin eri tavoin. Se voidaan osoittaa, ohjelmistosta riippuen, joko tietylle tiimille,
osastolle tai suoraan yksittaiselle tukihenkilolle. Tiketti sailyy jarjestelmassa, kun se on kasitelty,
ellei sita erikseen poisteta. Nain vanhojen tikettien sisalto jaa talteen ja niiden sisaltamaa doku-
mentaatiota voidaan kayttaa hyodyksi jatkossakin. Tikettien maaraaminen tietyille tiimeille tai tuki-
henkildille auttaa tyon jakamisessa ja t6itd voidaan kohdistaa niille tyontekijdille jotka parhaiten
tietdvat kyseisen asiakkaan tilanteesta tai sille tyontekijalle jonka erikoisosaamista tarvitaan ongel-

massa.

Myos asiakkaat hyotyvat ohjelmistosta. Tukipyynnén jattdminen on yksinkertaista ja yhta nopeaa
kuin sahkopostinkin kirjoittaminen. Ongelmakuvauksen voi kirjoittaa vapaasti ja mukaan voidaan
littaa vaikka liitetiedostoja, kuten kuvakaappaus jonkin ohjelman tuottamasta virheesta. Etuna sah-
kopostiin tassa on se, ettd uusi tukipyynto tulee heti nakyviin jarjestelmaan, jolloin tukipyynto ei
huku muiden sahkopostien sekaan. Lisaksi tikettia kasiteltdessa asiakas saa ilmoituksen sahko-

postiinsa, mikali tukipyyntdon on vastattu ja han voi seurata tapahtumia my0s jarjestelman kautta.
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3.1 OTRS Free

OTRS Free(Open Technology Real Services) on yrityksen paatuotteen ohjelmistokokonaisuudesta
erotettu oma tiketdintijarjestelma. Paatuotteenaan he myyvat OTRS Business Solution-ratkaisua,
joka kattaa yrityksen kaikki tarpeet asiakashallinnan alueella. OTRS Free on avoimen lahdekoodin
ohjelmisto joten sen kayttdminen ei maksa mitdan. (OTRS 2016. viitattu 26.2.2016.)

OTRS Free versiossa on monia toiminnollisuuksia joita ei valttdmatta muiden valmistajien ilmais-
versioissa ole tarjolla. Tietoa voidaan tuoda csv- ja pdf-tiedostoihin, seka kayttoliittyman kautta voi-
daan katsoa tilastoja tikettien tilanteesta. Tietoturvaan on panostettu mahdollistamalla kaksivaihei-
nen kirjautuminen jarjestelmaan. Lisaksi tietokantaan voidaan luoda jokaiselle yritykselle tai asia-
kasryhmalle oma kategoria jonka ID:ta voidaan kayttaa tikettien kasittelyssa. (OTRS Comparison
2016. viitattu 5.4.2016.). Kuva 1 nayttaa iimaisversion kayttoliittyman. Kayttéliittyma on hyvin sa-

mankaltainen muiden jarjestelmien kanssa, mutta ehka hieman sekava ensisilmayksella.

& O

Dashboard Customers Tickets FAQ Survey Reporis Q

Dashboard
Reminder Tickets » Settings
7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
e . Created @ Closed
Escalated Tickets
All tickets (0)
TICKET# AGE TITLE
none
New Tickets
0
All tickets (0) Fri  Sat Sun Mon Tue Wed Thu
TICKET# AGE TITLE
none Upcoming Events
) none
Open Tickets / Need to be answered
Al tickets (0) Latest updated FAQ articles
TICKET# AGE TITLE

none
Latest created FAQ articles

Kuva 1. OTRS:n kayttdliittyma.
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3.2 Osticket

Osticket on avoimen lahdekoodin tiketdintijarjestelma. Ohjelmisto vaatii taustapalveluikseen vahin-
taan PHP 5.3 ja MySQL 5 versiot. Osticketid kehittdd Yhdysvaltalainen Enhancesoft LLC. Ohjel-
miston perusversio on kuitenkin ilmainen ja sen kehitykseen on mahdollista my0s osallistua. Lisaksi
yritys myy ohjelmistoa palveluna jolloin jarjestelma sijaitsee heidan palvelimillaan ja kaytosta mak-
setaan kuukausimaksu. Maksun suuruus perustuu tukitasosta seka kayttajamaarasta. (Osticket
2016, viitattu 19.2.2016.)

Active Directoryn ja sahkdpostipalvelimen integroiminen jarjestelman kayttoon onnistuu lisdosan
avulla. Kattava kayttajien ja ryhmien hallinta mahdollistaa tukipyyntdjen kohdistamisen tehokkaasti
juuri niille henkildille, joilla on paras tietamys aiheesta. Tiedonkulku hoidetaan paaasiallisesti sah-
kopostin kautta. Tiketin lahettdminen onnistuu my6s ilman tunnuksia lomakkeen avulla. Tukipyyn-
nossa voi asiakas valita koskeeko asia vaikka yleistd ohjelmisto-ongelmaa. Jos ohjelmisto-ongel-
malle on luotu yllapidon toimesta oma lomake, voidaan lomakkeessa kysyéa tarkentavasti muun
muassa ohjelmiston nimea ja versiota. Asiakas voi myos seurata jarjestelman omalta sivultaan mita
hanen ongelman tai kysymyksen eteen on tehty. Osticketin kayttoliittyma on mielestani selkeé ja
se tarjoaa sopivan maaran informaatiota. Sivuston ulkonakda voi muokata vaihtamalla esim. yri-
tyksen logot Osticketin omien logojen tilalle. Lisana on suomenkielinen kayttoliittyma, joskin se on
puutteellinen osittain mutta ei merkittavasti ja puutokset voidaan korjata pienella tyolla. Kuva 2

nayttaa Osticketin kayttoliittyman seka Avoimet-valilehden tikettinakymasta.

Tervetuloa, Eerik. | Hallintapaneeli | Omat asetukset | Kijaudu ulos
-
OSTicket
Etusivu Kayttajat Tiketit Tietopankki
[ Avoimet (3) [ Vastatut (2) £ Omat tiketit (2) Suljetut (3) [ Uusi tiketti
Etsi [suodattimet]
< Avoimet tiketit — Néy‘(eté'an 1-3/3 ™ Vaihda tila | * | | & Poista
Tiketti + Pédivamaara % Aihe 4+  Lahettidja 4+ Prioriteetti# = Kisittelija %
A 132672 | 22/03/2016 9:17 am | Office paivitys (3) < palvelutaso testi High IT-tuki
2192991 | 22/03/2016 9:03 am | palvelutasol kohillaan (2) & palvelutaso testi Normal harjoittelija harjoittelija
55 991466  19/03/2016 11:04 am  Tulostin rikki (5) < testiasiakas1 MNormal harjoittelija harjoittelija
Valitse: Kaikki Tyhja Vaihda
Sivu: [1] Vie

Kuva 2. Osticketin kayttoliittyma
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3.3 Hesk

Hesk on ilmainen PHP-pohjainen tiketdintijarjestelma jonka kehityksen takana Klemen Stirn nimi-
nen kehittaja. Hesk on rakennettu yksinkertaiseksi ja kevyeksi tiketbintijarjestelmaksi. (Hesk, vii-
tattu 16.3.)

Heskin vahvuuksiin kuuluu raportoinnin monipuolisuus seka tukipyyntélomakkeen monipuolinen
muokkaus. Raportoinnissa on useita valmiita valintoja joilla saadaan tarkkaa tietoa eri ajanjaksoilta,
kuinka paljon tiketteja on kasitelty tai minka aihepiirin tiketteja on eniten kasitelty. Tukipyyntélomak-
keeseen voidaan lisata tietokenttia ja valintalistoja. Nama voidaan my0s asettaa pakollisiksi ja siten
varmistua vaikka siita, etta tukipyynndssa on aina mukana tietokoneen nimi. Kayttoliittyma on tiket-
tinakymaa lukuun ottamatta selkea ja tukipyynnon jattaminen on jarjestelmaan helppoa. Puutteel-
linen suomen kielen kaannds pakottaa jarjestelman yllapitdjan suomentamaan vahintadan asiak-
kaalle nakyvan osan jarjestelmasta (Lyttinen, haastattelu 29.3.2016). Avoimet tyopyynnot-naky-
maa pystyy suodattamaan hyvin monipuolisesti, mutta nopeasti vilkaistuna nakymasta voi jadda
uudet tiketit huomaamatta, mikali nakyma on jarjestetty esim. kiireysasteen mukaan. Kuva 3 nayt-

taa Heskin kayttoliittyman. Osa kuvasta on mustattu tietosuojasyihin vedoten.

E Tyrnavan kunta tietohallinto / atk-tuki

tietohallinto@tyrnava.fi

o
‘ (] - - - @ L[} = = a
Avoimet tydkeikat + Uusi tydpyyntd

Tydkeikkojen lukumaara: 34 | Sivujen lukumaara: 1

[] Tyén ID-koodi Piivitetty Nimi Aihe/ otsikko Tila Viimeisin vastaaija | |3/
[] S8R-YWS-DTHX  4kk2vk F ] Uus [
[0 ©G2-1GU-MPH1  3kk3vk * Krittinen HP-paivitys palvelimille Uus e
[] 5H&-PM4-RDRA 1vakk UPS:it kuntoon Uus e
[1 3M1-1D6-5¥8V  4kk3vk Herjaa verkkokorttia ja_poweria Uus o
[] PTU-D4N-RHSW 1kk3vk * L &ppén jumittas Uus rd
[] BEM-8T9-Y2ES  2t35m * HESK-testi Uus o
[ L7-IN4-NS3R  2vskk Uus [
fu

] 4HL-7MD-4LMA  2vZkk Uus Fu
fu

[] E69-PDP-N1DY  2vikk Ei péase Primukseen Uus 'J'L
[1 3MM-v3G-DB28 1v8kk * Nealink Uus o
- R ; Korttikinaantuminen Tk- EH

[0 TrRM-8RZ-TiMA Skkivk tybasemin Uus i
[0 %U1-LGH-4UTH Skkivk Jakelistojen péivitvs i onnistu Uus {rb
[] L65-4RS-Z6H7 | 1vakk Yhteystiedot ei avaudu Uus 'J'L

kouluverkossa

Kuva 3. Heskin kayttoliittyma.
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4 Tiketointijarjestelma it-tuen apuna

It-tuella on tydssaan monia eri sovelluksia joiden tarkoituksena on tukea tehtavaa tyota. Sahkopos-
tilla voidaan kayda pidempia keskusteluja seka valittaa litetiedostoja, kun taas pikaviestiohjelmat
tuovat kahden keskiseen viestittelyyn nopeutta. Etahallinnan ohjelmistoilla taasen valtetaan turhaa
kavelemista itse tyopisteen luo jolloin aikaa saastyy itse ongelman hoitamiseen. lt-tuen internetsi-
vuilla tai intra-sivuilla voi olla kokoelma erilaisia ohjeistuksia yleisimpiin vikatilanteisiin ja ohjelmis-

tojen kayttoon. Asiakas voi talloin itse 10ytaa oikean ohjeistuksen tilanteeseensa.

Tiketointijarjestelméa ei sinénsa ole pakollinen tai valttamaton osa it-tuen tydkalupakkia, mutta jar-
jestelman kayttaminen on monin tavoin hyodyttavaa tyon kannalta. Monet jarjestelman eri perus-
toiminnallisuudet auttavat it-tukea tyon priorisoimisessa, dokumentoinnissa seka tyon seuran-
nassa. Tikettien kasittelystd saadaan my0s joissain ohjelmistoissa graafien muodossa tietoa, jota

voidaan kayttaa yhtena tyon laadullisena mittarina.

41 Tyoprosessin selkeytyminen

Haastattelin Tyrndvan kunnan jarjestelmaasiantuntijaa tiketdinnin mahdollisista hyodyista. Sahko-
postihaastattelussa kysyin muun muassa miten tiketdinti vaikuttaa tyonkulkuun, tehostuuko tyon-
teko, saastyyko tydaikaa tiketdinnin avulla ja likkuuko tieto paremmin. Sain melko hyvin vastauksia
kysymyksiini. (Lyttinen. haastattelu 29.3.2016.)

Suurin hydty nahtiin tydnkulun selkiytymisessa, mikali tiketointia kaytettaisiin laajasti. Tyon aloitta-
minen on selkedd, kun ongelman tiedot on jo kirjattuna tikettiin. Tyon jaddessa kesken, tyon jatka-
minen my6hemmin on helppoa kun tiedetdan missa vaiheessa tyota oltiin. Kunhan jarjestelemaan
on dokumentoitu jo tehtyja tydvaiheita. Tyon katsotaan paattyneeksi, kun tiketti on suljettu. Kuvi-

osta 1 kdy ilmi hyvin pelkistettynd tyoprosessin  kulku tiketdintijarjestelmassa.

e Tyoosotetaan || e Asiakasta aultasn tytn
jarjestelmaan ongelman paattymiseksi

Kuvio 1. TyOprosessi.
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Tyonkulun selkiytyminen parantaa myos palvelun tasoa. Kun kirjatut tyotehtavat ovat yhdessa pai-
kassa, eivatka tyot ole kirjattuna erinaisissa muistilapuissa tai sahkopostin uumenissa, ei tyotehta-
via unohda. Ongelmana oli ollut monesti jopa se, ettei aina muistanut kuka oli pyytanyt jonkin on-
gelman korjaamista. Myoskaan kaikkea tyokohtaista tietoa ei tarvitse muistaa ulkoa, kun tiedot
tyosta on tallennettuna tikettiin. Tiketointijarjestelmien tyonkulun yksi helpottava tekija on toimiva
sahkoposti-integraation. Asiakas saa tikettiin tehdyista paivityksista ja muutoksista ilmoituksen sah-
kopostiin. Kun tyd on paatetty, lahtee ilmoitus asiakkaalle tyon paattymisesta. Nain asiakas saa
varmuuden, ettd hanen ongelmansa on kasitelty. Tiketointijarjestelmat pystyvat myos luomaan ti-
ketin sahkopostista, mikali sille on oma sahkdpostilaatikkonsa maaritelty, josta uudet viestit hae-

taan.

4.2 Raportointi ja ajansaasto

Ratkaistut tiketit toimivat my0s ratkaisutietokantana. Vanhoihin tiketteihin voi palata myéhemmin ja
tarkistaa miten ongelma ratkaistiin viime kerralla. Esimerkiksi Heskissa on myos toimiva FAQ-tie-
tokanta johon voi tallettaa dokumentteja yleisten ongelmien ratkaisua varten. Naita dokumentteja
asiakas voi lukea ja siten ehka ratkaista ongelman itse. Talloin tukihenkildiden aikaa saastyy, koska
heidan kasiteltavaksi tulee vahemman toita. Asiakas voi myos saada ongelmansa ratkaistua jois-

sain tapauksissa nopeammin itse, kuin kayttamalla it-tukea ongelman ratkaisemiseen.

Suljetuista tiketeista voi tehda jarjestelmien oman kayttélittyman kautta raportteja, joiden avulla
pystytaan tunnistamaan mahdollisia ongelmakonhtia yrityksen tai organisaation tietojarjestelmissa.
Raporteista voi kayda ilmi muun muassa mika aihealue tuottaa eniten tiketteja. Tiedon avulla voi-
daan pohtia mahdollisia kehitystoimenpiteita joiden avulla ongelmien aiheuttaja voitaisiin korjata tai

muuten toimintaa parantaa.

Tarkein huomio oli tiketdinnin mahdollistama ajansaasto. Lyttinen arvioi, ettd mikéli 1ahes kaikki
tukipyynnat suoritettaisiin tiketdintijarjestelman kautta, voitaisiin aikaa sdastd muutamia tunteja vii-
kossa. Aikaa saastyy etenkin selkedmman tydprosessin ansiosta. Aikaa ei kulu asioiden uudelleen
selvittamiseen ja muistamiseen. Tdma saastetty aika voitaisiin kayttéd moneen muuhun hyodylli-
seen projektiin tai tydhon, jotka mahdollisesti itsessaan jo parantaisivat palveluita tai vahentaisivat

it-tuen tyota.
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5 Tyrnavan kunnan tiketointijarjestelma

Tyrnavan kunta on muuttovoittoinen kehittyvad maalaiskunta Oulun kupeessa. Huhtikuussa 2014
asukkaita oli jo 6692 (Tyrnavan Kunta 2016. viitattu 16.3.2016). Kunnan hallinto, terveyspalvelut
seka koulupalvelut tarvitsevat runsaasti tietotekniikkaa, jotta lakisaateiset palvelut voidaan toteut-
taa kustannustehokkaasti. Valtionvarainministerion, vuonna 2012, teettaméan selvityksen mukaan
lakisaateisia tehtavia oli 535 (Suomen Kuntaliitto, 2015 viitattu 5.4.2016).

Kunnalla on oma tietohallinto jonka tehtavana on tuottaa ja yllapitaa it-palveluja edella mainittujen
tahojen tarpeisiin. Otin yhteytta Tyrnavan kunnan tietohallintoon maaliskuun alussa. Sovimme etta
otan opinnaytetyohoni yhdeksi osaksi Tyrnavan kunnan it-palvelujen kehittamisen silta osin kuin
kehittamiskohteet koskisivat aihettani. Puhelinkeskustelussa kavi ilmi, etta Hesk-niminen tiketointi-
jarjestelma on otettu kayttoon jarjestelmaasiantuntijan toimesta jo aiemmin. Jarjestelma oli havaittu
teknisesti toimivaksi ja yksinkertaiseksi, mutta sen kaytto on kuitenkin ollut vahaista, vaikka it-tuki
on toivonut, etta sitd kaytettaisiin laajemmin. Osticketin kayttddnottoon oltiin valmiita, mikali se

osoittautuisi selkeasti paremmaksi ratkaisuksi kuin Hesk. (Lyttinen, haastattelu 29.3.2016.)

5.1 Jarjestelman kehittamiskohteet

Tiketointijarjestelmaan suoranaisesti tai epasuorasti liittyvia kehityskohtia I6ydettiin viisi kappaletta:

1. Valmis lomakepohja mustekasettien tilaamiseen puuttuu

2. Tiketin luominen sahkdpostista

3. Hesk-versiopaivitys

4. Koneen nimi nakyviin toimialuekoneiden tyopdydalle

5. Jarjestelman kayton lisaéé@minen
Naiden ratkaiseminen parantaisi tiketdintijarjestelman kaytettavyytta seka helpottaisi it-tuen tyota.
Paasin kunnan tiloihin paikanpaalle testaamaan ja tutkimaan olemassa olevaa jarjestelmaa. Sain
ylldpito tunnukset joilla pystyin tutkimaan Heskia tarkemmin. Lisaksi minulla oli mukana oma kan-
nettava, jolla sain etayhteyden asentamaani Osticket-asennukseen. Pystyin ndin myds vertaamaan
toiminnollisuuksia Osticketin ja Heskin valilla.
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5.1.1 Jarjestelman suoranaiset kehityskohteet

Mustekasettien ja muiden tarvikkeiden tilaaminen on tahan mennessa toiminut siten, etta asiakas
on ottanut yhteytta sahképostilla, puhelimitse tai kertonut kasvotusten. Ongelmaksi muodostuu
kaikkien naiden muistaminen muun tyon ohella. Lomakepohja taytettaisiin tukipyynnon tapaisesti
ja tiketti nakyisi siten muistutuksena jarjestelmassa. Tiketista voisi tarkistaa katevasti kelle mikakin
tilattu tarvike kuuluisi ja tiketti voitaisiin sulkea tyon paattymisena, kun asiakas olisi saanut tilaa-

mansa tarvikkeet.

Jarjestelmaan olisi hyva pystya luomaan suoraan sahkopostiviestilla tiketti jotta tietoa ei tarvitsisi
kasin kopioida uuteen tikettiin. Nain esim. ohjelmistotoimittajan ilmoitus ohjelmistopaivityksesta
saataisiin nopeasti muutettua tiketiksi tai jos sahkopostiviestilla tulee asiakkaalta jokin kysymys,
voitaisiin se muuntaa tiketiksi, ettei asia unohtuisi. Heskille olisi kaytdssa oma séhkopostilaatikko

kunnan Exchange-palvelimella josta viestit haettaisiin jarjestelmaan.

Heskin nykyinen kaytossa oleva versio on vanhentunut mutta silti taysin toimiva. Taman jalkeen on
tullut saataville uusia versioita. Uusin saatavilla oleva versio on 2.6.6 (Hesk 2016, viitattu
23.3.2016). Paivittamalla jarjestelma uuteen versioon, voitaisiin mahdollisesti saada uusia ominai-
suuksia tai ohjelmistovirheita korjattua. Versiopaivitys voisi myos mahdollisesti ratkaista lomake-
pohjaongelman, mutta itse toteutettu kielipaketti voisi lakata toimimasta ja kaannostyon joutuisi
tekemaan uudelleen. Etenkin kun jo nykyisen version kielipaketti oli taytynyt suurimmaksi osaksi
itse kaantaa (Lyttinen, haastattelu 29.3.2016.).

5.1.2 Jarjestelman valillisesti vaikuttavat kehityskohteet

Yksi ongelma asiakkaiden lahettamissa tukipyynnaoissa on ollut se, etta asiakas ei valttamatta ole
|6ytanyt koneelle annettua toimialuenimea kuten: LAP007 (Kannettava tietokone nro 007). Koneen
nimi on laitettu nakyviin keskusyksikkdon tai kannettavan kanteen tarratulostimella. Nama tarrat
voivat ajan kuluessa lahted irti tai keskusyksikko voi olla paikassa jonne on hankala nahdéa. Ajatuk-
sena oli ettd Active Directoryn avulla voitaisiin jakaa toimialuekoneille jokin skripti tai ohjelma joka
nayttaisi koneen nimen tyopoydalla. Nain asiakas voisi tarkistaa tiedon nopeasti myos tyopoydal-

taan.
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Vaikka jarjestelma oli otettu k&yttdon jo vuonna 2014, ei sen kayttd ole yleistynyt. Jarjestelmaa
kayttaa lahinna muutama tyontekija (Lyttinen, haastattelu 29.3.2016). Suurin syy tahan on luulta-
vasti se, etta ihmiset ovat tottuneet vanhaan tapaansa kertoa ongelmastaan soittamalla, "hihasta
nykaisemalla” tai sahkopostitse. Lisaksi tyontekijoiden keskuudessa voi olla muutosvastarintaa kun
he haluaisivat ottaa yhteytta omien tapojensa mukaan. Tarvitaan siis asennemuutosta seka aktii-
vista muistuttamista, jotta jarjestelman kaytto olisi laajempaa. Tekniselta puolelta katsottuna jarjes-
telman kaytto ei ole vaikeaa, vaan sen voi rinnastaa vaikka sahkopostin lahettamiseen. Intranetissa
on olemassa hyvat ohjeet uuden tukipyynnon lahettamiseen, seka perustelut miksi jarjestelmaa
tulisi kayttaa. Kayttoliittyma uuden tukipyynnon lahettamiseen on myos suomenkielinen, joten vie-

ras kielikdan ei sindnsa ole esteena.
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6 TULOKSET

6.1  Tiketointijarjestelman tarve ja hyoty

It-tukipalvelut ovat tarkea osa yrityksien ja organisaatioiden toimintaa. Tietotekniikka vaati erityis-
osaamista, jolloin tarvitaan henkil6ita jotka yllapitavat jarjestelmia ja tukevat tyontekijoita kayton
ongelmissa. Toimivat tietojarjestelmat ovat osa yrityksen kilpailukykya. Huonosti toimivat tietojar-
jestelmat pahimmillaan estavat yrityksen liiketoiminnan. It-tukipalvelut voidaan jakaa liiketoiminta-
tai tukiprosessiksi. Liiketoimintaprosessina it-palvelut ovat osa yrityksen tuotetta tai ovat itse tuote.

Tukiprosessina it-palvelut mahdollistavat yrityksen toiminnan.

[Imaiset tiketointijarjestelmat ovat hyvin samankaltaisia ja niissa on paasaantoisesti samat ominai-
suudet pienilla eroilla. Tiketointijarjestelma on jarkeva ja kustannustehokas tapa tehostaa it-tuen
sisaista toimintaa. TyOprosessi selkiytyy, kun tyonjako on helpompi tehda ja tyotehtavista ollaan
selvilla. Asiakkaan ja it-tuen valinen kommunikointi paranee ja osaltaan parantaa palvelua ja asia-
kastyytyvaisyytta. Jarjestelman raportointi voi auttaa ratkaisemaan tietojarjestelmien ongelmakoh-
tia. TiketOinti vapauttaa it-tuen aikaa, jolloin muihin tarkeisiin projekteihin voidaan panostaa enem-

man.

6.2 Tyrnavan kunnan tiketointijarjestelman ongelmakohtien ratkaisut

Tyrnavan kunnan tietohallinto paatti, ettei Osticketia oteta kayttdon Heskin korvaajaksi. Peruskay-
tossa ei nahty suuria eroja eika Osticket tarjonnut mitdan niin merkittavaa, etta se kannattaisi eh-
dottomasti ottaa kayttdon. Esimerkkina Osticketin tapa nayttaa ja kategorioida tiketit, avoimiin, vas-
tattuihin ja my6hastyneisiin, nahtiin toimivampana ratkaisuna, mutta se ei ollut yksinaan tarpeeksi,
jotta tiketdintijarjestelmaa olisi lahdetty vaihtamaan. Ongelmakohdat aikaisemman jarjestelman
suoranaisessa tai valillisessa kaytossa saatiin selvitettyd, vaikkakin kaikkea haluttua ei voitu toteut-

taa ilman jarjestelman vaihtoa tai PHP-ohjelmointia.

Heskissa ei voinut toteuttaa erillistd lomakepohjaa johon olisi voitu tayttaa tiedot tilattavasta tuot-

teesta. Vertailun vuoksi Osticketissa voidaan erikseen asettaa oma lomakepohja jokaiselle eri aihe
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kategorialle. Mustekasettien ja muiden tarvikkeiden tilaamisesta paadyttiin tekeméaan intrasivus-
tolle ohjeistus, jossa tieto pyydetaan kirjoittamaan tikettiin vain tietyssa muodossa. Samalla paatet-
tiin etta kaikki tulevat tilaukset tullaan ottamaan vastaan vain tiketointijarjestelman kautta ja asiasta
tullaan tiedottamaan sisaisia kanavia kayttamalla. Tiketointijarjestelman kayttaminen tavaratilauk-
sissa varmistaa sen, etteivat tilaukset paase unohtumaan ja tieto tulleesta tavarasta saavuttaa asi-

akkaan nopeasti.

Hesk tukee tikettien luomista sahkopostista jo versiosta 2.4 1ahtien. Asetuksista voitiin maarittaa
jarjestelmd hakemaan Exchange-palvelimen sahkopostilaatikosta uudet viestit, jolloin jarjestelma
aukaisee viesteista automaattisesti tiketin. Yhteys sahkdpostipalvelimeen ei ollut ongelmaton. Pa-
lomuurin asetuksia jouduttiin muuttamaan, jotta POP3-protokollalla paastaisiin palvelimelta hake-
maan tietoa. Lisaksi Exchange-palvelimen asetuksista tuli sallia POP3-protokolla, seké& protokol-
laan liittyva palvelu taytyi kdynnistaa. Heskia pyrittdvaan Windows 7-tydasemaan taytyi luoda ajas-
tettu tehtava joka suorittaisi php-skriptin tasaisin valiajoin. Asetin tehtdvan kaynnistymaan tyoase-

man kaynnistyessa ja tehtavan suorituksen viiden minuutin valein, jotta paivitysvali olisi jarkeva.

Heskin uusimman version 2.6.6 ei todettu tarjoavan sellaisia ominaisuuksia, jotka olisivat ratkais-
seet olemassa olevia ongelmia tai tarjonneet mitdan uusia hyodyllisia ominaisuuksia. Nykyinen
versio ei myoskaan tietoturvan kannalta ole ongelmallinen, silla tiketdintijarjestelmaan paasee ka-
siksi vain kunnan sisaverkosta. Lisaksi pidettin mahdollisena, etta nykyinen kielipaketti ei toimisi
paivityksen jalkeen tai se vaatisi lisaa kaannostyota. Uusimman version mukana ei ollut saatavilla

suoraan suomenkielista kielipakettia.

Tietokoneen nimen nayttamiseksi tyopoydalla, 1dysin ohjelmiston nimelta Bginfo. Ohjelmiston 16y-
taa Microsoftin Technet-sivustolta osana ladattavia Windowsin apuohjelmia (Microsoft Technet
2016. viitattu 23.3.2016). Ohjelmisto ajetaan kirjautumisen yhteydessa toimialuekoneessa tausta-
ohjelmana, jolloin kayttajan ei tarvitse itse tehda mitaan. Bginfo voidaan konfiguroida nayttamaan
lukuisia eri tietoja kuten: IP-osoitteen, toimialueen, tietokoneen nimen tai vaikka kaynnistysajan.
Active Directoryn Group Policyyn lisattiin skripti joka suorittaa Bginfon verkkojaolta muokatulla kon-
figuraatiolla. Koneiden tydpdydalle saatiin nain tietokoneen nimi seka IP-osoite nakyviin, kuten ku-

vassa 4.
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Tietokoneen nimi: PILEDRIVER-CM
Kayttojarjestelma: Windows 7
Kayttajanimi: Administrator

Ip-osoite: 192.168.1.15
169.254.1.75 fe80::f9bd:c6f6:b1fd:14b

Kuva 4. BgInfon nayttdma tieto kéyttajan tydpdydalla.

Tiketointijarjestelman kaytosta paatettiin laatia muistutus koko henkildkunnalle. Muistutuksessa
kerrottiin mika on tiketointijarjestelma ja miksi sita tulee kayttaa ensisijaisesti ennen sahkopostia
tai puhelinsoittoa. Sahkopostista laadittiin myds toinen versio, joka l&hetettiin kaikille esimiehille.
Heille painotettiin omien alaisten kannustamista jarjestelman kayttoon. Tarkeimmat puolustavat
vaitteet jarjestelman suuremmalle kaytolle kerrottiin olevan it-tuen tydn helpottuminen ja it-palvelu-
jen laadun paraneminen. Laadun parantuminen nakyisi tyontekijoille vahempina tukipyyntojen

unohtumisena ja tehokkaampana viestintana.
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7 Pohdinta

Aihe oli osittain tuttu itselle, mutta tiketdintijarjestelmiin jouduin silti perehtymaan syvemmin, jotta
ymmartaisin paremmin niiden toimintaa. Tiketdintijarjestelmista oli heikosti saatavilla lahdemateri-
aalia, joten jouduin senkin takia tutustumaan jarjestelman toimintaan tarkemmin. Jarjestelmien tut-
kiminen vahvisti entisestaan omaa mielipidetta jarjestelman hyodyllisyydesta. Jarjestelma on paljon
tarkeampi osa toimivaa it-tuen tyota, kuin olin aikaisemmin ajatellut, enka voisi itse kuvitella teke-

vani it-tuen ty6ta iiman vastaavanlaista jarjestelmaa.

Yhteistyd Tyrndvan Kunnan kanssa osoittautui erittdin hyvaksi ideaksi. Sdhkopostihaastattelu ja
keskustelut jarjestelmaasiantuntijan kanssa toivat tietoa ja kaytannon kokemusta tiketointijarjestel-
masta. Pystyin hyodyntamaan tata tietoa opinnaytetydssani. Tiketointijarjestelman kehityskohteet
eivat ehka olleet haastavimpia mahdollisia, mutta ongelmat olivat hyvin tyypillisia alan tyotehtavia.
Naidenkin ongelmien ratkaiseminen vaikutti suoraan ja valillisesti heidan tiketointijarjestelmansa
hyodyllisyyteen. Tyoni ansiosta Tyrnavan Kunta voi hyodyntaa tiketointijarjestelmaa tehokkaammin

ja tyontekijoiden muistuttamisella saadaan jarjestelman kayttoa kasvatettua.

Opinnaytetyo on ollut itselle haastavin tyd ammattikorkeakouluopintojeni aikana. Aikaa opinnayte-
tyon aloittamisen ja halutun valmistumispaivan valille ei jaanyt kuin muutama kuukausi. Jouduin
priorisoimaan koulutditani ja sovitamaan menojani valillé jopa tiukan kalenterin mukaan. Kirjoitus-
tyd opetti minulle ajanhallintaa kalenterin avulla, seka kuinka tarkeda on joka paiva palata tyon

pariin, jotta asiat pysyisivat muistissa.

Aiheen tutkiminen syvallisemmin toi itselle tietotaidon tiketdintijarjestelmista. Koen, etté pystyn pe-
rustelemaan jarjestelman hyddyt monesta eri nakokulmasta. Osaan myds itse asentaa ja konfigu-
roida vahintaan Osticketin, jota tutkin opinnaytetyoni teoriapohjaa varten. Tama voi olla tarkea
osaamisalue tulevaisuudessa tyoeldmassa. Tydnantajalle voi tulla uutena tietona téllainen jarjes-
telma ja sen kayttoonotto voi tuoda hanelle saastoja it-kustannuksissa seka parantaa asiakastyy-

tyvaisyytta.
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