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syksylla 2014.

Oulun IT-alue huolehtii alueen seurakuntien IT-ymparistoista; asennuksista, yllapidosta seka hal-
linnasta. Oulun IT-alueeseen kuuluu 11 seurakuntaa, joista Oulun seurakuntayhtymé& on Oulun IT-
alueen isantaseurakunta.

Oulun IT-alueella ei aikaisemmin ole ollut palvelupyyntojarjestelmaa, vaan kaikki tukipyynnot tule-
vat sahkdpostin seka puhelimen vélitykselld. Sama palvelupyyntojarjestelma on kaytdssa jo Lah-
den IT-alueella seka Espoon Seurakuntayhtymalla. Opinndytety6hon saatiin yhteistydapua Lahden
[T-alueelta.

Teoriaosuudessa esitellaan ITIL v3, helpdesk seka service desk ja ndiden kahden keskeiset erot,
pilvilaskenta ja helpdesk-ohjelmistot. Helpdesk-ohjelmistoista esitellaan SaaS- ja on-premise-oh-
jelmistot. Pilvilaskenta-osuudessa esitellaan eri mallit seka palvelut. Teoriaosuuden lahteina on
kaytetty Internet-lahteita.

Opinnaytetyon kaytannon osuudessa esitelldan palvelupyyntojarjestelman kayttdonotto seka sii-
hen liittyvat toimenpiteet. Lisaksi kdytannonosuudessa esitellaan palvelupyyntojarjestelman toimin-
nallisuus seka ulkoasu. Opinnaytetydn tuloksena saatiin onnistunut palvelupyyntojarjestelman
kayttdonotto Oulun IT-alueelle.
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The purpose of this thesis was to implement a service request system for Oulu IT area. The Oulu
IT area is a deparment under the Evangelical Lutheran Church in Oulu and it is also the assigner
in this thesis.The assigner did not have a service request system before the project. Previously, all
the support requests came by phone or by email.

The assigner is responsible for the IT environment of the parishes in its area. All together there are
eleven parishes in this area. The maintance of the environment includes installation, maintenance
and management.

The theoretical part presents ITIL version 3, helpdesk and service desk, cloud computing and
helpdesk software. Differences between helpdesk and service desk is also presented in the sub-
sequent section. The part about helpdesk software covers history of helpdesk software, SaaS soft-
ware and on-premise software. The section of cloud computing part contains different kinds of
service models and cloud models. Sources used in the theoretical part include solely Internet
sources.

The practical part of this thesis descripes how the service request system is implemented and how
the software works. All the instructions are placed in the end of the thesis, which will support the
use of the system. As a results, as a implementation of this thesis was successfull deployment of
the service request system for Oulu IT area.

Keywords: service request system, helpdesk software, cloud computing, helpdesk, service desk,
ITIL, implementation
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1 JOHDANTO

Sain aiheen opinnaytetydhoni harjoitteluni aikana. Olin syksylla 2014 harjoittelussa Oulun seura-
kuntayhtyman tietohallinnossa, joka on myds Oulun IT-alue. Palvelupyyntéjarjestelman kayttoon-
otto oli ajankohtainen syksylla 2015. Suunnittelu ja kayttoonoton valmistelu aloitettiin kevaalla 2015
ja jatkettiin kesan yli. Opinnaytetyota tehtiin yhteistydssa Lahden IT-alueen kanssa ja Nomis Oy:n
kanssa. Lahden IT-alueelta saatiin lomakkeiden pohjat, joista oli helppo muotoilla Oulun IT-alueelle

sopivat lomakkeet. Nomis Oy on palvelupyyntojarjestelman tekija ja tarjoaja.

Oulun IT-alue huolehtii alueen seurakuntien IT-ymparistoista; asennuksista, yllapidosta seka hal-
linnasta. Oulun IT-alueeseen kuuluu 11 seurakuntaa, joista Oulun seurakuntayhtyma on Oulun IT-
alueen isantaseurakunta. Oulun IT-alueen vastuulla on huolehtia kirkon yhteisten tietojarjestelmien
seka seurakuntien paikallisten tietojarjestelmien kayttajatietojen seka kayttooikeuksien hallinnoin-

nista.

Aloitustilanteessa Oulun IT-alueella ei ollut kaytdssa palvelupyyntdjarjestelmaa, vaan kaikki vikail-
moitukset tulivat puhelimen tai sahkopostin valityksella. Tyontekijoiden oli vaikea olla ajantasalla
toisten tyotehtavista. Myos toiden jakaminen tasaisesti kaikkien kesken oli haastavaa. Palvelupyyn-

tojarjestelman kayttoonoton tulisi poistaa kaikki nama ongelmat.

Teoriaosuudessa esitellaan ITIL V3, helpdesk seka service desk ja naiden kahden valiset keskeiset
erot, pilvilaskenta ja helpdesk-ohjelmistot. Pilvilaskennan osuudessa esitellaan pilvilaskenta ja sen

eri mallit seka palvelut. Helpdesk-ohjelmistoista on esitelty SaaS seka on-premise -ohjelmistot.

Kaytannonosuudessa esitellaén palvelupyyntojarjestelman kayttoonoton eri vaiheet alusta lop-
puun. Liséksi osuudessa esitellaan palvelupyyntéjarjestelman toiminnallisuus seka ulkoasu. Liit-
teissa ovat kaikki tydhon liittyvat kayttdohjeet, jotka ovat tukemassa palvelupyyntéjarjestelman kay-

tossa.



2 [TIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma parhaita kaytantoja IT-palvelu-
hallintaan seka johtamiseen. Se on prosessikehys, joka mahdollistaa IT-palveluiden tehokkaan joh-
tamisen. ITIL on globaalisti tunnettu prosessikehys, jota on kaytetty yli 20 vuotta. (itSMF 2016,
viitattu 11.2.2016.)

ITIL on laaja kokoelma parhaita kdytantoja IT-palveluiden suunnitteluun, toimittamiseen seka IT-
infrastruktuurin tehokkaaseen hallintaan ja johtamiseen. Palveluprosessit ITIL-mallissa ovat testat-
tuja kaytannossa seka toimiviksi havaittuja monissa organisaatioissa ympéari maailman. ITIL sovel-
tuu kaiken kokoisille yrityksille prosessikehykseksi ja jokainen organisaatio voi poimia itselleen so-

pivat mallit ja tydentaa niitd omilla parhailla kaytannaillaan. (sama.)

ITIL v3 koostuu viidesta eri kirjasta. Niissa kuvataan palveluiden koko elinkaari; palvelustrategian
luominen, suunnittelu, kayttoonotto, tuottaminen seka jatkuva kehittdminen. Kirjat sisaltavat ohjeis-
tuksia ja malleja, joita yritykset voivat kayttaa organisoidakseen ja maaritellakseen prosesseja ih-

misten, prosessien seka teknologioiden kannalta. (sama.)

ITIL kehitettiin vuoden 1980 loppupuolella Britannian hallituksen toimesta. Central Computing and
Telecommunications Agency (CCTA) kehitti ITIL:n, koska Britannian hallituksen IT-palveluiden laa-
dun taso oli alhainen. Tarkoituksena oli Idytad menetelma, jonka avulla saavutettaisiin parempi
laatu vahentaen samalla kustannuksia. CCTA:n tavoitteena oli kehittaa tehokkaita menetelmia tie-
toteknisten palveluiden tarjoamiseen. Nykyaan tdma luettelo tunnetaan nimelld ITIL. (IT Process
Maps 2016, viitattu 28.4.2016.)

Menetelmén paatavoitteena on tehda palveluista tasmallisia ja keskittya taysin asiakkaan tarpei-
siin. Tama saadaan yhdistamalla méaaritetyt vastuut palvelun tarjoajalle IT-organisaatiossa seka
tehokkaasti suunnitelluilla IT-prosesseilla. Taman seurauksena IT-organisaatio keskittyy palvelui-
hin, joita asiakaspuoli vaatii sen sijaan, etta keskittyisi teknologiaan. Yritysten ja organisaatioiden
vaatimuksia tutkinut CCTA huomasi, ettd vaatimukset olivat padosin samanlaisia kaikilla riippu-
matta niiden koosta tai teollisuuden alasta. (sama.)



Kirjoja ITIL:st& on julkaistu vuodesta 1989 lahtien valtioneuvoston kanslian toimesta, mika on Bri-
tannian hallinnollinen elin. Vuodesta 2014 alkaen ITIL:n tavaramerkin seka omaisuuden on omis-
tanut AXELOS yhdessé valtioneuvoston seké Capita plc:n kanssa. Uusin versio ITIL:sta on

ilmestynyt vuonna 2011. (sama.)

ITSM

ITSM eli IT Service Managementin avulla hallitaan palveluita, joita tarjotaan asiakkaille. Tama tar-
koittaa sita, miten hallita tietojarjestelmia, jotta ne tuottaisivat lisaarvoa asiakkaille. Vaikkei koskaan
olisi kuullutkaan termia ITSM ja tydskentelee tietojarjestelmien parissa, ei tarkoita kuitenkaan sita,
ettei koskaan olisi kayttanyt ITSM:&a. Siihen voi sisaltya suunnittelua ja muutoksien hallintaa, jotta
ne eivat aiheuta hairidita liiketoimintaan, asioiden korjaamista kun ne menevét pieleen tai talouden
hallintaa pitaen huolta, etta laskut maksetaan ajallaan. ITSM-termia kayttavilla ihmisilla on taipu-
mus ajatella, ettd IT tarkoittaa arvokkaiden palveluiden tuottamista asiakkaille sen sijaan, etta se
olisi tapa hallinta teknologiaa. Vaikka tyo olisikin taysin painottunut teknologiaan, on tyota siltikin
hallittava ja sitd kutsutaan ITSM:ksi. ITIL on parhaiden kaytantdjen viitekehys ITSM:lle. (Rance
2015, viitattu 28.4.2016.)



3 SERVICE DESK JA HELPDESK

3.1 Service desk

ITIL maarittelee Service deskin yhden yhteyspisteen kontaktin kayttajan (Single Point of Contact
eli SPOC) ja IT Service Management eli ITSM:n valilla. Service deskin tehtaviin kuuluu tapahtumien
ja pyyntojen kasittely sekd muiden ITIL-prosessien rajapintojen tarjoaminen. Service deskin paa-
toiminnot ovat tapausten kasittely, elinkaaren hallinta kaikille palvelupyynnaille ja kommunikointi
asiakkaan kanssa. (Mackey 2016a, viitattu 16.2.2016.)

Toinen maaritelma on keskus, joka tarjoaa yhden yhteyspisteen kontaktin yrityksen asiakkaiden,
tyontekijdiden seka yhteistydkumppanien valilla. Service desk on suunniteltu optimoimaan palve-
luita yrityksen puolesta ja valvomaan IT-toimintoja. Service desk tekee kuitenkin paljon enemman
kuin pitaa huolta, ettd IT-palvelut toimitetaan ajallaan. Se hoitaa monien ohjelmistopakettien elin-
kaarta, joita kaytetaan kriittiseen tiedonkulkuun kayttaen ITIL:n parhaita kaytantoja. Nama parhaat
kaytannot mahdollistavat, etta dataa lahetetaan loppukayttajalle jatkuvasti monessa eri skenaa-
riossa. Yrityksen siirtyessa teknologiapohjaisesta prosessipohjaiseen IT-palveluiden hallintaan, on

silla mahdollisuus integroida IT-tarpeensa suoraan yrityksen strategiasuunnitelmaan. (sama.)

Hyva service desk parantaa yrityksen tyytyvaisyytta hallinnoimalla IT-menoja, pitden kuitenkin sa-
malla huolta IT-prosessien elamankaaresta ja hyddyntaen ITIL:n parhaita kaytantoja. Service desk

kommunikoi jokaisen loppukayttajan kanssa tehokkaasti ja kaytanndllisesti. (sama.)



3.2 Helpdesk

Helpdesk on resurssi, jonka tarkoituksena on auttaa kayttajia kaikissa IT-palveluiden ongelmatilan-
teissa. Helpdesk on monitasoinen lahestymistapa ongelmanratkaisuun. Helpdeskin tavoitteena on
tarjota ensimmainen kontakti asiakkaiden tietoteknisissa ongelmatilanteissa ja saada kayttaja ta-
kaisin toimintakykyiseksi niin nopeasti ja tehokkaasti kuin mahdollista. (Mackey 2016b, viitattu
10.2.2016; BMC Software 2014, viitattu 20.5.2016.)

Helpdeskin henkilokunta vaihtelee suuresti yrityksien kesken. Joissakin yrityksissa riittda yksi hen-
kild, jolla on laaja tietdmys alasta, kun taas toisissa yrityksissa taytyy olla useampi henkild tyosken-
teleméssa. Monet yritykset ostavat helpdesk palvelut ulkoisina palveluina. (Mackey 2016b, viitattu
10.2.2016.)

Jos helpdesk jarjestetdan kayttaen ITIL:n parhaita kaytantdja, tulisi sen sisaltaa ainakin yhden yh-
teyspisteen kontaktin hairididen varalle, konsultaatioapua tietokoneiden tai ohjelmistojen suhteen,
seurantakapasiteettia kaikille saapuville ongelmille seka@ ongelmanratkaisu. ITIL:n parhaissa kay-
tanndissa on myos maaritelty, mita palveluita helpdeskin tulisi tarjota. Naita ovat tietamyksen hal-

linta, ongelmien hallinta, kirjautumisen hallinta sek& palvelukatalogi. (sama.)

Helpdesk-ratkaisuja on monia erilaisia, mutta kun se perustetaan seuraten ITIL:n parhaita kaytan-
toja, se antaa kaikista parhaimman hyodyn loppukayttajalle. Lisaksi kayttaen parhaita kaytantoja
on IT-osasto mahdollista linkittaa suoraan yrityksen strategisiin alueisiin. Helpdesk on talldin yksi

komponentti, jolla yritys voi tayttaa sille asetetut strategiset tavoitteet. (sama.)
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3.3  Service desk ja helpdesk - keskeiset erot

Kun ITIL v3 julkaistiin vuonna 2007, helpdeskin seka service deskin ero tuli selvemmaksi. Ennen
kolmannen version julkaisua service deskia ja helpdeskia kaytettiin synonyymeina toisilleen. ITIL
v3 tarkastelee IT-prosessit alusta loppuun ja nayttaa, miten ne tulisi integroida yrityksen strategi-
aan. Service desk on keskeinen osa yrityksen prosessien hallintaa, kun taas helpdesk on loppu-
kayttajien ja heidan tarpeidensa huomioon ottamisen komponentti. (Mackey 2016¢, viitattu
1.5.2016.)

Helpdesk huolehtii loppukayttajan toiminnoista. Helpdeskin paatehtavana on ratkaista ongelmat
mahdollisimman nopeasti. Kun loppukayttaja kohtaa ongelmia tietoteknisissa asioissa, on helpdesk
ensimmainen paikka, mihin otetaan yhteytta. Jotta loppukayttaja saadaan mahdollisimman pian

taas toiminnalliseksi, helpdeskin tydntekijdilla tulee olla tarpeeksi teknistd osaamista. (sama.)

Service desk on yhden yhteyspisteen kontakti kayttajien ja IT Service Managementin valilla. Se
hallinnoi informaation jakamista hyddyntamalla ITIL:n parhaita kaytant6ja. Service desk on ensim-
mainen kontakti organisaatiossa kaikissa IT-kysymyksissa. Service deskin parhaat kaytannot ovat
keskittyneet prosesseihin ja yrityksen strategiaan. Kun loppukayttaja kohtaa tietoteknisen ongel-
man, ottaa han yhteytta service deskiin. Service deskista etsitdan ongelmanratkaisuun oikeaa toi-

mipistetta. (sama.)

Helpdesk, jolla on kaytdssaan ITIL:n parhaat kaytonndt, on yksi komponentti kaikenkattavasta pal-
veluhallinnoinnista. Erityisesti palveluoperaatioiden alle listatut asiat ovat helpdeskin toimintoja.
Naita toimintoja ovat muunmuassa tapahtumien-, pyyntojen-, ongelmien- sek& paasynhallinta.
Nama eivat ole ainoita helpdeskin toimintoja, vaan ainoastaan joitakin sen tarjoamia toimintoja.

(sama.)

Monilla yrityksilld on helpdesk ilman service deskia. On tapauksia, joissa yhtio ei tarvitse service
deskin palveluita. Naissa tapauksissa helpdesk tayttaa yhtion tarpeet, jolloin service deskin tuomia
palveluita ei tarvita. Helpdesk on paikka, johon kayttajat voivat ottaa yhteytta, kun heilla on ongel-
mia tai kysymyksié liittyen IT-ongelmiin. (sama.)
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Service desk koskee koko IT-prosessia ja yksittaisia komponenttia, jotka toimivat ja ovat vuorovai-
kutuksessa toistensa kanssa ohjelmisto- ja prosessitasolla. Yksi alue, joka on ehdottoman tarkea,
on hallinnoida tiettyja loppukayttajan ongelmia ja kysymyksia. Nain ollen service deskissa tulee
joko olla helpdesk-toiminto tai mahdollisuus tarjota loppukayttéjélle helpdesk linkki. Service desk
on keskittynyt yrityksen strategiaan ja varmistaa, etta kaikki IT-toiminnot toimivat loppukayttajille

nyt ja tulevaisuudessa. (sama.)
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4 PILVILASKENTA

41 Pilvilaskenta

Pilvilaskenta tarjoaa fyysisia ja virtuaalisia resursseja paikallisten tai henkilokohtaisten laitteistojen
ja ohjelmistojen sijaan. Yksi tarkeimmista tuntomerkeista on joustavuus, jota tarjotaan skaalautu-
vuuden kautta. Pilviteknologia sallii automaattisen resurssin saannostelyn kun se on tarpeellista,
varmistaen kuitenkin, etta resurssin taso on mahdollisimman Iahella haluttua tasoa. Pilviteknologia
eroaa muista tietojenkasittelymalleista juuri talla tavalla. Muissa malleissa resurssit tulevat tiettyina
paketteina, jolloin resurssia ei pystyta kayttdmaan tehokkaasti. Pilvimallissa loppukayttaja maksaa
vain siitd, mita kayttaa ja ndin ollen vahentaa kustannuksia kayttamattomista resursseista. (Inte-
route 2015a, viitattu 17.11.2015.)

4.2  Pilvimallit

Pilvimalleista on tarjolla erilaisia vaihtoehtoja turvallisuuden ja hallinnan saralla. Naita ovat julkinen

pilvi, yksityinen pilvi, hybridi pilvi seké yhteisopilvi. (Interoute 2015a, viitattu 17.11.2015.)

Yksityinen pilvi on varattu kokonaan yhden organisaation kayttoon. Toisin sanoen, yksi resurssial-
las on varattu organisaation kayttoon. Se voi olla kolmannen osapuolen tai itse organisaation omis-
tuksessa tai hallinnassa ja voi sijaita on- tai off premise. On-premise tarkoittaa sita, etta pilvi sijait-
see yrityksen omalla palvelimella, kun taas off premise —ratkaisun pilvi sijaitsee jossakin muualla,
kuin yrityksen omalla palvelimella. Yksityinen pilvi tarjoaa julkista pilved parempaa turvallisuutta
seka nimensa veroisesti yksityisyytta. Yksityista pilvea on mahdollista muokata yrityksen verkko-

ratkaisujen mukaan. (Interoute 2015e, viitattu 17.11.2015.)

Julkinen pilvi on vapaassa kaytossa julkisesti. Sen voi omistaa, hallinnoida ja operoida jokin yritys,
akateeminen tai hallinnollinen organisaatio tai jokin yhdistelmé edella mainituista. Se sijaitsee pil-
ven tarjoajan palvelimilla. Julkinen pilvi tarjoaa paasyn resursseihin missa vaan ja milloin vaan.
Julkisen pilven kayttdmisesta maksetaan juuri sen verran, kuinka paljon resursseja kaytetaan. (In-
teroute 2015f, viitattu 17.11.2015.)
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Hybridi pilvi on kahden tai useamman pilvimallin yhteismalli. Hybridipilvi auttaa yritysta maksimoi-
maan tehokkuuden. Esimerkiksi julkisen pilven seka yksityisen pilven hybridissa on mahdollista
kayttaa yksityista pilvea arkaluonteisten asioiden kasittelyyn ja julkista pilvea kaikkeen muuhun.
Hybridipilvi tasapainoittaa kayton kahden pilvimallin valilla. Hybridipilvi voidaan toteuttaa usealla eri
vaihtoehdolla. Ensimmainen vaihtoehto voisi olla sellainen, jossa kaksi eri pilvimallin tarjoajaa yh-
distaisivat yksityisen ja julkisen pilven yhdeksi hybridipilveksi. Yksityinen pilven tarjoaja voisi tarjota
kokonaan hybridipilvipaketin. Organisaatiot, joilla on oma yksityinen pilvi, ottavat itselleen julkisen

pilven, jonka integroivat omaan infrastruktuuriinsa. (Interoute 2015b, viitattu 17.11.2015.)

Yhteisopilvi on usean vuokralaisen vuokraama pilvi, joka mahdollistaa usean eri yrityksen tydsken-
telyn samalla alustalla. Tama on kaytannollista silloin, kun yrityksilla on samanlaiset tarpeet ja huo-
lenaiheet. Yhteisopilvelld on sama pilviymparistd kuin julkisella pilvelld, mutta yksityisen pilven tur-

vallisuus- ja yksityistasoja. (Kleyman 2014, viitattu 17.11.2015.)

4.3 Pilvipalvelut

431 SaaS

SaaS eli Software-as-a-Service on suomennettuna ohjelmistot palveluina. SaaS on pilvipalvelu,
jossa kayttajat voivat kayttaa ohjelmiston sovelluksia Internetin valityksella. Kayttajat tarvitsevat
ohjelmistoja kayttaakseen jonkin laitteen, jolla paasee Internetiin. (Interoute 2015g, viitattu
17.11.2015.)

Perinteinen ohjelmisto vaatisi sen ostamista ja asentamista tietokoneelle. Ohjelmistolle tulisi pys-
tyttaa oikeanlainen ymparisto, jotta se saataisiin toimimaan oikein. SaaS on ratkaisu, jossa kayttaja
ei maksa ohjelman ostamisesta, vaan sen vuokraamisesta. Kayttd on helposti skaalattavissa, jol-
loin asiakkaan on mahdollista saada tarvittaessa lisaa tilaa tai palveluita sovellukseen. Ratkaisu ei
myo6skaan tuota ylimaaraisia laitteistokuluja asiakkaalle. Ohjelmistoa kaytetaan Internetin valityk-
sella. Ohjelmiston lisenssi voi my0s rajoittaa kayttajien seké laitteiden maaraa, jossa ohjelmisto voi

olla asennettua. My6s paivitysten saatavuus on parempi ja automatisoitu. (sama.)

14



SaaS:n hydtyihin kuuluvat myds monen eri laitteen yhteensopivuus, esteeton paésy missa tahansa
seka muokattavuus. Sovelluksiin on mahdollista paasta kasiksi milla tahansa laitteella, jolla paasee
Internetiin seka missa tahansa paikassa. Joitakin sovelluksia on mahdollista muokata asiakkaan

tarpeiden mukaiseksi. (sama.)

4.3.2 laaS

laa$S eli Infrastructure-as-a-Service on pilvipalvelumalli, jonka avulla yritykset voivat ulkoistaa yri-
tyksen tietoteknisen laitteiston seka resursseja, kuten palvelimet, tallennusjarjestelmat, kuormituk-
sen tasapainottaminen seka jakeluverkot. laaS -palveluiden tarjoaja omistaa ja yllapitaa laitteistoja
ja yritys vuokraa ne palvelut, joita se tarvitsee. SaaS:in ja PaaS:in tapaan, myds laasS tarjoaa yri-
tyksille kustannustehokkaita ja helposti skaalattavia IT-ratkaisuja. Skaalautuvuuden avulla yrityk-
sen on mahdollista hyddyntaa pilven resursseja esimerkiksi yrityksen laajentuessa sen sijaan, etta
yritys ostaisi, asentaisi ja integroisi laitteiston itse. Kuten muissakin pilvipalvelumalleissa, myos
laaS:n palveluista maksetaan juuri sen verran, mité tarvitaan ja kéytetaan. laaS:n etuja ovat skaa-
lautuvuus, kéyttdmaksu, sijaintiriippumattomuus, fyysinen turvallisuus palvelinsaleissa seka vika-
sietoisuus. (Sullivan 2014; Interoute 2015c, viitattu 17.11.2015.)

4.3.3 PaaS

Paas eli Platform-as-a-Service on pilvimalli, joka on suunniteltu ohjelmistokehittajille. Sen avulla
kehittajilla on mahdollista rakentaa sovelluksia Internetissa. Palveluntarjoaja tarjoaa erilaisia tyo-
kaluja, joiden avulla on mahdollista tehda erilaisia sovelluksia ja ohjelmistoja. Asiakkaiden on mah-
dollista valita halutut ominaisuudet, joita he tarvitsevat ja olla valitsematta niita, joita eivat tarvitse.
Kuten muissakin pilvipalvelumalleissa, kaytostd maksetaan vain sen verran, kuin sita kaytetaan.
Naita ovat mm. ohjelmointikielet, sovelluspalvelimet seké tietokannat. PaaS:n hy6tyja ovat matalat
fyysisten laitteiden investoinnit, aloittelijaystavallisyys, joustavuus, helppo mukautettavuus, moni-
kayttdmahdollisuus seka turvallisuus. (Sullivan 2014; Interoute 2015d, viitattu 17.11.2015.)
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5 HELPDESK-OHJELMISTOT

5.1 Historia

Helpdesk-ohjelmistojen historia ulottuu aikaan, jolloin sanaa ohjelmisto ei vield tunnettu. Jo silloin
yrityksilla oli tyontekijoita, jotka kayttivat teknisia valineita, kuten terminaalia paatietokoneelle paa-
syyn, kirjoituskoneita, sanelukoneita ja puhelimia. Kaikki edella mainitut valineet saattoivat aiheut-
taa teknisen tai ei-teknisen ongelman. Yritykset ovat pitkaan kayttaneet henkilokuntaa, jonka tar-
koituksena on ollut auttaa asiakkaita ongelmatilanteissa ja laatineet tavan, jolla pystytaan valvo-

maan naita ongelmia. (Finances Online 2016, viitattu 18.5.2016.)

1960-luvulla syntyivat puhelinkeskukset, joihin suuret yritykset investoivat rahaa. Tarkoituksena ol
etta kaikki asiakkaiden ongelmien hallinta ja vastaanottaminen tapahtuivat puhelinkeskuksien
kautta. 1990-luvulla syntyi helpdesk-termi, jonka jalkeen tulivat Internet, sahkoposti seka live chat
-tuki. Nailla on suuri merkitys helpdesk-ohjelmistojen syntyyn ja kehitykseen. Kayttajat pystyivat
ilmoittamaan vioista seka ongelmista sahkopostilla ja muilla viestintakanavilla paperilomakkeiden
ja toimiston sisaisen postin sijaan. Ongelmien ja vikojen ilmoittaminen alkoi tulla kayttajille helpom-
maksi, jolloin kayttajatyytyvaisyys lisaantyi. Kayttajat saattoivat myos saada tilannetietoa ongel-
manratkaisusta ja olla vuorovaikutuksessa helpdeskissa tyoskentelevien kanssa sahkopostin vali-
tykselld. Sahkoposti saasti myos helpdeskin tyontekijoiden aikaa. Aikaa kului vdhemman puheli-
messa, kun kayttdjien ei tarvinnut enda kysya valiaikatietoja ongelmanratkaisussa puhelimitse,
vaan he saivat vastauksen sahkopostin valitykselld. Kuitenkin vasta Internetin ja verkottuneiden
ohjelmistojen kehityttya helpdesk-ohjelmistot tulivat kaikkien tietoon. (Finances Online 2016, vii-
tattu 18.5.2016; Help Desk Reviews 20164, viitattu 2.2.2016.)

Talla hetkella selainpohjaiset ohjelmistot, pilvilaskenta ja sosiaalinen media jattavat oman jalkensa
helpdesk-ohjelmistojen kehittymiseen. Modernit helpdesk-ohjelmistot ovat vuorovaikutteisia, ne
tarjoavat reaaliaikaisia tilapaivityksia ja niissa on etdkayttdomahdollisuus. Sosiaalisen median alus-
tat mahdollistavat nopean vastausajan kysymyksiin ja ongelmiin. (Finances Online 2016, viitattu
18.5.2016; Help Desk Reviews 20164, viitattu 2.2.2016.)
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5.2 Helpdesk-ohjelmiston maaritelma

Helpdesk-ohjelmistot ovat yleensa selainpohjaisia ratkaisuja IT-osastoille tai konsultaatioyrityksille,
joiden avulla pystytaan pitamaan listaa asiakkaista ja heidan tiketeistaan eli tukipyynnoista.
Helpdesk-ohjelmiston paatehtavina ovat ongelmanratkaisu seka kayttajaneuvota. (Help Desk Re-
views 2016¢, viitattu 2.2.2016.)

Asiakkaat lahettavat tukipyyntoja eli tiketteja ohjelmistojen kautta ja tyontekijat ratkaisevat ohjel-
mistojen kautta tulleet tukipyynndt. Tiketit sisaltavat tarkeaa tietoa koskien kayttajan onglemaa.
Helpdesk-ohjelmistojen tarkoituksena on helpottaa tukipyyntdjen kasittelya seka tasoittaa tyonteki-
j6iden valista tyomaaraa. Tikettien tarkoituksena on myos pitaa huolta, etta kaikkien kayttajien on-
gelmiin 16ydetaan ratkaisu. (Finances Online 2016, viitattu 18.5.2016; Help Desk Reviews 2016c,
viitattu 2.2.2016.)

Helpdesk-ohjelmistojen vahvuus on niiden tikettien hallinnassa. Jokainen tyontekija voi selata omia
tiketteja, jotka ovat tyon alla seka mahdollisesti myos muiden tyontekijoiden tyon alla olevia tiket-
teja. Ratkaistut tiketit kootaan hyvin usein yhteen paikkaan, jota kutsutaan ratkaisutietokannaksi.
Joskus ratkaisutietokannasta saattaa [dytya helppo vastaus ongelmanratkaisuun. (Help Desk Re-
views 2016c, viitattu 2.2.2016.)

Ohjelmistoja on saatavilla SaaS (Software-as-a-Service) -tyyppisena seka on-premise ratkaisuna.
SaaS-versiot ovat selainpohjaisia ratkaisuja ja on-premise ratkaisut ovat tietokoneelle asennettavia

ratkaisuja, jotka tarvitsevat yrityksen sisélle omat palvelimet. (sama.)

5.3  On-premise-ohjelmistot

On-premise helpdesk —ohjelmisto pydrii ja toimii yrityksen omilla palvelimilla. Se vaatii yleensé ke-
hittyneen palvelinjarjestelman, jotta sita voidaan isanndida. Verrattuna SaaS helpdesk -ohjelmis-
toon, on-premise-ohjelmistoon ei yleensa tule saman tason tukipalveluita. Lisaksi se edellyttaa etta
yrityksen tyontekijat hallinnoivat ja yllapitavat itse ohjelmistoa ja siihen vaativia laitteistoja, mika voi
usein tuoda haastetta ja vaikeutta yllapitoon. Mikali yrityksella ei ole riittavasti resursseja oikeanlai-
seen yllapitoon, voivat pieneltakin tuntuvat ongelmat aiheuttaa suuria ongelmia. Pahimmillaan on-

gelmana voi olla jarjestelman kaatuminen. (Help Desk Reviews 2016b, viitattu 2.2.2016.)
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On-premise-ohjelmistoratkaisu maksaa yleenséa enemman kuin SaaS-ratkaisu, sillé siihen tarvitaan
seka ohjelmisto- etta laiteinvestointia. Tama tarkoittaa sita, etta yritykselle voi tulla suuret kustan-
nukset alkuvaiheessa. Ohjelmiston ja laitteiston yllapitokustannukset voivat olla myés suuret ja
kustannuksiin voi kuulua ylimaéaraisten lisenssien maksamista seka korjauskustannuksia. Ohjel-

miston paivittdminen on myds vaikeampaa ja tukipalveluiden saaminen huonompaa. (sama.)

On-premise-ratkaisussa IT-tuen on helpompi hallinnoida ohjelmaa, silla se sijaitsee omilla palveli-
milla. Kaikki tiedot seka tietokannat ovat omilla palvelimilla, jolloin ongelmaan voi itse etsia ratkai-
sua. Tietoja ei paady ulkopuolisille, vaan kaikki tieto pysyy talon sisalla. Myds palvelimien sijainti

on tarkasti tiedossa, missa ne ovat. (Mohan, 2013, viitattu.)

5.4 SaaS-ohjelmistot

SaaS-ohjelmistot ovat paaasiassa pilviratkaisuja, joissa on perustoimintoina tikettijarjestelma, vas-
taustietokanta sekd automatisoidut saa@nnot. Monet SaaS-palveluiden tarjoajat tarjoavat ndiden li-
saksi my0Os sosiaalisen median seka mobiililaitteiden tuen palveluilleen. Tuloksena on, etta asiak-
kaiden kanssa on mahdollista olla vuorovaikutuksessa monin eri tavoin. Lisaksi se mahdollistaa
enemman vaihtoehtoja yhdistettyyn tapauksien hallintaan. Verrattuna on-premise-ratkaisuun,
SaaS helpdesk -ohjelmistot vahentavat yllapito- seka laitteistokuluja. SaaS-ratkaisun avulla on
mahdollista kommunikoida ja tehda yhteistyota asiakkaiden kanssa uusilla tavoilla, joilla on-pre-

mise-ratkaisulla ei ole mahdollista. (Sullivan, 2013, viitattu 10.11.2015.)

Tikettijarjestelmé on helpdesk-ohjelmiston tarkein kokonaisuus. Loppukayttajan nakokulmasta ti-
kettijarjestelman tulisi tukea mahdollisimman monta eri kommunikointikanavaa. Toiset kayttajat ei-
vat koe ongelmaksi kirjautua sis@an sovellukseen kirjatakseen tiketin, kun taas toiset suosivat so-
siaalisen median tai séhkopostin kayttda tiketin kirjaamiseen. Tukipalveluiden nakokulmasta
helpdesk-ohjelmiston vahimmaisvaatimukset ovat tikettien lajittelu, suodatus seka luokittelu. Jotkin
palvelut sallivat makrojen muokkaamisen, joka edesauttaa vastausnopeutta yleisiin tiedusteluihin.
Organisaation sisélla olevaan helpdesk-ratkaisuun kannattaa kéyttaa vakiintuneita kaytantoja, ku-
ten verkkolomakkeita. Ison ja laajan asiakaskunnan tukemisessa tarkeaksi nousee kommunikaa-
tiokanavien monimuotoisuus. SaaS helpdesk -ohjelmistot tarjoavat yhdistetyn ndkyman tikettien

selaamiseen riippumatta siita, miten tiketti on kirjattu. (sama.)
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Automatisointisdéanndt ovat olennaisia vastauksia tiketeille. Saapuvat tiketit taytyy maaritella tai
luokitella tietylle ryhmalle. Tiketeille taytyy myds antaa prioriteetti. Se voidaan maarittda sen mu-
kaan, mita kautta tiketti on tullut tai henkild, joka ottaa tiketin vastaan, maarittaa itse sen. Prioriteet-
tien maarittelyssa kannattaa ottaa myos huomioon, etta onko tiketti uusi vai uudelleen avattu. Uu-
delleen avattu tarvitsee korkeamman prioriteetin kuin uusi tiketti, mikali ongelma ei tarvitse valitonta

korjaamista. (sama.)

Ratkaisutietokannat ovat tarkea osa tikettijarjestelmaa. Ratkaisutietokantojen avulla voidaan va-
hentaa kirjattujen tikettien maaraa, silla kayttajat saattavat loytaa ratkaisun ongelmaan ratkaisutie-
tokannasta. Talloin tikettia ei tarvitse edes kirjata. Ideaali helpdesk-jarjestelma sallii useamman
ratkaisutietokannan. Tama on tarkea ominaisuus erityisesti yrityksille, joiden helpdesk tukee monia
eri tuotetta. Mikali ratkaisutietokanta on tarkoitettu asiakaskayttoon, tiedon tulisi olla helposti etsit-
tavissa seka navigoitavissa, jotta asiakkaiden olisi mahdollisimman helppo kayttaa sita. Tukipalve-
luiden tyontekijat osaavat kayttaa kehittyneempia kyselytyokaluja seka tiheampia navigointihierar-

kioita. (sama.)

Jotta tukipalveluiden tyontekijat saisivat mahdollisimman paljon irti helpdeskista, on muokattavuus
tarked ominaisuus. Esimerkiksi jotkin helpdesk-sovellukset sallivat tikettien teon ilman sisaankir-
jautumista, mutta vaativat tiketin tekijalta sen sijaan CAPTCHA-tunnistautumisen. Automaattiset
vastaukset voidaan myos maarittad. Esmerkiksi automaattiset ratkaisuehdotukset ratkaisutietokan-
nasta voidaan lahettaa tiketin tekijalle. Lis&ksi raportoinnin ansiosta saadaan tarkka kuva ohjelmis-
ton aktiivisuudesta. Ohjelmiston aktiivisuus kertoo tukipalveluiden tydntekijdille, kuinka paljon oh-
jelmistoa kaytetaan. Raporteista tulisi kayda ilmi ainakin saapuneiden, ratkaistujen seka uudelleen
avattujen tikettien lukumaara, keskimaarainen vastaus- ja ratkaisuaika seka prosenttimaara tike-

teista, jotka on suoritettu palvelutason hyvaksyméassa ajassa. (sama.)
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6 PALVELUPYYNTOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

6.1 Toimeksiantaja

Oulun IT-alue on Oulun seurakuntayhtymaan kuuluvan talous- ja tukipalveluiden yksikkd. Se huo-
lehtii alueen seurakuntien IT-ymparistoista; asennuksista, yllapidosta seka hallinnasta. Oulun IT-
alueeseen kuuluu 14 seurakuntaa, joista Oulun seurakuntayhtyma on Oulun IT-alueen isantaseu-

rakunta. (Oulun ev. lut. seurakunnat, viitattu 10.2.2016.)

Oulun IT-alueen alla tyoskentelee nelja vakituista henkild; tietohallintopaallikkd, jarjestelmaasian-
tuntija, jarjestelmatukihenkil seka IT-tukihenkild. IT-alueen vastuulla on huolehtia kirkon yhteisten
tietojarjestelmien seka seurakuntien paikallisten tietojarjestelmien kayttajatietojen seka kayttooi-
keuksien hallinnoinnista. Lahitukipalvelut ovat olennainen osa Oulun IT-alueen palveluita. Toimin-
taperiaate on se, etta kayttajan ongelma pyritaan korjaamaan mahdollisimman pian yhteydenoton
jalkeen. Kayttaja ottaa yhteytta joko soittamalla ryhmakutsunumeroon tai laittamalla sahkoposti-
viestia. Yksittaisen ohjelman neuvonta kuuluu ohjelman paakayttajalle ja naissa ongelmissa kayt-

taja ohjataan suoraan ottamaan yhteytta kyseiseen henkiloon.

6.2 Esittely

Palvelupyyntojarjestelmassa on kaksi erilaista kayttajasivustoa; asiakassivusto seka tukisivusto.
Asiakassivustoa kayttavat kaikki tyontekijat, jotka kirjaavat tapauksia seka tilauksia. Tukisivustoa
kayttavat Oulun IT-aluekeskuksen tyontekijat, jotka kasittelevat ja suorittavat tapaukset. Tukisivus-

tolle paasevat kirjautumaan vain ne henkilét, joille on maaritelty oikeudet siinen.
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6.2.1 Asiakassivusto

Asiakassivustolle kirjaudutaan kayttajatunnuksilla, jotka on méaaritelty aktiivihakemistoon. Sivusto
siis hakee kaiken maaritetyn tiedon kayttajasta aktiivihakemistosta. Asiakassivustolla on mahdol-
lista kirjata uusi tapaus, selata aikaisempia tapauksia tai tehda tilaus. Tilauslomakkeita on kolme
erilaista, joiden avulla on mahdollista tilata tietokoneita, oheislaitteita seka ulkoisia tunnuksia. Kun
kayttaja on kirjautunut sivustolle, on hanen mahdollista kirjata uusi tapaus. Tapauksen kirjaamiseen
on tehty lomake, jossa kysytaan otsikkoa, tapauksen kuvausta, toimipistetta, tarkempaa sijaintia
seka puhelinnumeroa. Naista kentista kuvaus seka sijainti ja puhelinnumero ovat pakollisia. Kuvaus
pyydetdén tekemaan mahdollisimman tarkasti, jotta tapauksen suorittajalla on mahdollisimman

tarkka kasitys tulevasta tyosta.

Asiakassivuston kautta on mahdollista selata myds kayttajan aikaisempia tapauksia. Suodatus-
haun avulla on mahdollista selata keskeneraisia, valmiita, tanaan kasiteltyja tai kaikkia tapauksia.
Kun valitsee tapauksen, on mahdollista selata sen kasittelytiedot seka valmiin tapauksen ratkaisun

kuvauksen.

Laitetilaukset seka ulkoisten tunnusten tilaus tehdaan myaos asiakassivustolla. Tilauslomakkeita on
kolme erilaista; tietokoneen tilaus, oheislaitteen tilaus seka ulkoisen tunnuksen tilaus. Jokaisessa
lomakkeessa on tilaajan yhteystiedot, jossa iimoitetaan tilaajan nimi, sahkopostiosoite, tyopuhelin
seka toimipiste. Toimipisteen jarjestelma hakee automaattisesti aktiivihakemistosta. Tietokoneen
tilaus seka oheislaitteen tilauslomakkeissa on viela lisaksi "kenelle tilataan” —osio, johon iimoitetaan
nimi, sahkopostiosoite seka puhelinnumero. Laitetilauslomakkeet aukeavat vain sellaiselle kaytta-
jalle, jolle on maaritelty oikeudet tilata. Tallaisia henkilbita ovat esimerkiksi esimiehet. Jos oikeuksia

ei ole, sivusto ei aukea vaan nakyy valkoisena.

Tietokoneen tilauslomakkeessa (kuvio 1) on mahdollista tilata ainoastaan pdytakoneita ja kannet-
tavia tietokoneita. Lomake on tehty mahdollisimman helpoksi, jotta kayttéjélla olisi helppo valita
juuri oikea laite omaan kayttoon. Lisaksi on mahdollista tilata lisalaitteita, kuten laukku, telakka,

nappaimisto, hiiri seka nayttd. Myds nayton koko voidaan antaa erillisesta alasvetovalikosta. Mikali
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kayttaja haluaa jotakin erityista tai muuten vaan antaa lisétietoja laitteesta ja sen ominaisuuksista,
on alhaalla viela lisatietoja tekstikentta, johon nama tiedot on mahdollista kirjata. Lisaksi on mah-

dollista liittaa tilaukseen jokin liitetiedosto jos sellainen on tarpeen.

i [Valinsikki Eiins |
Sahkspostiosoite * [slinz vaineiki@ e |
Tydpuhelin | |
Toimipiste

Mimi (etunirmi sukunimi) * | |

Sshkdpostiosoita * | |

Puhelin * | |
Tilzttava tuote
Lisalaittest [ Lawikiou [ Telzkka
[ Mappgimizea [ wiir
Dnayms Nayen kake

Infao: Muut tarvitavat lisdlaitteet / tarvikkeet lisdtiedat kohtaan

Faikki lzitteat tilataan oletuksena leasing-laittzina. Mikali lait=ma =i tilata leasingiin, mainitse st enkseen lisdtietoja kohdasza.

Voit kifjoittaz tilaukseen s lisatiztgjz 2llz olavaan weketikenttadn.

Littetiedosto

Selaa..

=

usi

Liheta lomake | | Tyhjenna lomaks

o

Merkkien selitykset: = pakollinen dsio

Lomakeversio 2.1

KUVIO 1. Tietokoneen tilauslomake

Oheislaitteen tilauslomakkeen (kuvio 2) avulla on mahdollista tilata puhelin, tulostin tai muu laite.
Puhelintilaus-kohdassa on erillinen word-tiedosto, jossa nakyvat tilattavissa olevat puhelinmallit.
Puhelintilauksessa kysytaan mallia, varia seka mahdollisia lisalaitteita. Tulostimen valintaan on an-
nettu erillinen alasvetovalikko, jossa on USB-tulostin, verkkotulostin tai monitoimilaite. Liséksi voi-
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daan antaa merkki, malli ja lisatietoja, mikali haluaa juuri tietyn tulostimen. Muu laite voi olla esi-

merkiksi skanneri, joten “muu laite” —kohtaan on laitettu avoin tekstikentta, johon on mahdollista

kirjata omat toiveet.

i [Valiheikti Bina |
Sahkdpostiosaite * [lina valinsikiigevif |
Tydpuhelin | |
Toimipiste

Mimi (etunimi sukunimi) * | |

S3hk&postiosoite ¥ | |
Puhelin * | |

Puhelintilaus
Iimoita puhelimen malli, vari ja mahdollizet lizélaittest Mikili ilmoitstiua varis =i ole saatavilla tai sitd & ole mainittu, puhelin tlatman sutomaattizesti mustana.
Tutustu vakiolaitemallistoon tistd

Malli

Vi | |

Lizalzittest

Tulostin

Tulostin

Merkki | |

Malli [ |

Lisatietoja | |

Muu laite
Tiedot

Liitatiadosta

‘_
=

|u.

Selad..

L&hetd lomake | | Tyhjenna lomaks

=
Merkkien selitykset * pakollinen tieto

Lomakeversio 21

KUVIO 2. Oheislaitteen tilauslomake

Ulkoisen tunnuksen tilauslomakkeen (kuvio 3) avulla tilataan tunnuksia ulkopuolisille tydntekijéille,
joita ovat esimerkiksi projektityontekijat, jotka ovat tietyn ajan toissa ja tarvitsevat tunnukset, joilla

paasee kirjautumaan tietokoneelle seka mahdollisesti sahkopostin yhteydenpitoa varten.
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Ulkoisen tunnuksen tilaus

Tilaajan yhteystiedot
Nimi [vaiheikki Elina |
Sshkapostiosaite * [elina valingikki@e. |
Tyspuhslin | |
Toimipiste auLy b4

Tumnusten tilaus

O wakuutan etta ennen tunnustzn luovutusta henkils allzkirjoittaz szlassapitositoumuksen *
O Wekuutan etts ennen tunnusten luovutusta henkild sitoutuu pershtymian dewoturvachjesssen *

Kayttdjin tiedot
Etunimi * Toinen nimi Sukunimi *
I | I | I |
Tydsuhtzan alkupdiva * Tyosuhteen loppupdiva
I | I |
Mimikeluokks * Nimike *
[<Eivalinzas ¥ | |
QOsasto * Saurakunta *
[ =i valintza= v | |
Henkildn esimies (=i 13hi) *
Tydospite ¥ Kurrta *
I | I |
Bostinumero * Postitoimipaikka *
I | I |
TySpuhzlin atkapuhelin {d) Faksi

O ksyisjslle luodaan sahkdposti

Lisdtietoja

Voit kirjoittaz tilaukszen fittyvis lisdtietoja alla olevaan tekstikentiddn (2sim. oikeudet e jSrjestelmiin, y-azema. Prime, rvhmdposti, tms.l.

L

KUVIO 3. Ulkoisen tunnuksen tilauslomake
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6.2.2 Tukisivusto

Tukisivuston puolelle paasevat vain Oulun IT-alueen tyontekijat. Tukipuolelle tulevat asiakkaiden
tekemat tapaukset, joista jokainen tyontekija voi varata itselleen tyon. Jokaisella tapauksella on

oma tunnistenumeronsa, jonka avulla tapaukset on helppo erottaa toisistaan. Kuviossa 4 on esitelty

tukisivuston ulkoasu.

Pikatapaukset +  Uusi tapaus Asetukset 2 Valiheikki Elina~

s Kohteet 1 - 13 (yhteenss 13)

Hakutulos: [Imoittaja sisaltaa: valiheikki

<]
iimoittaja M

IImoitettu: Alemmin talla viikolla
Oes OULU: Testaamista Voisitteko nyt testata tata? Valiheikki Elina ouw 27.08.2015  Asiakkaan Normaali (4vrk) 0209.2015 - - <Eivalintaa> <Ei <Eivalir

ijaama valintaa>
Oer OULU: Testaus Testaus Terveisin: Elina Valiheikki Kesatyontekija Qulun evlut. Valiheikki Elina ou 27.08.2015 Valmis  Normaali (4vrk) 0209.2015 Valiheikki Elina 27082015 Tietohallinnon Muu Muu
Seurakuntayhtyms / Oulun IT-aluekeskus 044 788 1024 Isokatu 17 90101 sisainen tys
Oulu Sahkdpostin osoitetiedot: From: Valiheik
56 OULU: Testaus Testaus Terveisin: Elina Valiheikki Kesatydntekija Qulun evlut. Valiheikki Elina ou 26.08.2015 Valmis  Normaali (4vrk) 01092015 Valineikki Elina 26082015 Tietohallinnon Muu Muu
Seurakuntayhtyma / Oulun [T-aluekeskus 044 788 1024 Isokatu 17 90101 sisdinen tys
Oulu Sshkopostin osoitetiedots From: Valiheik
lmoitettu: Viime kuussa tai vanhempi
O3 OULU: Testi Testataan edelleen Valiheikki Elina ou 2807.2015 Valmis  Normaali (4vrk) 03082015 Valiheikki Elina 28072015 Tietohallinnon Muu Muu
sisdinen tys
O OULU: Ulkoisen tunnuksen tilaus Tilaajan nimi: Valineiki Eina Tiagjan Vilihelkki Eina ~ OULU 0207.2015  Valmis  Normaali (vrk) 0807.2015 ValiheikkiBina  2707.2015 Tiaus M Muw
sahkoposti efina valiheikki@evl.i Tlazjan toimipiste: OULU Salassapito
vakuutus: Kyl Tietoturva vakuutus: Kylls Kayt
Oz OULU: Tietokonetilaus Tilaajan nim: Valiheikki Elina Tilaajan sshkoposti:  Valiheikii Eina ~ OULU 0207.2015 Valmis  Normaali (vrk) 0807.2015 ValiheikkiBina  27.07.2015 Tilaus Lsite  Kannett
elinavaliheikki@evlfi Toimipiste: OULU Vastaanottajan nimi: Elina Valiheikid
Vastaanottajan sahksposti: elinavaliheikki
O2 OULL: Laitetilaus Tilaajan nimi: Valiheikki Elina Tilaajan sshksposti: elina. Valiheikki Elina ou 0207.2015  Valmis  Ei kiireellinen (30vrk) 03082015 Valineikki Elina 02072015  Tilaus Laite Muu
iheil Toimipiste: OULU jan nimi: Eina Valiheikki
Vastaanottajan sshksposti: elinavaliheikki@evi
Oa OULU: Tietokone ef kéynnisty Tietokone e kaynnisty virtanappia painamalla Valiheikii Eina ~ OULU 25062015 Valmis  Normaali (4vrk) 0L07.2015 ValiheikiBina 26062015 Vika Laite  Poytsko
O HAIL: Testi Tamakin on testaus Valiheikki Elina HAILUOTO 22052015  Valmis  Normaali (4vrk) 28052015 Valiheikki Elina 22052015 Asennus Laite Monitoi
O Testitesti Sahkspostin osoltetiedot: From: "ext-elinavalineikki@evIfi" <ext- ValiheidkiEina  <Eivalintaa> 10052015 Valmis  Normaali (4vrk) 26052015 ValiheikkiBina  27.07.2015 Tetohallinnon Muu  Muu
To: s ouls " <s_oul sisdinen ty
Oz Salasanan resetointi Valiheikki Elina «Eivalintaa> 19052015 Valmis  Normaali (4vrk) 25052015 Valineikki Elina 27072015  Tietohallinnon Muu Muu
sisdinen tys
Os Selasanan resetointi. ValiheikkiEina  <Eivalintaa> 19052015 Valmis  Normaali (4vik) 25052015 ValiheikkiEina 19052015 Muutospyyntd Sovellus  Active
Director
Oa Testitapaus Valiheikki Elina <Eivalintaa > 19052015 Valmis  Normaali (4vrk) 25052015 Bjorm Mika 19052015  Muutospyyntd Muu Muu

KUVIO 4. Tukisivuston ulkoasu

Kun tapaus tulee tukisivuston puolelle, tapauksen suorittaja valitsee tapaukselle tyypin, luokan,
kohteen seka prioriteetin. Mikali tapauksella on tietty aloitusaika tai lopetusaika niin se on mahdol-
lista merkita tapaukseen. Prioriteetin avulla tapauksia on helppo hallita, jotta kaikista kiireellisimmat
tapaukset tulisivat hoidettua ensimmaisena. Kiireelliset tapaukset nousevatkin listassa ensimmai-
siksi. Jokaisella tapauksella taytyy olla suorittaja ja nain ollen jokainen tyontekija pystyy paremmin

seuraamaan muidenkin tekemisia.
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Tukisivustolla on mahdollista kirjata uusia tapauksia sinne tulleiden tapauksien lisaksi. Uuden ta-
pauksen kirjaamisessa kirjataan vastaanottajan tiedot, tapauksen tiedot seka mahdollinen ratkai-
sun kuvaus, mikali tapaus on ratkaistu jo ennen kirjaamista. Vastaanottajan tietoihin kirjataan pa-
kollisina kohtina iimoittaja, jonka sovellus hakee suoraan aktiivihakemistosta seka ilmoituspaiva-
maara. Mikali sovellus ei 10yda kaikkia tietoja, voidaan viela lisata erikseen sijainti tai puhelinnu-
mero seka toimipiste. Tapauksen tiedot —kohdassa kirjataan tapauksen kuvaus mahdollisimman
tarkasti, tyyppi, luokka, kohde seka prioriteetti. Ratkaisun tiedot kohdassa pakollisena kirjataan ta-

pauksen status. Kuviossa 5 on esitetty tapauslomakkeen ulkoasu.

Toiminnot~ | Tallenma X

Perustiedot | Linkitykset (0}  Kasitslytiedet (1) | Dokumentit (0) | Lis3tedot (Ei) | Palaute [0) | Kaildd

Tietoja muutetu vilmeksi 2782015 13:18 (Viliheikk Elina) Lahets automaattinen vahvistus asiakiaalle B
L3heatd automaatinen vastaus asizkkazlle kun tapaus valmis [

[Imoitaja Haz ilmoittgjia kifjoittamalla nimen alkuz kenndén [Imoituspvm |g:_3_;.: 15 | klo |13;'_5 5|
Valineikki Elina .
Lis&4 wusi iimaittaja VEstEENOTER [ jinaiid Blina |

MNayta ilmoittajan kaikki tiedot sijainti/puhelinnuemers |_ietchalli":.a |
MEyE fimaittajan kaiklki tzpaukset Toimi ::inz| UL Vl

Tapauksen kuvaus [Testaamista

Woisitteko myt testata 1537

Tapaushistoria Muutoshistoria (R
Tyyppi <Ei valintaa» v Prioriteetti{Normaali (4vrk) v
Luokka «<Ei valintaa» [v]
Hohds «<Ei valintaa» ﬂ
Aloitusaika 27.8.2015 |5 [ am T Paivitd takaraja Takaraja R\J klc T

Reagointizila: - (1 shets muutostiedate iimoitajalle

Status |\"E stagnotettu ﬂ Tallenna ja vaihda status seuraavaan: | Tyon alla

[l shets tiedota imoittajalle

Suceittafa <Ei valintza> v| Walmis tunut l:lid k::l:lJ

[l shets tiedota suarittajalle Lapimancaika: -

BE

Ominaisuus Arvo Foista

Walitse tzpauksen ominaizuudst slia olevasta listasta j3 paina Lis2s. Us=an ominzizuuden valinta kerrallz tapahtuy
klikkzamalla rivejd Cirl tai Omena-nappain pohjassa.

Uusi ominaisuus

|Tapaus ullut puhelimitse | Lisad

KUVIO 5. Tapauslomakkeen ulkoasu
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Tapauslomakkeesta l0ytyy seuraavat navigointiosiot; perustiedot, linkitykset, kasittelytiedot, doku-
mentit, lisatiedot, palaute seka kaikki. Perustiedot-osioista [oytyy kuvion viisi mukainen nakyma,
johon on kirjattu tapauksen tiedot. Linkitykset-valilendelta l0ytyvat kaikki tapaukset, johon kyseinen
tapaus on linkitetty. Jarjestelmassa on siis mahdollista linkittaa samankaltaisia tapauksia toisiinsa,
jotta ongelmanratkaisu olisi mahdollisimman nopeaa. Kasittelytiedot-valilehdelta 1oytyy kuvion 6
mukainen nakyma, jossa nakyvat kaikki tapausta koskevat kasittelytiedot alusta loppuun. Tahan
nakymaan tulevat nakymaan kaikki tapauksen tekijan seka suorittajan valinen kommunikaatio seka
tapauksen ratkaisutiedot. Lisatiedot-kohdassa nakyvat myos tulleet lisatiedot, mikali suorittaja on
niitd pyytanyt. Jos tapauksen tekija antaa palautetta tapauksen suorittajalle hanen tekemastaan
tydstaan, se tulee nakymaan palaute-valilehdelle. Kaikki kohdassa nakyvét kaikki valilehdet sa-

malla kertaa.

Toiminnot» | Tallenna &

Perustiedot | Linkitykset (0) éDokumentit(O] Lisatiedot (Ei)  Palaute (0)  Kaikki

Tietoja muutettu viimeksi 21.8.2015 8:50 (Bjérn Mika) Lihetd automaattinen vastaus asiakkaalle kun tapaus valmis [
Pvm ja klo Tapahtuma / status Tietoja tapahtumasta Tyd- Poista
suorittaja maara
Uusi tapahtuma
|2]‘.08.2015 73|| Toimenpide W Lisss
12:52:00 4| Valiheikki Elina A
L] Nakyy asiakassivulla
VY
[ Lshets s&hkdpostissa
21.08.2015
|2'_.08.2015 ﬂ Viesti lahetetty Lahettsja: Oulun IT-alue <s_oul_nomis@evl.fi> O
|08:5[J 7y[8jom Miks Vastaanottaja: Bjérn Mika <mika.bjorn@evlfi>
L] Nakyy asiakassivulla Hei,
VY
Iimeittamasi tapaus 42 on vastaanotettu.
Tapauksen kuvaukseksi on kifjattu seuraavaa:
“testi
testi"”
Tasta linkista padset tapaukseesi:
http://oulu-itresurssi.kv.evl/login_asiakas.asp?
toiminta=selaus&email=mika bjorn@evl.fifttapausnro=42
Ystavallisin terveisin,
Qulun IT-aluekeskus
TAMA VIESTI ON LAHETETTY AUTOMAATTISESTI QULUN IT-ALUEEN
-TIETCUARJESTELMASTA,
[ Lshets s&hkdpostissa 5
|21.08.2015 |Valmis
|og:s0 |Bjarn Mika
=] Nakyy asiakassivulla [ Lshets s&hkdpostissa G
|21.08.2015 | Asiakkazn kijazma
|og:39 | :
O Makyy asiakassivulla [ ahets sahkapostissa HE

Yhteensa: 0.00

KUVIO 6. Késittelytiedot -vélilehti
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Yl&palkin navigoinnissa (kuvio 7) on mahdollista valita pikatapaus, uuden tapauksen kirjaaminen,

tapauskasittely seka asetukset. Uloskirjaus ja omien tietojen muokkaaminen I6ytyvat oman nimen

takaa oikeasta reunasta.

KUVIO 7. Ylépalkin navigointi

Sivupalkissa voi suodattaa tapauksia nakymaan tietyilla ehdoilla. Esimerkiksi voidaan valita naky-
méaan vain tanaan kasitellyt tapaukset, jolloin nakyviin tulee ainoastaan kaikki kyseisena paivana
kasitellyt tapaukset. Sivupalkissa on myds mahdollista hakea tietyilla sanoilla seka alasvetovalikon

avulla valita haluttu kohde. Kuviossa 8 on esitetty sivupalkin navigoinnin ulkoasu.

KUVIO 8. Sivupalkin navigointi
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6.3 Kayttoonotto

Ohjelmiston kayttoonotto aloitettiin tietojen maarittelylla. Kayton méaarittelyn dokumentissa on koh-
dat termistolle, rajauksille, statuksille ja tapahtumille, prioriteeteille, tapausluokittelulle seka asetuk-
sille. Termisto-kohdassa oli jo valmiiksi maariteltyna termistd, jonka on maaritellyt Nomis Oy. Ter-

misto-kohtaan oli maaritelty kaikki jarjestelman kayttoonottoa koskevat yhteiset termit.

Rajaukset maariteltiin siten, etta ainoastaan tietohallinnon tyontekijat kayttavat tukipalvelun sovel-
lusta. Kaikki muut, jotka eivat kuulu tdha@n kategoriaan eivat kayta tukipalvelun sovellusta vaan
kayttavat asiakassivustoa. Tassa kohdassa maariteltin myos, mihin jarjestelmaa kaytetaan. Naita
olivat asiakkaiden ilmoittamien hairididen selvittely, tietoteknisessa infrastruktuurissa havaittujen
ongelmien selvittely, tukipalveluhenkildiden oman tyon hallinta. Rajauksissa maariteltin myos ne
asiat, mitka kirjataan jarjestelmaan. Tallaisia olivat asiakkaan puhelimitse iimoittamat hairiot, tuki-
palveluun tulleet kysymykset ja ilmoitukset, jotka eivat kuulu tukipalvelun toimintaan seké tukiorga-

nisaation sisaisen tyonohjauksen tehtavat.

Tapauksilla voi olla erilaisia tiloja seka tapausten kasittelyyn liittyy usein eri tyovaiheita. Tapausten
statukset ja tapahtumat -kohdassa maariteltiin statusvalikoima, joita tapauksilla voi olla seka tyo-
vaiheet. Statuksia ovat asiakkaan kirjaama, vastaanotettu, tyon alla, valmis, lisatieto saapunut,
huollossa, ratkaisuehdotus, ratkaisujulkaisu, odottaa tietoja asiakkaalta, odottaa tietoja toimitta-
jalta, odottaa sisaista paatosta, siirretty suorittajalle seka tilattu. Naista odottaa tietoja asiakkaalta
—statukseen liittyy viela liséksi tiedotteen lahettaminen. Tiedote |ahtee asiakkaalle, kun tama status

valitaan. Tydvaiheita ovat kommentti, toimenpide, viesti saapunut, viesti lahetetty.

Jokaiselle tapaukselle annetaan prioriteetti, johon voi liittya tavoitelapimenoaika. Prioriteetit maari-
teltiin siten, etta mikali tapauksen prioriteetti on heti, sen valmistumisnopeus on nelja tuntia. Kiireel-
lisessa tapauksessa aikaa on kaksi vuorokautta, normaalissa nelja vuorokautta ja ei-kiireellisessa
on 30 vuorokautta. Liséksi voidaan maarittaa sovittu aloitusaika ja sovittu valmistumisaika. Lapi-
menoaika maaritelladn kokonaisia tunteina jarjestelmaan siten, etta alle kahdeksan tunnin lapime-
noajat kasitellaan virka-ajan tunteina ja siitd yli menevat kasitelldan kalenteriaikana. Virka-ajaksi

maéariteltiin 8-16, jonka valilla tukipalvelu hoitaa tapauksia arkipaivisin.
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Tapausten luokittelussa méaariteltiin toimipisteiden haku, tapaustyypit, tapausluokat seka tapaus-
kohteet. Toimipisteet maariteltiin haettavaksi aktiivihakemistosta. Sovellus osaa siis hakea auto-
maattisesti tapauksen ilmoittajan toimipisteen valmiiksi. Tapaustyyppeja ovat asennus, tilaus, vika,
opastus, muutospyynto, tiedoksi, tietohallinnon sisainen tyo, ei tietohallinnon tyo ja paivitys. Ta-
pausluokkia ovat laite, oheislaite, sovellus, tietoliikenne, muu, puhelin seka oikeudet. Tapauskoh-
teet linkitettiin tiettyyn luokkaan. Sovelluksen alle tulivat kaikki ohjelmat, mité seurakuntayhtymalla
on kaytossaan. Laitteiden alle tulivat poytakone, kannettava, monitoimilaite, palvelin, naytto, tab-
letti, tarvike, telakka, verkkotulostin seka videoprojektori. Oheislaitteen alle tulivat kaiuttimet, hiiri,
nappaimisto, paikallinen tulostin, skanneri, toimikortti ja ulkoinen kiintolevy. Oikeuksien alle tulivat
DirectAccess, kansio-oikeudet, Prime, ryhmasahkoposti, x-tunnus ja z-tunnus. Puhelimen alle tuli-
vat peruspuhelin, puhelinliittyma, sankaluurit seka alypuhelin. Tietoliikenteen alle tulivat kaape-

lointi, kytkin, liittyma, mokkula, palomuuri, reititin, vierailijaverkko seka WLAN-tukiasema.

Muita asetuksia ovat kayttdliittyman kieliversio, jarjestelman tunniste seka jarjestelman oletusase-
tuksia. Kieleksi valittiin suomi, muita kielia ei valittu. Jarjestelman tunnisteeksi valittin OULU-. Jar-
jestelméan tunnistetta kéytetaan sovellusinstanssien erottelemiseen. Se myos liitetdan kaikkiin jar-
jestelmasta lahteviin viesteihin ja saapuvien viestien tunnisteen perusteella viesti voidaan yhdistaa
tapaukseen, jossa on sama tunniste. Oletusasetuksiksi maariteltiin, etta iimoittajalle lahetetaan ta-
pauksen vastaanottoviesti seka tapauksen valmistumisviesti. Lisaksi tapauksen muutoshistoria

otettiin kayttoon. Muutoshistorian avulla on mahdollista seurata tapauksen etenemista.

Sahkopostitili taytyi tehda uudestaan, koska entista sahkopostilia ei voinut kayttaa uudessa palve-
lupyyntojarjestelmassa. Jarjestelma vaatii sellaisen sahkopostitilin, jossa on seka kayttajatunnus
ettd salasana. Oulun IT-alueen sen hetkinen sahkdposti oli ryhmasahkopostitili, joten siihen ei ollut
salasanaa. Uudesta sahkopostitilista tehtiin sellainen, ettd sen pystyi synkronoimaan uuteen jar-

jestelmaan.

Ulkoasun varitys muutettiin Oulun IT-alueen variseksi seka lisattiin logot tuki- ja asiakassivustoille.
Ulkoasun varityksen haluttiin olevan rauhallinen, jotta se olisi mahdollisimman miellyttava katsella
katsojan nakokulmasta. Logon fonttina kaytettiin Suomen ev.-lut. kirkon suunnittelemaa Martti-font-

tia. Esimerkki ulkoasun varityksesta on esitettu kuviossa 9.
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4
ASIAKASSIVUS 1O - TAPAUKSIEN SELAUS \J

SUDOATUSHAKLL: Keseonerdiset v Tapauksia yhtesnsd: 5 Vaimit 2 Keskenerdiset 3
NRO.  TAPALS LMOITETTU TILANNE PANANMAARA TAKARAIA SUORITTAL
15 Testi 22052015 11:57  Asiadkaa Wrjaamna 22052015 1137 26052015 11:57  Se

22 erviceDesk
b Tesli 19052015 1808 Asiatksan kitjsana 190 51634 26052015 0000  ServceDesk
/ salazanan resetoimi 15052015 1000 Lisitieto saapunat 19052005 1607 25052015 1800 SericeDesk

Tapaukzia yhteensa: 3

PAAVALIKKO  KIRJAUDU ULOS

KUVIO 9. Asiakassivuston ulkoasu

Lomakkeisiin ei tarvinnut tehda suuria muutoksia, silla ne saatiin suoraan Lahden IT-alueelta. Pie-
nia muutoksia kuitenkin tehtiin, kuten muutettiin tunnustilaus-lomakkeen nimi ulkoisen tunnuksen
tilaus —lomakkeeksi, jotta lomakkeista saatiin Oulun IT-alueelle sopivat. Tietokoneen tilauslomak-
keesta poistettiin kokonaan vakiolaitemallisto-tiedosto, joka loytyy Lahden IT-alueen lomakkeesta.
Tiedosto poistettiin, koska lisatietoja kenttaan on mahdollista kirjata, mita ominaisuuksia tietoko-
neelta halutaan. Koska kaikki laitteet tilataan oletuksena leasing-laitteina, paatettiin tietokoneen
tilauslomakkeeseen lisata teksti “kaikki laitteet tilataan oletuksena leasing—laitteina. Mikali laitetta
ei tilata leasingiin, mainitse siita erikseen lisatietoja kohdassa”, jotta tilaajat ymmartavat iimoittaa,
mikali laitetta ei haluta tilata leasingiin. Laitetilauslomakkeisiin maariteltiin tietyt henkildt, jotka voi-
vat tehda tilauksia. Mikali oikeuksia ei ole, sivusto nakyy tyhjana. Taman avulla pyritaan estamaan
sellaisten henkildiden tilausten tekeminen, joilla ei oikeutta ole. Laitteiden tilausoikeudet ovat paa-
asiassa vain esimiehilld. Uuden tapauksen kirjaamiskohdassa haluttiin tietda toimipisteen lisaksi
sijainti seka puhelinnumero, joka Lahden IT-alueen lomakkeissa oli tietokoneen nimi seké puhelin-
numero. Oheislaitteen tilauslomakkeeseen tehtiin vakiolaitemallisto, josta I6ytyy tilattavissa olevat

puhelinmallit. Tiedostosta tehtiin word-tiedosto, jotta sen muokkaaminen ja avaaminen on helppoa.
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Tiedosto sijoitettiin sellaiseen tiedostopolkuun, jotta jokaisella seurakunnalla on mahdollista se

avata. Tehty tiedosto loytyy liittesta 4.

Pikatapauspohjia tehtiin muutamia. Pikatapauspohjien ideana on se, ettei tyontekijoiden tarvitse
kirjata kokonaan uutta tapausta, vaan tapaus saadaan nopeasti kuitattua tehdyksi. Tallaisia tilan-
teita ovat esimerkiksi tietokoneiden lukituksen poisto tai salasanan vaihtaminen. Pikatapauspohjiin
valittiin sellaisia tapauksia, joita tulee paivassa useita ja ne hoidetaan nopeasti pois alta. Pohjiin on
mahdollista merkita valmiiksi kaikki pakolliset kohdat seka ratkaisun kuvaus, jolloin suorittaja voi
vain merkita kayttajan iimoittajan seka laittaa tapauksen suoritetuksi. Pikatapauspohjat helpottavat
ja nopeuttavat sellaisten tapausten kirjaamista valmiiksi, jotka tulevat hoidettua samantien. Pikata-

pauspohjat ovat esitelty kuviossa kymmenen.

Muokkaa pikatapauspohjia

Julkizet

Avaa 'Kayttdjdtunnuksen lukituksen poistaminen’
Avaa 'Puhelimen huolto’

Avaa 'Salasanan resetointl’

Avaa 'Salasanan vaihto + lukituksen poistaminen’
Avaa Tunnuksien luonti’

Avaa "Yleinen ohjeistus’

Avaa 'Alypuhelimen luovutus’

KUVIO 10. Pikatapauspohjat

Jarjestelma lahettaa automaattisia vastausviesteja, jotta asiakas tietdd tapauksensa ratkaisunku-
lusta. Kaiken kaikkiaan vastausviesteja on nelja erilaista. Nama nelja viestia ovat tydpyynnon vas-
taanottokuittaus, lisatietopyyntd asiakkaalle, tapahtumatiedote seké ty6 valmis. Kun asiakas kirjaa
uuden tapauksen jarjestelmaan, lahtee hanelle tydpyynnon vastaanottokuittaus-viesti, jonka avulla
jarjestelma ilmoittaa tapauksen tulleen onnistuneesti jarjestelmaan. Mikali tapaukseen tarvitaan
viela tarkennusta tai lisatietoa, voi tukipalvelupuolelta [ahettaa lisatietopyynnon, jolloin jarjestelma
lahettaa automaattisesti sahkopostiviesti, jossa pyydetaan tapauksen tekijaa kirjaamaan lisatietoja
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tapauksesta. Tapahtumatiedotteella jarjestelma ilmoittaa asiakkaalle, missa vaiheessa ratkaisua
tapaus on. Kun tapaus on saatu ja merkitaan valmiiksi, lahtee tapauksen tekijalle myos automaat-
tinen viesti, jossa iimoitetaan tapauksen tulleen valmiiksi. Viestipohjat saatiin myds Lahden IT-
alueelta, mutta pienilld muokkauksilla niistéd tehtiin Oulun IT-alueelle sopivia. Kuviossa 11 on

esitelty yksi automaattisista sahkopostiviesteista.

Lahettdja: s_oul_nomis@evl fi
Lahetetty: 27. heindkuuta 2015 8:36

Vastaanottaja: ext-elina.valiheikki@evlfi
Aihe: VASTAANOTETTU: Testi [OULU-10]

Hei,

lImoittamasi tapaus 10 on vastaanotettu.

Tapauksen kuvaukseksi on kirjattu seuraavaa:

"Testi

testi

Séhkdpostin osoitetiedot:

From: "ext-elina.valiheikki@evl fi" <ext-elina.valiheikki@evl fi>

To: "s_oul_nomis@evlfi" <s_oul_nomisi@evl fi="

Tasta linkista paaset tapaukseesi:

http:/foulu-it. resurssi. kv evl/login_asiakas asp?toiminta=selaus&email=ext-elina.valiheikki@evl fistapausnro=10

Ystavallisin terveisin,

Qulun IT-aluekeskus

TAMA VIESTI ON LAHETETTY AUTOMAATTISESTI QULUN IT-ALUEEN -TIETOJARJESTELMASTA.

KUVIO 11. Esimerkki automaattisesta vastausviestista
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Ohjeiden suunnittelu ja toteutus aloitettiin heti kun jarjestelmaan paasi tutustumaan. Koska kaikkien
kayttajien tietotekninen osaaminen ei ole samalla tasolla, oli tarkeaa tehda ohjeista mahdollsimman
selkeat ja yksinkertaiset. Kuvat otettiin ohjeisiin mukaan tukemaan ja havainnollistamaan tekstia.
Jokaiselle kayttajalle lahetettiin ohjeet kayttoonottoviestin yhteydessa seka ne ladattiin henkiloston
intraan, jotta jokainen kayttaja voi kayda niita lukemassa, mikali ei ole saanut kyseisia ohjeita. Var-

sinkin uusille tyontekijdille, jotka aloittavat kayttoonoton jalkeen, intrassa olevat ohjeet ovat tarkeita.

Testikayttoon palvelupyyntojarjestelma otettiin kesan lopulla. Ensimmaisena piti ottaa huomioon,
kuinka isolle joukolle se haluttiin ottaa testikayttoon. Oulun IT-alueeseen kuuluu monia eri kokoisia
seurakuntia, aina alle kymmenen kayttajan monen kymmenen kayttdjan kokoisiin seurakuntiin.
Vaihtoehtoina olivat yksi suuri seurakunta tai useampi pienempi seurakunta. Lopulta paadyttiin yh-
teen keskisuureen ja muutamaan pieneen seurakuntaan. Yhteensa testijoukko oli noin sadan hen-
kilon kokoinen. Testijoukon koko haluttiin pitdd kohtuullisen suurena, jotta mahdolliset kesélomat
eivat haittaa testikayttoa. Ensimmaisena haettiin jokaisen testikayttoon osallistuvan seurakunnan
tydntekijdiden sahkopostiosoitteet. Sahkdpostiviestit Iahetettiin seurakunta kerrallaan, jotta viestin
lahettaminen olisi loogisempaa ja helpompi jaotella. Jokaiselle seurakunnalle lahetettiin sahkopos-
tiviesti, jossa oli pikaopastus palvelupyyntojarjestelmaa varten seka kirjalliset kayttoohjeet kuvien
kera. Lisaksi viikkotiedotteessa ilmoitettiin testikayttoonotosta seka tulevasta kayttoonotosta. Tes-

tikaytossa jarjestelma oli noin kolme viikkoa ennen lopullista kayttoonottoa.

Lopullinen kayttoonotto tapahtui alkusyksysta 2015. Kayttoonotosta ilmoitettiin kaikille tyontekijoille
henkilokohtaisesti sahkopostilla samalla periaattella kuin testikayttoonotossakin ilmoitettiin. Ensin
haettiin kaikkien Oulun IT-alueen alla olevien seurakuntien tydntekijdiden sahkdpostiosoitteet,
jonka jalkeen ne kaikki jaoteltiin seurakunnittain. Taman jalkeen jokaiselle seurakunnalle [ahetettiin
yksitellen sahkopostilla jarjestelman kayttdonotosta iimoittava viesti. Taman avulla pystyttiin hallin-
noimaan viestin lahetysta seka varmistamaan, ettd jokaista seurakuntaa on informoitu kayttoon-
otosta. Kuviossa 12 on esitelty lahetetty kayttdonottosahkopostiviesti. Lisaksi kayttdonotosta iimoi-
tettiin viikkotiedotteessa seka henkilokunnan omassa intrassa. Myds ohjeet lisattiin henkildkunnan

intraan, jotta kayttdonoton jalkeen aloittavat tyontekijat Idytavat myos ohjeet.
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Hei,

Oulun IT-alueen palvelupyyntéjirjestelma otetaan kdyttocn tistaina 25.08.2015.
Liitteend ovat kuvalliset kdyttGohjeet, joihin kannattaa tutustua huolellisesti ennen kaytioa.

Tilausoikeudet ovat vain esimiehilld. Mikali tilausoikeutta i ole, tilauslomakesivu nayttaa tyhjalta. Jos oikeuksiin tarvitaan muutoksia, olkaa yhteydessa tietohallintoon.
Hatatapauksissa voi olla yhteydess3 tistohallintoon puhelimitse.

Hatatapauksiksi katsotaan tilanteet, joissa tyonteko estyy vian takia tai vikailmoitusta ei pddse tekemaan palvelupyyntdjarjestelman kautta.

Muissa tapauksissa vikailmoitus tehdaan palvelupyyntdjarjestelman kautta.

(Tietohallinto ottaa edelleen puheluita ja sdhkidposteja vastaan, mutta paasddntaisesti vikailmoitukset tules kirjata palvelupyyntéjdrjestelman kautta.)

Alla olevasta linkistd padset palvelupyyntojarjestelman asiakassivustolle. Sivustolle kirjaudutaan samalla o-tunnuksella ja salasanalla kuin koneelle kirjauduttaessa.
http://oulu-it.resurssi.kv.evl/

Linkki l&ytyy myas Suosikit-palkista "Oulun IT-alueen palvelupyyntéjirjestelma" -nimella.
Y¥stavallisin terveisin,

Oulun seurakuntayhtymd, tietohallinto/
Oulun IT-aluekeskus

5 liitettd

W OHEISLAITTEENT... ' W TAPAUKSIEN SEL.., ' W TIETOKONEEMN_T... ' W ULKOISEN_TUNN... ' W UUDEN TAPAUKS.. '

KUVIO 12. Kéytté6nottoséhkbpostiviesti
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kayttoonottaa palvelupyyntéjarjestelma Oulun IT-alueelle. Oulun IT-
alueella ei aiemmin ollut kaytossa minkaanlaista palvelupyyntojarjestelmaa, vaan kaikki tukipyyn-
not saapuivat puhelimen tai sahkdpostin valityksella. Projekti oli tarked, jotta tyot saataisiin jaettua
tasaisemmin seka kaikki tyontekijat olisivat tietoisia toistensa toista. Opinnaytetyon tuloksena saa-

tiin onnistunut palvelupyyntojarjestelman kayttoonotto Oulun IT-alueelle.

Teoriaosuudessa esiteltiin ITIL V3, helpdesk seka service desk ja ndiden kahden valiset keskeiset
erot, pilvilaskenta ja helpdesk-ohjelmistot. Pilvilaskennan osuudessa esiteltiin pilvilaskenta ja sen
eri mallit seka palvelut. Helpdesk-ohjelmistoista esiteltiin SaaS seka on-premise -ohjelmistot. Kay-
tanndn osuudessa esiteltiin palvelupyyntojarjestelman toiminnallisuus seka sen kayttoonottoon liit-
tyvat vaiheet. Lisaksi kaytannonosuudessa esiteltin palvelupyyntojarjestelman toiminnallisuus

seka ulkoasu.

Kesa oli testikayton kannalta haastava aika, silla suurin osa tyontekijoista oli kesalomalla. Testi-
kayttoon saatiin kuitenkin muutamia tiketteja, jonka avulla saatiin varmistus ohjelman toimivuu-
desta. Haastavasta ajankohdasta huolimatta testikaytto saatiin suoritettua. ltse kayttoonotto tapah-
tui mielestani sujuvasti. Kayttajat ottivat uuden jarjestelman hyvin vastaan eika valituksia kuulunut,
ettei kayttoonotosta ollut ilmoitettu etukateen. Ennen kayttoonottoa kaikille kayttajille [ahetettiin
sahkopostilla viestit, jotta he osasivat varautua uuden jarjestelman kayttamiseen. Ohjeet olivat mie-

lestani riittdvan selkeat, jotta ne tukevat kayttajia jokapaivaisessa kaytossa.

Projektin aikana opin paljon uusia asioita seka paasin kayttamaan jo opittuja taitoja. Sain tayden
vastuun projektista ja sen aikataulusta. Kommunikointitaidot olivat tarkea osa projektia, silla kay-
tanndssa paivittain olimme yhteydessa jarjestelman tarjoajan kanssa. Myds IT-alueen tydntekijoi-
den mielipiteen kysyminen ja heidan tarpeittensa kartoittaminen oli tarkeé osa projektin etenemista.
Ohijeiden tekemisessa oli suurin tyo, silla niiden kanssa sai miettia kaikista yksinkertaisinta ratkai-
sua, jotta ne toimisivat halutulla tavalla. Koska tydymparisto oli jo ennestaan tuttu, oli projekti ko-
konaisuudessaan mukava tehda ja apua sai aina tarpeen vaatiessa. Ajallisesti kayttoonotto olisi
voinut tapahtua muutamaa viikko aiemmin, mutta tasta huolimatta aikataulussa kuitenkin pysyttiin

hyvin.
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Teoriaosuuden kirjoittaminen oli tydssa kaikista haastavinta. Oikeiden lahteiden I6ytdminen oli vai-
keaa, mutta loppujen lopuksi asiaan perehdyttya lahteita |0yty kiitettavasti. Myos osuuksien valit-
seminen ja riittdva rajaaminen tuotti paanvaivaa, mutta loppujen lopuksi olen tyytyvainen kokonai-

suudessaan teoriaosuuteen.

Toimeksiantajalla on tarkoitus tehda syksyn 2016 aikana IT-alueen tietohallintopalveluiden palve-
lutasokysely, joka voisi toimia loogisena jatkoprojektina tahan opinnaytetyohon. Kyseisessa palve-
lutasokyselyssa yhtena osa-alueena on tassa opinnaytetyossa kayttoonotettu palvelupyyntojarjes-
telma. Seurantasuunnitelman tarkoituksena on keréata tietoa, jotta toimintaa voidaan ohjata ja ke-
hittaa oikeaan suuntaan. Opinnaytetyon kaytannonosuutta voitaisiin hyddyntaa projektissa esimer-

kiksi esittelemalla sen toiminnallisuutta.
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SUORITTAJA
20.07.2015 Kommentti Virtajohto ei ollut paikeillaan, toimi than normaalisti kun sen laittol takaisin seindan
13:32 ServiceDesk
26.06.2015 Valmis
15:51 ServiceDesk
26.06.2015 Tyén alla
15:50 ServiceDesk
MAYTA KAIKKI PAAVALIKKO KIRJAUDU ULOS PALAUTE TUKIPALVELULLE ~ TALLEMNMA w/

Copyright © 2001-2015 Momis Oy

"DOKUMENTIT” —vélilehdelld ovat kaikki tapaukseen littyvat dokumentit, mikali niita on. Doku-

mentteja ovat esimerkiksi Word —tiedostot tai kuva, joka helpottaa ongelman ratkaisussa.

ASIAKASSIVUSTO - TAPAUKSIEN SELAUS

NAYTA KAIKKI ~ PAAVALIKKO  KIRJAUDU ULOS PALAUTE TUKIPALVELULLE  TALLENMA 1/

21: Tietokone el k3ynnisty

PERUSTIEDOT KASITTELYTIEDOT (3) DOKUMENTIT (1)
LIMNKKI KUVAUS
{3 testi.txt Testitiedosto
NAYTA KAIKKI  PAAVALIKKO KIRJAUDU ULOS PALAUTE TUKIPALVELULLE ~ TALLENMA w/

Copyright & 2001-2015 Momis Oy

Mikali ongelma ei ole kayttajan mielesta ratkennut, voi kayttaja aukaista tapauksen uudelleen "PE-
RUSTIEDOT” -vélilehdelté. Alhaalla on "TAPAUKSEN LISATIEDOT” -kohta, mihin kirjoitetaan ha-

luttu lisatieto seka painetaan alhaalta "TALLENNA” —painiketta. Talloin tapauksen suorittaneelle
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henkildlle tulee tieto, ettd tapaus on aukaistu uudestaan ja ottaa tapauksen uudelleen kasittelyyn.
Joskus tapauksen suorittaja haluaa lisatietoja ongelmasta, jolloin kayttaja kirjaa lisatiedot tahan

kohtaan. Lisatietojen pyynnosta tulee erillinen sahkoposti kayttajalle.

TAPAUKSEN LISATIEDOT

Tietokone ei edelleen kdynnisty

MNAYTA KAIKKI  PAAVALIKKO  KIRJAUDU ULOS PALAUTE TUKIPALVELULLE  TALLEMNA w/

Tapauksesta paasee pois kolmella tavalla. Naita ovat seuraavat;

- "NAYTA KAIKKI” —painike paastaa kayttajan takaisin selaamaan kaikkia tapauksia

- "PAAVALIKKO” —painikkeesta paasee takaisin asiakassivuston etusivulle, jossa voi il-
moittaa uudesta tapauksesta tai selata aikaisempia tapauksia.

- "KIRJAUDU ULOS” —painikkeella voi kirjautua ulos asiakassivustolta. Palvelupyyntojar-
jestelma antaa kaksi vaihtoehtoa tahan; joko kirjautuminen takaisin asiakassivustolle, jol-
loin taas syotetaan kayttajatunnus ja salasana tai suljetaan selainsovellus eli valilehti,
jossa palvelupyyntojarjestelma on auki.

- HUOM! Selain kysyy, etta suljetaanko valilehti. Tahan vastataan kylla, jotta asiakassi-
vusto sulkeutuu.

o —

ASIAKASSIVUSTO - TAPAUKSIEN SELAUS u

MAYTA KAIKKI ~ PAAVALIKKO  KIRJAUDU ULOS PALAUTE TUKIPALVELULLE  TALLENMNA -(’
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LITE 3
OHEISLAITTEEN TILAUS

Oheislaitteiden tilauslomakkeella voidaan tilata puhelimia, tulostimia tai muita laitteita (esimerkiksi

skannereita)

Oheislaitteen tilaus

Tilzajan yhteystiedot
Nirmi [Vtinsikii Esina |
Sahkpastiosaite [einavaiineikki@efi |
Tydpuhelin | |
Toimipistz QUL W

Mimi (etunimi sukunimi) * | |

Iimgeita puhslimen malli, var ja mahdolliset isdlantest Mikdli imoftstua vanid e ole saatavilla tai 5itd & ole mainittu, pubhelin tla@an sutomaattisesti mustana.
Tutustu vakiolaitemalliztoon tdst3

alli | |

i | |

Lis3laitteat | |

=

=

ulostin

Tulostin

Mlerkici | |
Ml [ |

Lisatietoja | |

i 2
b

Liitetiedostot

Merkkien zelityset * pakolfnen tete

Lomakeversio 21

Ensin taytetaan tilaajan yhteystiedot (HUOM! Vain esimiehilla on oikeus tehdé tilauksia, muuten
tilauslomakkeet nakyvat tyhjana)

Oheislaitteen tilaus

Tilaajan yhteystiedot

Nimi [Valiheikk Elina |
Sahkspostiosoite [slinavalinsikki@evli |
Tyspuhelin [ |

Toimipiste ouLy v
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Seuraavaksi taytetaan sen henkilon tiedot, kenelle tuote/tuotteet tilataan.

MNimi (etunimi sukunimi) * | |

Sahkdpostiosoite * | |

Puhelin * | |

Tilattavien tuotteiden alla on kolme kohtaa; puhelintilaus, tulostin seka muu laite. Kaikkia kohtia El

ole pakko tayttaa, ainoastaan ne kohdat joista halutaan tehda tilaus.

Puhelintilaus
limoita puhelimen malli, vari ja mahdolliset lisélaitteet. Mikali ilmoitettua véria ei ole saatavilla tai sitd ei ole mainittu, puhelin tilataan automaattisesti mustana.
Tutustu vakiolaitemallistoon t8sts

Malli | |

Vari | |

Lisglaitteat | |

Tulostin

Tulostin | <Ei valintaa= hd

Merkki

|
Malli | |
|

Lisétietoja

Muu laite
Tiedot

Puhelintilaukseen ilmoitetaan malli seka varitoive, mahdolliset lisalaitteet ovat vaihtoehtoisia tuot-
teita. Lisalaitteilla tarkoitetaan suojakuoria tai muita puhelimen oheistuotteita. Vakiolaitemallisto

I6ytyy klikkaamalla lomakkeessa olevaa "tastd” linkkia.

Puhelintilaus
Iimoita puhelimen malli, vari ja mahdolliset lisélaitteet. Mikali ilmoitettua varia ei ole saatavilla tai sitd ei ole mainittu, puhelin tilataan automaattisesti mustana.
Tutustu vakiolaitemallistoon tasts

Malli | |

Vari | |

Lizélaittest | |

Painamalla linkkia avautuu ikkuna, jossa voi avata tai tallentaa tiedoston. Tiedostosta I6ytyy tilatta-

vissa olevat puhelinmallit.
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’
Internet Explorer ﬁ

Mitd haluat tehd3 seuraavalle: PUHELINMALLIT.doc?

Koko: 714 kt
Tyyppi: Microsoft Word 97 - 2003
Lihde: "\oulobelidlnomiss

< Mvaa

Tiedostoa el tallenneta automaattisesti.

< Tallenna

2 Tallenna nimella

Tulostimen tilaukseen valitaan haluttu tulostin eli usb-, verkkotulostin tai monitoimilaite. Mikali tie-

dossa on jo haluttu merkki seka malli, voi sen laittaa myos.

Tulostin

Tulostin | <Ei valintaa> i |

Merkki | |

Malli | |

Lisdtietoja | |

Muu laite kohdassa voi tilata muita laitteita, esimerkiksi skannerin. Tahan kirjoitetaan haluttu laite
jaltai laitteen vaatimukset.

Muu laite

Tiedot

51



Lomakkeen lopussa on viela kohta, jossa voi lisata liitetiedoston.

Liitetiedosto

=

Selaa.. usi

Lahets lomake | | Tyhjenna lomake

Kun lomake on valmis, lahetetaan lomake "laheta lomake” —painikkeella, joka on liitetiedoston li-
saamiskohdan alapuolella. Nuolesta painamalla paasee takaisin asiakassivuston etusivulle. Lo-

makkeen voi tyhjentaa painamalla "Tyhjenna lomake” —painiketta.

Laheta lomake | | Tyhjenna lomake

s
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LITE 4

PUHELINMALLIT
Nokia Lumia 635

129,5mm

66,7mm 9,2mm

Nokia Lumia 635 - musta - 4G HSPA+ - 8 Gt - GSM - Win-

T k
uotekuvaus dows Phone

Tuotteen tyyppi Windows Phone 4G
LCD-naytto - 480 x 854 pikselia - vari - 4.5" - 221 ppi - IPS -

Naytto Corning Gorilla Glass 3 (scratch resistant glass)

Suoritin QUALCOMM Snapdragon 400 1.2 GHz ( neliytiminen )
Muisti RAM 1 Gt - ROM 8 Gt + microSDXC paikka - jopa 128 Gt
Kayttojarjestelma Windows Phone OS 8.1 Lumia Cyan -paivityksella
Takakameran 5 megapikselia

tarkkuus

Palvelun tarjoaja Ei maaritelty

Langaton liitdanta Wi-Fi, Bluetooth

Puheaika Jopa 1116 minuuttia
Valmiustila-aika Jopa 600 tuntia
Vidrivaihtoehdot Musta, valkoinen, oranssi, vihrea

Ulkomitat
(PxSxK) 66.7 Mmm x 9.2 mm x 129.5 mm
Paino 134 g
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Nokia Lumia 830

Nokia Lumia 830 - musta - 4G LTE - 16 Gt - GSM - Windows

Tuotekuvaus Phone

Tuotteen tyyppi Windows Phone 4G
LCD-naytto - 1280 x 720 pikselia - vari - 5" - 296 ppi - Corn-

Naytto ing Gorilla Glass 3 (scratch resistant glass)
Suoritin QUALCOMM Snapdragon 400 1.2 GHz ( neliytiminen )
Muisti RAM 1 Gt - ROM 16 Gt + microSDXC paikka - jopa 128 Gt

Kayttojarjestelma Windows Phone OS 8.1 Lumia Denim -paivityksella

Takakameran 10 meaanikselis
tarkkuus gap! I

Etukameran tark- 0.9 Megapikseli

kuus
Langaton liitanta NFC, Bluetooth, Wi-Fi
Puheaika Jopa 900 minuuttia

Valmiustila-aika Jopa 528 tuntia
Viarivaihtoehdot Musta, valkoinen, oranssi, vihrea
Ulkomitat (PxSxK) 70.7 mm x 8.5 mm x 139.4 mm
Paino 150 g
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LITE 5
TIETOKONEEN TILAUS

Tietokoneen tilauslomakkeella on mahdollista tilata poytakone, kannettava tietokone tai tietoko-

neen oheislaitteita.

Tietokoneen tilaus

Tilaajan yhteystiedot
Nirmi |vlinsikki Eina |
Sahkipostiosoite * [elinavaliheiki@e i fi |
Tydpuhelin | |
Toimipists ouLY '

Mimil (etunimi sukunimi) * | |
Sshkdpostiosaits * [ |
Puhlin* | |

Tilattavat tuotteet

Tilattava tuote PoytEkone "
Lizglzittest [ Lawkew I Talakka
O Nappgimists [ Hiiri
Oy Naysén koko

Infa: Muut tarvittavat lisilaittest / tarvikkeet lisitiedot kohtaan
Kaikki lzitteat tilataan oletuksena |eazing-laittzing. Mikali laitenta &i tilata leasingiin, mainitse siitd erikseen lisdtietoja kohdas=za.
Lisitietoja

Woit kifjoitiaa tilaukseen [fitnvid lisatistojz 2llz olevaan wketkenttaan.

e

W
Liitetiedosto
| | Selaa.. Lug
[ hetzlomake | | Tyhjenns lomake |
e
Merkiien selitpkset: = pakollinen teto
Lomakeversio 2.1

Ensin taytetaan tilaajan yhteystiedot (HUOM! Vain esimiehilla on oikeus tehda tilauksia! Muut ké&yt-

tajat nakevat vain tyhjan sivun)

Tilaajan yhteystiedot

Nimi |valineiki Elina |
Sahkapostiosaite = [slinavalineikki@evLfi |
Tyspuhelin [ |
Toimipiste
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Seuraavaksi taytetaan sen henkilon yhteystiedot, jolle laite tilataan.

Mimi (etunimi sukunimi) * | |

Sahkdpostiosoite * | |

Puhelin * | |

Tilattavat laitteet merkitaan "tilattavat tuotteet” —kohtaan.

Tilattava tuote [Paytakane v

Lisalaittest [ Laukku [ Telakka
I Mappaimists [CHiiri
O Naytts Naytan koko

Infor Muut tarvittavat lisdlaitteet / tarvikkeet lisdtiedot kohtaan

<Fi valintaa > W

Kaikki laitteet tilataan oletuksena leasing-laitteina. Mikali laitetta ei tilata leasingiin, mainitse siitd erikseen lisdtietoja kohdassa.

HUOM! Mikali laitetta El tilata leasingiin, pitaa siita erikseen mainita "lisatietoja” -kohdassa!!

Alasvetovalikosta 1oytyy eri laitevaihtoehdot. Mikali haluaa jotakin tiettyja ominaisuuksia koneelta

tai ei ole varma sopivasta vaihtoehdosta, kirjataan ne "lisatiedot” -kohtaan.

Tilattava tuote
Teho-poytikone

Lizdlaittest Kannettava
Teho-kannettava

Mikali haluaa tilata tietokoneen lisalaitteita, merkitaan ne tahan kohtaan

valikossa.
Lisslaitteet [ Laukku [ Telakka
[INappaimista [THiiri
O Maytts Naytan koko

Info: Muut tarvittavat lisélaittest / tarvikkeet lisdtiedot kohtaan

. Nayton koko on alasveto-

<Ei valintaa>

20 tuumaa
21 tuumaa
23 tuumaa

Kaikki laitteet tilataan cletuksena leasing-laitteina. Mikéli laitetta ei tilata leasingiin, mainitse siita erikseen lisdtietoja ko 24 tuumaa
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Lisatietoja kohtaan voi kirjoittaa tilaukseen liittyvia lisatietoja. Lisatietokentan alapuolella kohta, jo-
hon pystyy lisaamaan liitetiedoston, mikali sellainen on tarpeen.

Voit kirjoittaa tilaukseen liittyvia lisitietoja alla olevaan tekstikenttdan.

Liitetiedosto

Selaa...

=

us|

Lomake lahetetaan painamalla "Laheta lomake” —painiketta. Mikali lomake halutaan tyhjentaa, se

tapahtuu painamalla "Tyhjenna lomake” —painiketta. Asiakassivuston etusivulle paasee painamalla
nuolta.

Lahets lomake Tyhjenna lomake

o
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LITE 6
ULKOISEN TUNNUKSEN TILAUS

Ulkoisen tunnuksen tilauslomakkeella tilataan kayttajélle x-tunnukset

Ulkoisen tunnuksen tilaus

Tilaajan yhteystiedot

Nimi [Valineik Elina |
Sihkspostiosaite * [elinaalineikkigen s |
Tygpuhslin | |
Teimipiste ouL b

Tumnusten tilaus

O Vakuutzn ett3 ennen twnnusten luovutusta henkil allekirjoittaz zalaszapitositoumuksen *
O vakuutzn ett3 ennen tunnusten luovutusta henkild sitoutuu pershtymisn tewturachjeeszen ©

Etunimi * Toinen nimi Sukunimi *

| | I | I |
Tydsuhteen alkupsiva * Tydsuhteen loppupdivi

| | | |

Mimikehuokica * Mimike *

[ <Ei valinza> | [ |

Osasto * Seurakumta ¥

[ <Ei valinza> | [ |

Henkildn ezimiss (2i I2hi) *

| | [ Onko itse esimiss

TyBosoite * Kunta *

Lm"um ’ | |ijm_m|JaiJEI . |

|ryapuhe|in | lMantawherm {zy8) | Faksi

[ ksyttsjalle luodazn sahkipaosti

Lizdtietoja

\/oit kirjoittaa tilauks=en littyvia lis3tietoja alla clevaan tekstikentiadn (ezim. oikeudet eri jarjestelmiin, y-asema, Prime, ryhmaposti, tmz.).

P
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Ensin taytetaan tilaajan yhteystiedot

Nimi |Vslineikki Elina |
Sdhkdpostiosoite ™ |e|ina.x‘a|iheikki@ev| Fi |
Ty&puhelin | |

Toimipiste QuLy W

Taman jalkeen laitetaan rastit ruutuihin, etta tunnuksien saaja allekirjoittaa salassapitosopimuksen

seka hanet perehdytetaan tietoturvaohjeeseen.

[] vakuutan etts ennen tunnusten luovutusta henkils allekirjoittaa salassapitositournuksen *

[[] Vakuutan etta ennen tunnusten luovutusta henkils sitoutuu perehtymaan tietoturvachjeeseen *

Seuraavaksi taytetaan kayttajan tiedot, jolle ulkoiset tunnukset hankitaan. Kaikki kohdat, joissa on

tahti, ovat pakollisia ja ne taytyy tayttaa.

Etunimi * Teinen nimi Sukunimi *
| | | |

Tygsuhteen alkupdiva * Tyasuhteen loppupéiva

| | | |

Mimikeluokka * Mimike *

|<Ei valintaa> V| | |

Osasto * Seurakunta *

|<Ei valintaa> V| | |

Henkildn esimies (i [hi) *

| | [J onke itse esimies

Tyéosoite * Kunta *

| | | |

Postinumera * Postitoimipaikka *

| | | |

Tyépuhelin Matkapuhelin (tya) Faksi

O Kayttsjslle luodaan sahkoposti

HUOM! Mikéli kayttaja tarvitsee sahkdpostin, tulee laittaa rasti ruutuun "Kayttajalle luodaan séhko-

posti”
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Lisatietoja kohtaan kirjataan tarvittavat oikeudet kansioihin, Primeen, eri ohjelmiin yms. seka muut
mahdolliset lisatiedot. Liitetiedosto on mahdollista lisata lisatietoja kentan alapuolella olevaan koh-

taan.

Vit kirjoittaa tilaukseen liittyvia lisatietoja alla olevaan tekstikenttddn (esim. oikeudet eri jarjestelmiin, y-asema, Prime, ryhmaposti, tms.).

Liitetiedosto

-

Selaa... usi

Lomake lahetetdan painamalla "Lahetad lomake” —painiketta. Mikali lomake halutaan tyhjentaa, se
tapahtuu painamalla "Tyhjenna lomake” —painiketta. Nuolta painamalla paasee asiakassivuston

etusivulle.

Léhetd lomake | | Tyhjenna lemake

=
Merkkien selitykset: * pakellinen tieto
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LITE 7

TAPAUKSEN OHJEET

Kun klikkaa tapauksen auki, aukeaa alla olevan kuvan mukainen nakyma.

= £3: Testaamista Tallernna &

Linkitykset (0} | Kasitelytiedot (1) | Dokumentit (30 | Lis3tedot (B | Palaute {0) | Kaikki

Tietoja muutetty vilmeksi 2782015 13:18 (Viliheikki Elina) Lhetd automazattinen vahvistus asiakkaalle ]
L3heta automaattinen vastaus asiakkaalle kun tapaus valmis |

Vastaanottotiedot

limoittaje Hze ilmaittajia kirjoittamalla nimen alkuz kenttdin Dmoituspvm [27.62015 g Kofizae @)
valinsikid Elina )
Lis24 uusi imaittaja Vastaanoua [ysiingikl Hina v
Myt ilmoitiajan kaikki tiedot sijainti/pubelinnumers | Tietohallinto
MEyE fimoittzjan kaikki tapauksst Toimipiste | QUL b

Tapauksen kuvaus [Testaamista

oisittekn nyt testata t3t37

Tapaushistoria Muutoshistoria =
Tyyppi «Ei valintzas | Prioritzetti| Nomaali @vrk) |~ 6
Luokka <Ej valintza» v
Kohde «<Ei valintaa» ||
Algitusaika 2782015 |5y Wo[13:18 |7 paivitd takaraja Takaraja 232015 |5y  Ke[1zas |

Reagointiaika: - [(hshets muctostiedete iimoitajlle
Status |vastaznotettu || Tzllennz ja vaihda status seuraavazn: | Tydn alla

[CLshets tiedote imoitsjalle

Suorittaja <Ei valintzas v vamisoot [ gy ke[
[(hshets tiedote suoritajalle Lipimencaika: -
Ratkaisun kunvaus
=]
Ominaisuus Arvo Foista

‘alitse tapauksen ominaisuudst alla olevasta listasta ja paing Lis2d. Us=an ominaizuuden valinta kerrzllz tapahtuou
Eklikkaamalla rivejd Crrl tai Omena-nappain pohjassa.

Wusi ominaisuus

Tapaus tullut puhelimitse | Lisad




Ensimmaisena tapauksessa nakyy ilmoittajan tiedot.

Iimoittaja

Hae ilmaittajia kirjoittamalla nimen alkua kenttdan

|Valiheikki Elina

IImoituspvm |2T,3,2|J 15 31

klo|13:18 [

Tapauksen kuvaus |Testaamista

Tyyppi
Luokka
Kohde

Aloitusaika

Lisaa uusi ilmoittaja Vastaanottaja [ y;jineiki Flina v
Nayta ilmeittajan kaikki tiedot sijainti/puhelinnumers | Tistohallinto
MNaytd ilmeittajan kaikki tapaukset Toimipiste | QULU hd
Seuraavana ovat tapauksen tiedot. Tassa on tapauksen kuvaus seka maaritellaan tyyppi, luokka,
kohde seka prioriteetti. Maarittelyt ovat pakollisia, jotta tapaus voidaan ottaa kasittelyyn. Tietohal-
linnon kansiosta l0ytyy Excel-taulukko, jossa on maaritelty tyypit, luokat seka kohteet.
Voisitteko nyt testata tata?
Tapaushistoria Muutoshistoria & G
<Ei valintaa> V] Prioriteett Normaali (4vrk) AN
<Ei valintaa> j
<Eivalintaa> ﬂ
2782015 |5  Mo|13:18 |7 paiits takaraja Takarsja|290015 |5 ko[13:8 |d

Reagointiaika: -

[Lshets muutostiedote ilmoittajalle

Seuraavana on ratkaisun tiedot kohta, jossa pakollisena kohtana taytyy maaritella status. HUOM!!

Kun tapauksen ottaa tyon alle, lahettaa jarjestelma siita automaattisesti viestin. Tiedotetta El tar-

vitse lahettaa, ellei statusta muuteta myohemmin. Jarjestelma lahettad myos automaattisen vas-

tausviestin, kun tapaus merkitaan valmiiksi.
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Status Wastaanotettu ﬂ Tallenna ja vaihda status seuraavaan: | Tydn alla

[Jishets tiedote ilmoittajalle

Suorittaja <Ej valintaa> Vl Valmistunut |ﬁ klol | il
[ JLshets tiedote suorittajalle Lapimenoaika: -

Ratkaisun kuvaus

aq

Mikali tapauksella on jokin ominaisuus (esim tullut puhelimitse tai séhkopostilla), voidaan se valita

Tapauksen ominaisuudet —kohdassa.

Ominaisuus Arvo

Valitse tapauksen ominaisuudet alla olevasta listasta ja paina Lisds. Usean ominaisuuden valinta kerralla tapahtuu
klikkaamalla rivejd Ctrl tai Omena-ndppain pohjassa.

Uusi ominaisuus

Tapaus tullut puhelimitse Lisga
Tapaus tullut s3hképostilla
Tapaus tullut ved3 hihasta metodilla

Sivun ylareunaan
Suora linkki tahan tapaukseen: httpy/foulu-itresurssikv.evl/hd.cgifid=568komento=105-100-61-53-54

Kun tapaus saapuu, vaihdetaan se "tyon alla” —statukseen. Tasta lahtee ilmoitus kayttajalle sahko-
postilla. Talloin kayttajalle lahtee tieto, etta tapaus on otettu kasittelyyn. Tapaukselle taytyy myos
valita tyyppi, luokka, kohde seké prioriteetti, jotta tapauksen voi asettaa vastaanotetuksi. HUOM!!

Muista maaritella tyyppi, luokka seka kohde! Muuten viesti ei lahde eteenpain!

Tallenna ja vaihda status seuraavaan: | Tydn alla

Taman jalkeen jos halutaan kirjoittaa kommentti tai pyytaa lisatietoja kayttajalta, tapahtuu se kasit-

telytietojen takaa. Kasittelytiedot I10ytyvat ylapalkista.

Perustiedot  Linkitykset (0) | Kasittelytiedot (3) | Dokumentit (0) | Lisatiedot (Ei) | Palaute (0) | Kaikki
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Tapauksen kasittelytiedot valilehden takaa tulee kuvan mukainen nakyma.

Perustiedot | Linkitykset

Tietoja muutettu viimeksi 21.8.2015 8:50 (Bjém Mika)

Toiminnot +

Dokumentit {0 | Lisatiedot (Ei) | Palaute (0) | Kaikki

Lahetd automaattinen vastaus asiakkaalle kun

Tallenna &

tapaus valmis ]

Pvm ja klo Tapahtuma / status Tietoja tapahtumasta Tyd- Poista
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[20.08.2015

Viesti l3hetetty

Joe:s0

@ Bjgrn Mika

L1 Nakyy asiakassivulla

Lahettsja: Oulun IT-alue <s_oul_nomis@evl.fi>
Vastaanottaja: Bjorn Mika <mika.bjorn@evl fi>

Hei,

Iimeittamasi tapaus 42 on vastaanotettu,

Tapauksen kuvaukseksi on kinattu seuraavaa:

“testi

testi”

Tast3 linkistd padset tapaukseesi:
hittp:/foulu-itresurssikv.evl/login_asiakas.asp?
toiminta=selaus&email=mika bjorn @evl.iidtapausnro=42

Ystavallisin terveisin,
Qulun IT-aluekeskus

TAMA VIESTI ON LAHETETTY AUTOMAATTISESTI OULUN IT-ALUEEN
-TIETOJARJESTELMASTA,

[ Lshets sahkdpostissa

B

L0

|z1.08.2015

Valmis

foe:s0

Bjgrn Mika
v Nakyy asiakassivulla

[1Lshets sahkopostissa

B

|21.08.2015

Asiakkaan kirjaama

foa:39

H Nakyy asiakassivulla

(1 Lsheta sahkdpostissa

RN

Yhteensa: 0.0

L]

0

Tapahtuma / status ja suorittaja kohtaan voidaan alasveto valikosta valita haluttu tyyppi. Mikali

halutaan, etta teksti nakyy myos asiakassivustolla, muista laittaa rasti ruutuun "Nakyy asiakassi-

vustolla” —kohtaan.

] Teoimenpide

g

Valiheikki Elina

MNakyy asiakassivulla

64



Tietoja tapahtumasta kohtaan kirjataan haluttu kysymys tai kommentti. Jos halutaan viela varmis-
taa, etta kayttaja kay lukemassa asiakassivustolla lahetetyn lisatiedon/kommentin, laitetaan rasti
ruutuun "Laheta sahkopostissa” —kohtaan. Taman jalkeen painetaan Tallenna —painiketta, jolloin
viesti lahtee eteenpain.

Tietoja tapahtumasta

&} Lsheta sahkopostissa

Kaikkien muutoksien jalkeen painetaan tallenna painiketta, jolloin tapauksen muutokset tallenne-

taan.
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