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Opinnayteyon tavoitteena oli selvittda Turun ammattikorkeakoulun Oppimisymparistépalveluille,
millainen tarve IT-asiantuntijoilla olisi ratkaisutietokannalle ongelmien ja niihin olevien ratkaisujen
lIoytamiseen helposti ja tehokkaasti. Tyd on tehty tutkimuspohjaisesti selvittamalla tietokannan
tarvetta ja sitd, millainen sen tulisi olla. My6s tutkittin, mitd sen tulisi sisdltda ollakseen
mahdollisimman yleishyddyllinen.

Tutkimusmenetelméana kaytettin  Webropol-kyselyd, joka kohdistettin Turun AMK:n IT-
asiantuntijoille. Silla selvitettiin tarvittavia hakuehtoja, joita tietokannasta tulisi I6ytyd. Taman
lisdksi tutkittin jo muissa ammattikorkeakouluissa, olemassa olevia tietokantoja, joita muut
ammattikorkeakoulut jo kayttavat. Nailla tiedoilla pystyttin luomaan yleisvaikutelma siit&,
millainen tietokannan tulisi olla.

Tuloksena saatiin tiedot siitd, millaisen tietokannan henkilokunta haluaisi ja millainen sen tulisi
olla. Lopuksi ehdotettiin mahdollista ratkaisua tietokannan osalta Turun ammattikorkeakoululle.
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The aim of the thesis was to investigate the need of the Turku University of Applied Sciences
learning services for a user-friendly and effective database for problems and solutions. The
objective of this thesis was to research what kind of needs for problem-solving there are and what
the database should be like. Also, an additional objective was to investigate what kind of problems
and solutions this database should contain to be as good as possible. The methods used were a
working group on behalf which a Webropol survey was conducted. The survey explored the
necessary search conditions that should be found in the database. In addition, existing databases
already used by other universities were studied to find out what it should contain. The result was
a report that includes the results of what database the staff would like and what it should contain.
Finally, this thesis proposes a possible solution for the database at Turku University of Applied
Sciences.
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JOHDANTO

Hyva palvelu ja tehokas tydskentely ovat suuria osia eri yritysten toimintaa. Talla
ajatuksella alettiin  suunnittelemaan, miten saataisiin Turun ammattikorkeakoulun

Oppimisymparistépalveluiden toimintaa tehostettua.

Tultiin siihen tulokseen, ettd ratkaisutietokanta olisi yleishyodyllisin ratkaisu, koska se
mahdollistaa tiedon joustavan muokkauksen ja mahdollistaa tiedon helpon Iéytamisen

seka saataisiin ongelmat ja niiden ratkaisut yhteen paikkaan.

Toimeksiantajana toimiva Turun ammattikorkeakoulun Oppimisymparistdpalvelut on

keskustellut aiheesta jo jonkin aikaa yrityksen sisaisissa it-henkiloston palavereissa.

Ratkaisutietokanta on tarkeé tyon apuvaline, silla siité olisi suurta hyotya tyontekijoiden
ja asiakkaiden kannalta. Toimiva tietokanta nopeuttaa tdiden kulkua ja helpottaa
tyontekijoiden ongelmien ratkontaa. N&in saadaan tydtehoa nostettua ja tasta
vapautuvia resursseja voidaan johtaa muualle, missa niitd tarvitaan eniten. Kyseessa on
ajankohtainen ja tarpeellinen tydkalu vyritykselle, ja se olisi tarkedd toteuttaa
mahdollisimman nopeasti, jotta tydnteko tehostuu.

Lahdeaineistona kaytettin  verkosta loytyvaa tarjontaa, olemassa olevien
opinnaytetdiden ja eri sivustojen pohjaa kayttaen. Taman lisaksi pidettiin palavereja
asianomaisten henkildiden kanssa kasvotusten, jossa kavimme lapi tarpeellisia
parametreja hyodyllisen tietokannan rakentamisen kannalta. Tehtiin kyselytutkimus
Oppimisymparistbpalveluiden It-henkilGille, jotta voitaisiin tarkemmin selkeyttaa
tarvittavia ja haluttuja asioita hyddyllisen tietokannan rakentamiseksi. Kaytettavien
verkkoaineistojen puutteena on, etté erilaisia mielipiteitd on monia ja erilaista osaamista

on laajasti, jotka vaikuttavat saataviin tuloksiin ja mielipiteisiin.

Tyon tavoitteena on saada tarpeelliset tiedot hyodyllisen tietokannan rakentamiseen
Turun ammattikorkeakoulun Oppimisymparistopalveluille. Tietokannan on oltava helppo
ymmartaa ja kayttaa, jotta tydntekijat kayttaisivat sitd eika se haittaisi tydtehokkuutta.
Tamankaltaisen tietokannan toteuttamiseen vaaditaan tietokannoista ymmartava

asiantuntija.

Henkilokuntaan kuuluu monenlaisia tyontekijoitd esim. opettajia, vahtimestareita, It-

tukihenkil6ita, asiantuntijoita, assistentteja, suunnittelijoita, insindoreja, paallikaita,
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esimiehia ja timinvetdjia. Tassa vain joitain ty6tehtavia, joita loytyy Turun

ammattikorkeakoululta.

Turun ammattikorkeakoululla toimii my6és monta eri opiskelijayhdistysta, kuten TUO, joka
hoitaa opiskelijoiden asioita ja edistavat opiskelemisen laatua. He pitavat kokouksia ja
palavereja, joissa he kayvat opiskelijoiden l6ytamia epékohtia lapi koulutuksessa ja
tuovat ne esille puheenjohtajille. He puolestaan keskustelevat rehtoreiden ja

opetuksesta tai tiloista vastaavien henkildiden kanssa siitd, miten ongelmat ratkaistaan.

It-tuki on tukipalvelua, jota tarjotaan Turun ammattikorkeakoulussa kaikille tyontekijoille
jokapaivaisessd tyfelamassa. Tyohon kuuluu jokapdivaisten ongelmien ratkonta
henkildkunnan asioissa ja sitd tehd&éan eténa tai paikan paalla asiakkaan luona. Tydssa
likutaan paivittdin asentamassa tyOpisteitd ja Kkorjataan |0ytyvida puutteita.
Henkildkunnalle my6s toimitetaan heidan pyynnostaan tarvikkeita, oheislaitteita ja

tydasemia tarpeiden mukaan, jotta tyd on sujuvaa ja ongelmatonta.

It-tuki on myds avannut palvelupisteen johon voi tuoda tietokoneensa tai puhelimensa
tutkittavaksi, mikali ongelmia I6ytyy laitteista tai niiden kaytostad. Palvelupiste myds
auttaa henkilokuntaa ottamaan kayttoon uudet laitteet ja opastaa niiden kaytossa.

It-tukihenkildiden tyokuvaan kuuluvat mms. Tietokoneiden kayttdonotot, kaytén
neuvominen, puhelimenkayton opettaminen, luokkatilojen dataprojektoreiden kaytdssa
avustaminen. He myo6s kayvat eri toimipisteissa tiettyind paivind antamassa tukea

henkilGille, jotka sita tarvitsevat erilaisissa péaivittaisissa it-ongelmissa.
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SERVICE DESKIN TOIMINTA TURUN AMK:SSA

Service Desk on Turun AMK:ssa talla hetkellda useampia palvelukokonaisuuksia
sisédltava tukipalvelu. Aikaisemmin se oli puhtaasti IT-asioihin keskittyva helpdesk, ja
edelleenkin IT-asiat pyritddn ratkaisemaan jo ensivasteessa. Service Deskin
toimintamallina on tiketinhallintajarjestelmien kautta tulevat palvelupyynnét tai
toimintojen fyysiset palvelupisteet ja palvelupuhelinnumero. Service Deskin tarkein
merkitys on siind, ettd asiakas voi toimia eri toimintojen kanssa yhden kontaktipinnan

kautta.

Yksi kontakti tapa on tehda palvelupyynto joko sahkopostitse tai Messista l16ytyvan linkin
kautta. Toinen on soittaa palvelunumeroon ja kysya neuvoa sieltd. Puhelin on yhdistetty
puhelinrinkiin, johon vastaavat asiantuntijat, ja he neuvovat erilaisiin ongelmiin ratkaisun.
Jos avustaminen ei onnistu puhelimitse niin asiantuntija kay paikanpaalla tarkastamassa

ongelman ja ratkaisee sen.

Vuoden 2018 syksylla aloitettiin It-palvelupisteen toiminta henkilékunnalle, joka
mahdollistaa asiakkaan suoran avustuksen kasvotusten. Nain asiakas saa nopeasti
avun, mikali kyseessa on esim. uuden puhelimen kéayttédnotto tai muu vastaava.
Palvelupisteella myds suoritetaan tietokoneiden paivityksia ja kayttéonottoja.
Tietokoneisiin asennetaan tarpeen mukaan uuden kayttojarjestelmat ja uusimmat
sovellukset, jotta henkilokunnan tydntekemisen taso pysyy korkealla ja mahdollisimman

mutkattomana.

Palvelunumeroon soitettaessa voidaan korjata tai uusia toimimattomia kayttajatunnuksia
nopeasti. Palvelunumeroon soitetaan kun kyseessa on akuutti ongelma, joka tarvitsee
hoitaa nopeasti. Tamén liséksi voidaan soiton kautta tehda palvelupyyyntd OTRS-
jarjestelmaan, mikali pyyntd on sellainen, etta sellainen vaaditaan asian etenemiseksi.
Asiakkaalta pyydetadan tarvittavat tiedot, kuten nimi, puhelinnumero ja yksityiskohdat

joita asiakas haluaa.

Talla hetkella Service Deskid hyddyntavat It:n lisdksi mm. kirjasto, opintopalvelut ja

kiinteistohallinto.

Kirjastolle, opintopalveluille ja kiinteistohallinnolle on olemassa omat tydjonot OTRS:ssa

ja sieltd myos asiantuntijat ja kyseisistd asioista vastaavat paadsevat katsomaan

tyopyyntoja.
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OTRS-tiketinhallintajarjestelma

Toiminnan perustana toimii OTRS-tiketinhallintajarjestelma, jota it-tukihenkilot kayttavat
tydssadan palvelupyyntdjen hoitamiseen ja ratkaisemiseen. Tiketinhallintajarjestelméa
vastaanottaa sahkopostilla ja Messistéa tehtyja palvelupyyntdja.

Jarjestelmalla vastaanotetaan myods palvelupyynttja, joita asiakkaat |ahettavat.
Asiakkaisiin kuuluvat niin henkilokunta kuin opiskelijatkin. Palvelupyynnot eli tiketit
hoidetaan tulojarjestyksessé lukuun ottamatta kiireellisid ongelmia, kuten tietomurrot tai
muut erittdin kriittiset ongelmat. Jarjestelma tarkistaa ja lataa uudet palvelupyynnét 5
minuutin valein ja tulevat pyynnot nakyvat myos tydsédhkopostissa kun ne saapuvat
jarjestelmaan. OTRS-tikettijarjestelman toimintaa on esitetty vuokaaviossa (Kuva 1).

Henkild tekee Palvelin vastaanottaa
palvelupyynndn I = jaldhettd3 pyynnén
Messissd jarjestelmélle
larjestelma Sahkioposti-ilmoitus
vastaanottaa n * pdivystdjien
palvelupyynndn Saapuneet-kansioon
Palveluﬁv;nté
il .
Nmestyy Ongelma ] Palvepyynnén
jarjestelma o Kylld )
- ratkennut? sulkeminen
nakymaan
Y
)
Palvelupyynnon
avaus Lahetetddn
jatkoselvitys

Lihetetdsn vastaus T

asiakkaan
sshkdpostiin El

L
fastaanotetaan A Ongelma J ki i Palvepyynnén i aTIalL?LEtaTLE»
vastaus asiakkaalta ratkennut? v sulkerninen palvelupyy
| palvelimelle

Kuva 1. OTRS-tikettijarjestelmén toiminnan vuokaavio.

Asiakas tekee palvelupyynnén Messissa ja tayttaa siihen tarvittavat esitiedot (Kuva 2).
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IT-tukipyynnot
Nimi *
Puhelinnumero

Toimipiste *

Tukipyyntodn liittyva luokkatila / Huone *

Tukipyynto

Muu

Kuva 2. Messista tehtavan tukipyynnon ulkoasu.
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Kun nédmé tiedot ovat taytetty kertoo asiakas ongelman otsikon ja Kirjoittaa

mahdollisimman yksityiskohtaisesti

TUAS Service Desk

* Otsikko:
* Teksti: S s
B I US| =
Muotoilu - Kirjaisinlaji
Liitetiedostot:
Toimipiste: Tuntematon

Luokkatila / Huone:

OK

3
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mahdollisen liitteen esim. kayttdjatunnusanomuksen (Kuva 3).
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Kuva 3. Asian kuvaus.

Kun palvelupyyntd vastaaotetaan OTRS-jarjestelman kautta, tarkistaa asiantuntija
palvelupyyntbon taytetyt asiat kuten onko otsikko kirjattu. Taméan jalkeen héan lisaa
palvelupyyntbon otsikon, mikali sitd ei ole taytetty. Asiantuntija tulkitsee ongelman
luonteen ja tayttaa tiketintiedot (Kuva 4).

Vaihda tiedot tikettiin Ticket#1263834 — FW: Radio Tutkan s-postin kayttooikeudet

w Tikettiasetukset

% Otsikko: FW: Radio Tutkan s-postin kdyttdoikeudet
* Tyyppi: Palvelupyynto
* Palvelu:
* Palvelutasosopimus:
Saapumistapa: Sé&hkoposti
Toimipiste: Tuntematon
Luokkatila / Huone:
Ensimmainen kontaktipiste: Service Desk
Asiointitapa Palvelukanava

Sisaltaa palautteen [}

Kuva 4. OTRS- Tiketin tiedot

Paivystaja katsoo tiketista |0ytyvat asiat tai ongelmat ja tayttaa tiketin tiedot. Taman
jalkeen han arvioi, voiko itse hoitaa tiketin. Jos paivystaja ei pysty ratkaisemaan

ongelmaan, han siirtéa tiketin toiselle asiantuntijalle ratkottavaksi.

Kun avataan hallintapaneeli, niin voidaan tarkastella uusia tiketteja valitsemalla jonkin

5:sté eri vaihtoehdosta (Kuva 5).

Ay B L\ =

Hallintapaneeli ~ Asiakkaat Tiketit Q

Uudet tiketit

Tiketit omissa jonoissani (9)
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Kuva 5. OTRS- Alkunadkyma (Hallintapaneeli)

Kun avataan jokin tiketti aukeaa nakyma, josta voit valita erilaisia toimintoja tiketille (Kuva
6).

7 B\ =

Hallintapaneeli  Asiakkaat  Tiketit Q

Ticket#1263834 — FW: Radio Tutkan s-postin kiyttdoikeudet

Edellinen | Lukitse = Vapaakentdt = Asiakas = Huomautus = Kommunikointi~ | Odottaa | Sulje | Muut~ - Siirra -

Kuva 6. OTRS-Tikettinakyma (Nakymaa tiketista)

Tiketti voidaan valittaa jollekin tietylle henkildlle "valitd” kohdasta tai voit myds tulostaa

tai jakaa tiketin (Kuva 7).

w #1 — FW: Radio Tutkan s-postin kaytt6oikeudet — —28.01.2019 18:10 via Sahkoposti

To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your browser and OS).

Merkitse = Tulosta = Jaa = Delekoi = Vaélitd | Vastaus

Kuva 7. OTRS- Vaihtoehtoja
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Voidaan avata tiketin alaosasta myts kohta “vastaus”, ja nédin voidaan vastata

asiakkaalle itse omin sanoin. Asiakkaan ongelmat pyritdan selvittamaan vastauksilla
ennen kuin tiketti siirretaan toiseen jonoon (Kuva 8).

Vastaa tikettiin Ticket#1263834 — FW: Radio Tutkan s-postin kdyttdoikeudet
Tiketti on lukittu.

Lahettaja:  TUAS Service Desk <servicedesk@turkuamk.fi>
* VVastaanottaja: (&
Kopio: (&}
Piilokopio: (&}
*Otsikko:  [Ticket#1263834] FW: Radio Tutkan s-postin kiyttooikeudet
* Teksti:
B I US| == Elg 2 = E @ M= Q
Muotoilu  ~  Kirjaisinlaji ~  Koko ~ A~ [3- T, | [@Koodi € 3y 92 | 52
Hei!
Terveisin

Tommi Aarinen / TUAS Service Desk

ke

https://www.turkuamk.fiffi/tutkinnot-ja-opiskelu/opiskelu-turun-amkssa/it-palvelut/

Kuva 8. OTRS- Vastausnakyma
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RATKAISUTIETOKANTA

Ratkaisutietokanta on tietokanta, johon on kerétty ratkaisuja tai valiaikaisia
korjausmenetelmia Service Deskin tydssa vastaantuleviin ongelmiin ja kysymyksiin.
Naihin voi lukeutua mm. kayttgjatunnus- tai muu vastaava ongelma, joka voisi loytya
vastauksineen tietokannasta. Tietokannasta voi etsid vastaavuuksia tietokannasta

annettujen hakuehtojen mukaan.

3.1 Ratkaisutietokanta ja sen hyddyt Service Deskissa

Kun tiketteja yritetddn ratkoa jo Service Desk:n ensivasteessa, on hyddyllista, etta tieto
aikaisemmin tehdyista ratkaisuista on tallessa ja niitd voidaan hyédyntaa uudestaan.
Tama helpottaa ensivasteen tydskentelya ja tuo toimintaan yhdenmukaisuutta ja tehoa.

Ratkaisutietokantaa voidaan kehittdd koko ajan, kun sinne lisataan tietoa uusista
ongelmista ja niiden ratkaisuista. Tietokantaan voivat henkilékunnan jasenet lisata tietoa
sen mukaan, kun sitd saadaan tai voidaan nimittdd henkild, joka vastaa tietokannan
yllapidosta ja kehityksesta. Nain minimoidaan mahdollisia ongelmia, joita voi esiintya

tietokannassa.

Tietokannan sisaltd tehdaan sellaiseksi, ettd sita voidaan muokata tarvittaessa ja se
voidaan siirtda jopa uuteen jarjestelmaan tarvittaessa. Tiedot myos tallennetaan
paikkaan, jossa ne pysyvat turvassa ja mahdollisuutta niiden katoamiseen ei ole, jotta

tyota ei tarvitse aloittaa uudestaan.

3.2 Ratkaisutietokannankehittamisen kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen tarkoituksena on selventdd ratkaisutietokannan tarvetta
tydymparistossa ja selkeyttdd sen vaatimuksia. Asiantuntijoille 1&ahetettiin kysely, jossa
kysyttiin tarkeitd kysymyksia tietokannan kannattavuuteen liittyen. Lisaksi selvitetaan,

etta voiko tietokannalla olla myds negatiivisia vaikutuksia.

Kyselytutkimuksen perusteella rakennetaan ratkaisutietokanta, joka miellyttaisi suurinta
osaa tyontekijoistd ja nain ollen henkildkunta kayttaisi sita. Talla tavalla saadaan pidettya

tietokanta ajan tasalla, jotta ongelmiin 16ytyy jatkossakin ratkaisu. Nain tydteho pysyy
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korkealla, eika turhia viivastyksia tule, vaan ongelmat saadaan nopeammin hoidettua,
eika tarvitse olla Service Deskiin yhteydessa.

3.2.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kysely toteutettiin Webropol-kyselynd henkildkunnalle. Kysely sisaltdad 9 kysymysta,
joista osa oli monivalintakysymyksia ja osa avoimia kysymyksia. Kysely lahetettiin 30:lle
yrityksessa toimivalle it-asiantuntijalle, jotka kayttavat tydssaan jarjestelmaosaamista ja
kehittavat sitd. Kyselyyn vastasi 12 henkiléa ja naiden saatujen tulosten mukaan tehtiin
mallintavat kuvat kyselytuloksista.

Oletko tyytyvainen nykyiseen tapaan hakea tietoa AMK:n IT-
asioista? (Kuva 9).

En 8
Kylla 4
En osaa sanoa 0

En osaa sanoa
0%

Kuva 9. Tyytyvaisyys nykyiseen tapaan hakea tietoa.

Onko yrityksellda olemassa olevaa keskitettya tietokantaa, josta
hakea tietoa AMK:n IT-asioista? (Kuva 10).

Ei 10
Kylla 0
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En osaa sanoa 2

En osaa sanoa
17%

Kylla
0%

Ei
83%

Kuva 10. Onko yrityksella olemassa olevaa tietokantaa.

Miten tarpeelliseksi naet keskitetyn ratkaisutietokannan, josta
hakea tietoa AMK:n IT-asioista? (Kuva 11).

Erittain tarkea 4
Tarkea 4
Jokseenkin tarkea 3
Ei tarkea 1

0

Ei ollenkaan tarkea
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Ei ollenkaan

T tarke&
Ei tarkea 0%
8%

Jokseenkin
tarkea
25%

Erittain tarkea
34%

Kuva 11. Koetaanko tarpeelliseksi keskitetty ratkaisutietokanta.

Millaisia vaikutuksia keskitetylla ratkaisutietokannalla
mahdollisesti on tyéhon? (Kuva 12).

Hyvin positiivisia
Jokseenkin positiivisia
Neutraalia
Negatiivisia

Erittain negatiivisia

Erittéin
negatiivisia
0%

Hyvin
positiivisia
17%

Neutraalia
8%

Jokseenkin
positiivisia
75%

Kuva 12. Millaisia vaikutuksia tietokannalla mahdollisesti on.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tommi Aarinen

O O r ON

18



Kenelle keskitetty ratkaisutietokanta pitaisi sinun mielestasi olla
tarkoitettu? (monivalintakysymys) (Kuva 13).

Henkilokunnalle
Opiskelijoille
En osaa sanoa

En osaa sanoa
5%

Henkilékunnalle

Opiskelijoille 50%

45%

Kuva 13. Kenelle keskitetty ratkaisutietokanta olisi tarkoitettu.

Miten haluaisit, etta tietokannasta haetaan tietoa?
(avoinkysymys) (Kuva 14).

Vapaa sanahaku
Helppokayttdisyys

Yksinkertainen/ rajattu puurakenne
Wiki-tyylinen ratkaisu
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Wiki-tyylinen
ratkaisu
11%

Yksinkertainen/
rajattu
puurakenne
22%

Vapaa
sanahaku
45%

Helppokayttoisy
ys
22%

Kuva 14. Tietokannan rakenne.

Koetko omassa tyossasi saavasi sellaista tietoa, jonka haluaisit
jakaa muulle henkilékunnalle? (Kuva 15).

En 1
Kylla 11
En osaa sanoa 0

En osaa sanoa

0%
En
8%

Kylla
92%
Kuva 15. Koetaanko, ettéa tyossa saadaan tietoa joka tulisi jakaa eteenpain.

Olisiko sinulle tarkeaa tietaa ratkaisutietokannassa julkaistun
tiedon lahde? (Kuva 16).
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Ei
Kylla
En osaa sanoa

En osaa sanoa
25%

Ei
42%

Kylla
33%

Kuva 16. Ratkaisutietokannasta loytyvan tiedon lahteen tarve.

Esita kolme tarkeinta ominaisuutta, jotka tulisivat sinun
mielestasi sisaltya ratkaisutietokantaan. (avoinkysymys) (Kuva
17).

Selkea rakenne

Helppokayttoisyys
Tiedon ajantasaisuus
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Tiedon
ajantasaisuus
13%

Selkea rakenne
50%

Helppokayttoisy

ys
37%

Kuva 17. Kolme tarkeintd ominaisuutta, jotka tulisi olla ratkaisutietokannassa.

3.3 Ratkaisutietokannan kyselytutkimuksesta saatujen tulosten analysointi.

Saatujen tulosten perusteella suurin osa vastaajista ei ole tyytyvaisia nykyiseen tapaan
hakea tietoa Turun ammattikorkeakoulun jarjestelmista. Mydskaan heilla ei ole kaytdssa
ratkaisutietokantaa, josta hakea tietoa paivittaisiin ongelmiin. Suurin osa vastaajista
pitdd ratkaisutietokantaa parempana vaihtoehtona nykyiselle tavalle hoitaa
palvelupyyntdja. Ratkaisutietokannalla on mahdollisuus helpottaa ja nopeuttaa

ongelmien ratkaisua ja nain tehostaa tydntekoa.

Vastaajien mielesta tietokanta olisi hyva olla kaytdssa niin henkildkunnalla kuin
opiskelijoillakin.  Mikéli tama& tehddan mahdolliseksi niin asiantuntijoille ja
henkilokunnalle/opiskelijoille  pitdd luoda l|&hestymistavaltaan erilainen nékyma
tietokantaan, jotta valtytdén tietokannan vaaraltd kaytolta (Kuva 13). Tatd voidaan
vahvistaa esimerkiksi antamalla tietokantaan kirjautumiseen kaksi eri vaihtoehtoa, joista

toinen vaatii jarjestelmanvalvojan tunnukset.

Rakenteen tulee olla yksinkertainen ja helppokayttbinen, jotta henkilokunta ja
opiskelijoilla riittd& kiinnostusta kayttaa jarjestelmaa.
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Asiantuntijoilla, jotka tietokantaa yllapitavat pitdd olla oikeudet muokata tietokannan

ulkonakoa ja kaytettavyytta paremmaksi henkilékunnan toiveiden mukaan.

Naiden tietojen perusteella lAhdetd&n etsimdan eri sivustoilta olemassa olevia
tietokantoja ja vertaan niita keskenddn. Nain saadaan kasitys siita, millainen

tietokantarakenne olisi yleishyddyllisin ja vastaisi parhaiten haluttuja asiasisaltoja.

Metropolian tietokanta on wikipohjainen eli tietoa voidaan hakea erilaisilla hakusanoilla
suoraan. Sivustolta l0ytyy my6s suoraan erilaisiin  kysymyksiin = selitykset ja
havainnekuvia on monta jokaiseen eri kohtaan asioiden selkeyttdmiseksi. Sivuilla on
monia erilaisia otsikoita, kuten kayttdjatunnukset (Kuva 18). Taman valitsemalla
paastaan sivulle, jossa on yleisinfoa tietojarjestelmien kayttdoikeuksiin liittyen.
Valitsemalla esim. kayttdjatunnusongelmat ja unohtunut salasana paastaan sivulle,
jossa esitetdan erilaisia ohjeita unohtuneen salasanan palauttamiseksi (Kuva 19). Lupa

kuvankaappauksiin pyydetty Metropolialta. (Metropolia, 2019. Metropolian wikipalvelu.)

(M Metropolia
Tietohallinto
Dastibaard » Titonalinto
> Fankionst Etusivu
¥ Kayrajamnnukset
- Uutiset ja tiedotteet
¥ Lttt ja hieimistot j
» Palvelut ja yhteystiedot Blog Posts
Kesauitstaols Metropolan Tetohalinnon Kiytlituesea crested by stahaliote 2632019
» Tietoturva ja sisnnst a2 e = I
» Tiat B Maaliskuun digikoaste ereated by etohallinto 27.32019
» Ajankohtaiset ) Wikjigesteimissd kiytidikatka to 283, klo 16-18 created by etohalinto 2732019
In Englsh 30 viimeszinti

» Muita ahjets

Hakemisto

Kuva 18. Nakyma tietokannan etusivulta.

Metropoiiaf

ﬂfMetropolia

Tietohallinto

Dashboard > Tietahallinte > ... > Kayttajatunnusongeimat

> Hankinnat Unohtunut salasana
* Kayttajatunnukset

Opiskelijan, henkilékunnan ja kumppaniorganisaation salasanan uusiminen pankkitunnusten tai mobiilivarmenteen avulla
Kaytsjanalinnon kuvaus

Akdivointi ja salasanan vaihto pankkitunnusten tal mel

> Kaytistunnuksen sktivoint
 Kayttgjatunnusongeimat . . . . o }
Muita tapoja uusia salasana, mikali ei ole pankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta tai kyseessa on ulkopuolinen tunnus.
Error exporting 1o a target ’ ’
Unehtunut salasana HenkilGkunta

> Roolikohtaiset ohjset Noutas uuden salasanan Henkilistépalveluitta

Kuva 19. Esimerkkindkyma siitd kun avataan alaotsikoita ja etsitdan ongelmiin

vastausta. Tassa tilanteessa kaytén esimerkkina "unohtunut salasana”.
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Sivusto kertoo selkeasti, mitd tullaan tekem&én missakin tilanteessa, ja se tekee
kaytosta helppoa. Tamanlainen ulkoasu voisi toimia hienosti myds Turun
ammattikorkeakoulun kayttssa, koska ongelmat ja niiden ratkaisut ovat selkeasti ja
helposti loydettavissa. Tietoa loytyy riittavasti asian hoitamiseen, ja se on esitetty

selkokielella.

Kun tutkitaan lisaa erilaisia olemassa olevia ratkaisutietokantoja huomataan, etta joillakin
yrityksilla tietokannat ovat hyvin yksinkertaisia ulkoasultaan ja kayt6ltaan. Sivuilla on

pelkastaan vapaa sanahaku eika muita vaihtoehtoja ole.

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE tarjoaa vapaa sanahaun lisdksi tarkennettua hakua.
Tamén valitsemalla aukeaa alavalikko josta valitaan lisaa hakukriteereja esim.

Vakuutusasia, Pankkiasia tai Sijoitusasia. (Fine, 2019. Ratkaisutietokannat.)

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu XAMK:lla on kayttssa tietokanta, johon voidaan
syottaa aihealueen, tyypin tai tapaus ID:n. Sivusto on kehityksen alla, koska tietoa tuntuu
puuttuvan paljon. Sivusto on yksinkertainen ja selked kayttaa talla hetkella. Tasta
voidaan tulkita, ettd moni yritys suosii yksinkertaisia ja selkeitd sivustoja heidén
tietokantojensa rakentamisessa. (Xamk, 2019. Tietamyskanta.)

Sosiaaliturva-asioiden muutoksenhakulautakunta asioita kéasitteleva Samu.fi-sivusto
tarjoaa myods asiasanahakua mutta mikali tdma ei riita niin sivustolta voidaan myds
etusivulla ndkyvan linkin kautta siirtya listaukseen erilaisista tapauksista, joita
tietokannasta jo I0ytyy. Valitsemalla jonkin naista paastaan tarkastelemaan paatosta ja
siihen vaikuttavia asia haaroja, jotka vaikuttavat paatoksen tekoon. (Samu, 2019.
Ratkaisut.)
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4 POHDINTA

Opinnaytetyén  tavoitteena  oli  selvittdd  mahdollisimman  yleishyddyllinen
ratkaisutietokantamalli, jota Turun ammattikorkeakoulun Oppimisymparistdpalvelut

voisivat hyddyntad Helpdeskissa ja sen ymparilla tapahtuvassa toiminnassa.

Opinnaytety6 aloitettiin kertomalla yrityksesté ja heid&n tarjoamistaan it-tukipalveluista.
Tutkimustyt aloitettiin  kaymalla keskusteluita yrityksen it-asiantuntijoiden kanssa
tarvittavista asioista, joita tulisi selvittdd. Taman lisaksi tehtiin kyselytutkimus, jolla
selvitettiin yksityiskohtaisemmin henkilokunnan tarvetta mahdolliselle
ratkaisutietokannalle. Vastaukset saatuani tehtiin niista yhteenveto ja tulkitsin saatuja
tuloksia. Vastausten analysoinnin jalkeen Kkartoitettiin erilaisia tietokantoja, joita oli jo
kaytdssa eri yrityksilla. Taman tutkimuksen aikana saatiin selville hyvan yleiskuvan siita,
ettd millainen ratkaisutietokannan malli voisi olla. Suurin osa yrityksista kayttaa wiki-
tyylistd alustaa, joka tarkoittaa sita, ettd haluttua tietoa voidaan etsia hakusanoilla.
Taman lisaksi joillakin yrityksilla oli kaytdssa otsikoinnilla toteutettu malli, joka tarkoittaa,

etta voidaan katsoa asiaotsikon mukaan halutut tiedot.

Selvityksen perusteella tietokantamalli voisi olla yhdistelma molempia edellamainittuja.
Nailla tavoilla saataisiin mahdollisimman laaja nakyma ja tiedon etsiminen olisi helppoa
ja nopeaa. Tietokannasta voitaisiin hakea tietoa, joko hakusanoilla tai suoraan otsikoiden

avulla.

Tyo6ta tehdessani opin paljon lisaa tiedon hankinnasta ja sen tulkitsemisesta kriittisesti.
Joidenkin sivujen asiatyyli oli kyseenalainen ja siksi tutkin montaa eri sivustoa, jotka
sisélsivat samaa asiasisaltoa, ja kykenin nain muodostamaan kuvan siitd, etta mika voisi
olla faktatietoa. Tietoa tuli myds paljon yrityksen toiminnasta, ja sain hyvan kasityksen

siitd, kuinka iso osa yritysta Helpdesk on.

Ongelmia olivat oikeanlaisen tiedon ldytdminen ja niiden tulkitseminen. Taman lisaksi
kyselytutkimuksen tekeminen oli ongelmallista, koska oikeiden kysymysten tekeminen
oli vaikea paéatella. Kysymyksia ei saa olla liikaa, koska sitten mahdollisten vastaajien
kiinnostus ei riitd kyselyn tekemiseen ja néin tutkimuksesta saatavat tulokset karsivat.
Kysymysten pitdd myos olla sellaiset, ettd ne palvelevat mahdollisimman tarkasti niille

suunnattua tarkoitusta.
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Yritys toivottavasti ottaa kantaa tekemaani tutkimukseen ja lahtee sita jatkokehittamaan.
Nain saataisiin tyytyvaisempia asiakkaita, tyon laatu paranisi ja tehostuisi. Uskon, etta
tyGilmapiiri paranisi entisestaan ja ylimaaraiseksi jadneitd resursseja voitaisiin ohjata
muualle, missa niité tarvitaan.
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