® Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Palvelunhallintajarjestelmien kartoitus ja vertailu

Jan Parttimaa

Opinnaytetyo
Tietojenkasittelyn koulutusoh-
jelma

2019



Tiivistelma
L
¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Jan Parttimaa

Koulutusohjelma
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Raportin/Opinnaytetydn nimi Sivu- ja liitesi-
Palvelunhallintajarjestelmien kartoitus ja vertailu vumaara
67 + 53

Opinnaytety6 kaynnistettiin, jotta KPMG Oy Ab:n eli suomen KPMG:n tietohallinnolle saa-
taisiin kattava selvitys siitd mita palvelunhallintajarjestelmaa tietohallinnon kannattaisi vas-
taisuudessa kayttaa; nykyistd SysAidia vai muissa yksikoissé kaytdssa olevaa Jira Service
Deskia. Tama oli myos opinnaytetyon tavoiteltava hyoty, saada selville mika vaihtoehto
edella mainituista palvelunhallintajarjestelmista olisi parempi. Tutkimuksen tuloksena syntyi
loppusuositus otettavasta palvelunhallintajarjestelmasta, jota voitiin hyddyntaa varsinai-
sessa loppupaatoksessa.

Opinnaytetytn tavoitteena oli muun muassa ottaa selvaa taman hetkinen nykytila palvelun-
hallintajarjestelmasté ja sen kaytosta sekd paakayttajan ettd tavallisen kayttajan osalta.
Taman lisaksi tavoitteena oli selvittdd haluttu tavoitetila padkayttajan seka tavallisen kéayt-
tajan nakokulmista katsottuna, vertailla uusimpia versioita Jira Service Desk- ja SysAid —
palvelunhallintajarjestelmista nykyiseen kaytdssa olevaan SysAid —palvelunhallintajarjes-
telman versioon ottaen kuitenkin ensisijaisesti huomioon tavoitetila ja paa- seka tavallisen
kayttajan nakokulmat. Vertailu koostui seuraavista viidesta osa-alueista: Tekniikka, kaytto-
kokemus, kustannukset ja lisensointi, valmistajan tarjpamat palvelut ja tunnettavuus.
Naista hinnoittelu ei kuitenkaan ollut SysAidin osalta julkista tietoa. Tavoitteena oli lisdksi
kertoa loppusuositus palvelunhallintajarjestelmén suhteen. Opinnaytety6 keskittyi ainoas-
taan suomen KPMG:n tietohallinnon yksikk66n eiké ottanut kantaa suomen KPMG:n mui-
hin yksikoihin eikd mydskaén Virossa sijaitsevan tytaryhtion toimipisteen yksikoihin.

Nykytilan selvitys tehtiin tietohallinnon kayttdjien osalta hyddyntéen laadullisen tutkimuksen
menetelmia kuten vapaamuotoisia haastatteluja seka loppukayttajien osalta kayttaen maa-
rallisen tutkimuksen menetelmiéd kuten tekemalla loppukayttjille maaramuotoinen julkinen
web-kysely. Taman jalkeen saatiin muodostettua tavoitetila, jonka jalkeen tehtiin vertailu
hyddyntéaen olemassa olevia valmistajien dokumentaatiota, tyontekijdiden haastatteluja ja
kokemuksia seka kaytannon kokeilun tuloksia. Opinnaytety6 tehtiin 12.8. — 11.11.2019 va-
lisena aikana.

Opinnaytetyodn tuloksena saatiin loppusuositus, jonka mukaan suomen KPMG:n tietohallin-
non kannattaa siirtya kayttamaan Jira Service Deskia muun muassa koska kyseinen palve-
lunhallintajarjestelma pystyi SysAidiin verrattuna paremmin vastaamaan tavoitetilan méaari-
tyksia, Jira Service Deskin kayttoliittyma oli nykyaikaisempi, modernimpi seka intuitiivi-
sempi kayttaa ja Jira Service Deskiin sai monipuoliset tukivaihtoehdot mukaan lukien suo-
malaisia konsultaatiopalveluita kolmansilta osapuolilta. Jira Service Desk oli myds Google
Trends-palvelun tarjoaman datan perusteella suositumpi mitd SysAid.
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1 Johdanto

Yritysten liiketoiminnoissa siirrytaén entistda enemman kohti palvelukeskeista ajattelutapaa
ja toimintaa, joka on alkanut vaikuttaa myds yritysten tietohallintojen toimintatapojen muu-
toksiin. Esimerkiksi tietohallinnossa muiden ihmisten palvelemiseen ja hallintaan saattoi
ennen riittéd& pelkastaan yhteinen séhkopostilaatikko. Nykyaan tama ei ole enaa valtta-
matta nain yksinkertaista.

Yritykset toimivat dynaamisissa ymparistdissa, jonka takia suoritus- ja kilpailukykyéa taytyy
aina parantaa (Sansbury, Griffiths, Brewster & Lawes 2016). Nain ollen yritysten tietohal-
lintojen taytyy pysyéa aina tietotekniikan kehityksessé mukana seké prosessit on oltava
standardien etta hyvien yleisesti sovittujen kaytantdjen mukaisia. Tietohallinnossa yrityk-
sen liiketoiminnan tyontekijat ovat heidan omia asiakkaitaan ja heita taytyy palvella niin
hyvin kuin mahdollista. Heille taytyy luoda arvoa ja naita saadaan luomalla tuloksia, joita
he haluavat saavuttaa. Asiakastyytyvaisyys on nain ollen erittain tarkeaa. Asiakastyytyvai-

syyteen paastaan luomalla asiakkaille palveluita.

Palvelu tarkoittaa tarkoituksellista toimintaa, joka suoritetaan tunnetun kohteen hyvaksi
(Kaufman, Bloor, Halper & Hurwitz 2009). Kun palvelut tulevat kuvioihin, tarvitaan nain ol-
len IT-palvelunhallintaa. IT-palvelunhallinta (Englanniksi: IT Service Management tai
ITSM) on kokoelma erilaisia prosesseja ja kaytantoja, joiden avulla kyseinen yritys tuottaa
haluttuja IT-palveluja tyontekijoilleen (Ambienta 2019).

Aiemmin IT on yrityksiss& nahty liikketoiminnassa erdanlaisena kustannusriesana, eika pal-
veluntarjoajana, jota liiketoiminta ymmartaa, jolloin liketoiminta ei ole voinut tehd& arvo-

pohjaisia paatoksia tietyista ratkaisuista (Sansbury ym. 2016).

Mitd suurempi yritys on, sitd hankalampaa on tietohallinnossa liiketoiminnan tyontekij6i-
den palveleminen, heidan tarpeidensa tayttdminen seka naiden hallinta ilman asianmukai-
sia tybkaluja. Talldin tarvitaan yrityksen tarpeisiin soveltuva toimiva palvelunhallintajarjes-
telm4, jolla voidaan tarjota haluttuja palveluja haluttujen prosessien ja kaytantdjen mukai-
sesti, vastata liiketoiminnan muuttuviin vaatimuksiin tehokkaasti, vastata tyontekijoiden
tarpeisiin sek& ongelmatilanteisiin entistd paremmin tuoden ndin muun muassa asiakas-

tyytyvaisyytta ja kustannussaastoja.

Palvelunhallintajarjestelméan taytyy lisaksi olla muokattavissa sekéa toimia tietohallinnon ja
kayttgjien haluamilla ehdoilla, eika toisinpain. Liséksi, oikeanlaisen jarjestelman ansioista,

tietohallinto pystyy kehittdm&an entistd paremmin omaa palvelutoimintaansa.



Tama opinnaytetyo selvittda mitd palvelunhallintajarjestelmaa suomen KPMG:n tietohallin-
non kannattaa vastaisuudessa kayttaa; Kannattaako heidén jatkaa nykyista, kaytossa ole-
vaa israelilaisen SysAid Technologiesin kehittdmaa SysAid —palvelunhallintajarjestelman
kayttda vai siirtya kayttamaan australialaisen Atlassianin kehittamaa Jira Service Desk —
palvelunhallintajarjestelmé&a, joita on kaytdssa talla hetkella muissa suomen KPMG:n liikke-
toimintayksikoissa. Selvityksessa otetaan huomioon tdman hetkinen kartoitettu nykytila ja
tavoitetila, jolloin saadaan tuloksena loppusuositus lopullisen paatéksenteon tueksi tieto-

hallinnon johdolle. Nykytila otetaan selville kyselytutkimuksena.

Tama opinnaytetyd keskittyy ainoastaan tietohallinnon yksikkdon eika ota kantaa muihin
suomen KPMG:n yksikoéihin eikd myoskaan Virossa sijaitsevan tytaryhtion toimipisteen yk-
sikkoihin.

KPMG Oy Ab eli suomen KPMG on suomalainen yritys, joka tarjoaa vero-, tilintarkastus-,
laki- ja yritysjarjestelypalveluita seka liikkeenjohdon konsultointia. KPMG Oy Ab kuuluu
osaksi kansainvélista KPMG -jasenyritysten verkostoa, jossa on tdissé yhteensa 207 000
henkil6d 153 maassa ympéari maailmaa. KPMG Oy Ab toimii suomessa 22 paikkakunnalla
ja Virossa 2 paikkakunnalla. (KPMG 2019) Paatoimipiste sijaitsee Helsingissa. KPMG
kuuluu osaksi niin sanottua "Big four” -ryhmaa, johon kuuluvat KPMG:n lisaksi muut isot

tilintarkastusfirmat kuten EY, PwC ja Deloitte.



2 Palvelunhallintajarjestelma

Palveluhallintajarjestelmalla tarkoitetaan tydkalua, jonka avulla voidaan tarjota ja hallita
erilaisia prosesseja, kaytantdja seka standardeja, joilla voidaan tarjota yrityksen loppu-
kayttajille eli liiketoiminnan tydntekijoille erilaisia palveluita heidan kasvaviin liiketoiminta-
tarpeisiin (ManageEngine 2019). Palvelunhallintajarjestelmaé voidaan hytdyntd& monissa
yrityksen eri organisaatioissa seka monissa erilaisissa asioissa, mutta hyvin tyypillisesti
palvelunhallintajarjestelman avulla yrityksen loppukayttdjat voivat ottaa yhteytta tietohallin-
non IT-tukeen erilaisissa tietotekniikan asioissa (Bigelow & Rouse 2018).

Esimerkiksi loppukayttgjan ollessaan yhteydessa tietohallinnon IT-tukeen halutessaan
asentaa ohjelmistoa tydasemaansa, han laittaa palvelunhallintajarjestelman kautta palve-
lupyynndn eli tiketin (Kaufman ym. 2009). Tikettiin kayttaja tayttaa tyypillisesti mita asia
koskee, aiheeseen koskevat lisétiedot ja mahdolliset liitetiedostot. Kun loppukayttdja on
l[ahettanyt tiketin, palvelunhallintajarjestelméaén tullut palvelupyyntd kay tietohallinnon en-
nalta maaritellyt prosessit lapi, jolloin yhdessa tikettia kasittelevan tietohallinnon tydnteki-
jan kanssa paastaan mahdollisesti haluttuun lopputulokseen (Kaufman ym. 2009) (kuva
1). Haluttu lopputulos tassa esimerkissa on se, etta yhteytta ottanut loppukayttaja sai tyo-

asemallensa halutun ohjelmiston.

Palvelupyynto

Palvelun prosessit 2 Haluttu lopputulos

Lisdtiedot,
liitteet ja
muut
syotteet

Kuva 1: Pelkistetty prosessi palvelusta palvelunhallintajarjestelmasséa (mukaillen Kaufman

s.a.)

Palvelunhallintajarjestelma tunnetaan myds suomeksi nimelld ”IT-palvelunhallintajarjes-
telma ja "Tikettijarjestelma”. Englanniksi palvelunhallintajarjestelma tunnetaan nimilla ”IT

Service Management System”, "ITSM-System” tai "Service Management System”.



2.1 Palvelunhallintajarjestelmien hytdyista ja haitoista

Palvelunhallintajarjestelmat voivat tuoda yrityksiin monenlaisia hyotyja. Rivasin (Rivas
2019) mukaan palvelunhallintajarjestelma helpottaa ja keskittaa kaikki prosessit, joita suo-
ritetaan yrityksissa paivittain. Talléin on mahdollista saavuttaa kevyempié ja hyodyllisia
prosesseja, jolloin yrityksen tyéntekijan on helpompi toteuttaa naita. Rivasin (Rivas 2019)
mukaan palvelunhallintajarjestelma alentaa liséksi kokonaiskustannuksia, koska esimer-
kiksi tietohallinto pdésee tekemaan IT-omaisuuden analyysia, seuraamaan saatavilla ole-
via IT-valineitd seka resursseja esimerkiksi verkkolaitteita, ohjelmia ja lisensseja. Han
mainitsee myo6s, etta kustannussaastoja tuo palvelunhallintajarjestelméan mahdollistama
prosessien automatisointi, joka saastaa seka aikaa etta tydvoimakustannuksia. Rivas luet-
telee lisdksi, etta palvelunhallintajarjestelman ansiosta IT-organisaatio paasee seuraa-
maan omaa suorituskykya ja tehokkuuttaan erilaisten suorituskykymittareiden (Englan-
niksi: "Key Performance Indicators” tai "KPI”) avulla sekd seuraamaan palvelutasoaan
(Englanniksi: "Service Level Agreement” tai lyhennettynd "SLA”). Ohjelmistoyhtié Mana-
geEnginen mukaan (ManageEngine 2019) ndiden edella mainittujen lisdksi palvelunhallin-
tajarjestelma tuo hyotyina minimaaliset palveluiden katkokset, tehokasta analyysia IT-on-
gelmista, hyvin jaotellut roolit seka vastuut. Naiden lisdksi palvelunhallintajarjestelma tuo
riskitonta tietoteknisten muutoksien toimeenpanemista seka parempaa lapinakyvyytta IT-
prosesseihin ja -palveluihin.

Palvelunhallintajarjestelma voi tuoda myos haittoja. Gopin (Gopi 2018) mukaan mahdolli-
sia haittoja ovat integraatio-ongelmat palvelunhallinta- ja muun jarjestelman valilla seka
mahdolliset ongelmat palvelunhallintajarjestelmén skaalautuvuuden kanssa, joka voi olla

suurissa organisaatioissa erittéin iso ongelma.

2.2 Palvelunhallintajarjestelmien ominaisuuksista

Riippuen palvelunhallintajarjestelman valmistajasta, edella mainittujen jarjestelmien omi-
naisuudet voivat vaihdella valmistajien valilla erittain paljon. Jotkut palvelunhallintajarjes-
telmat sisaltavat vahan erilaisia ominaisuuksia, kun jotkut taas voivat sisaltaa paljon
enemman. AXELOSen (AXELOS 2019a) mukaan palvelunhallintajarjestelmien ominaisuu-
det kuitenkin seuraavat yleisesti ITIL Frameworkin eli ITILin m&&rittdmien yhteisten kay-

tantojen kokoelmaa.



2.3 Palvelunhallintajarjestelmien toimittajat

Palvelunhallintajarjestelmia on markkinoilla lukuisia erilaisia, joita monet eri valmistajat tar-
joavat. Robbin, DeMuron ja Turnerin (Robb 2019; DeMuro & Turner 2019) mukaan talla
hetkell& yritysten yksi suosituimmista palvelunhallintajarjestelmistéa on yhdysvaltalaisen
ServiceNow Inc:in kehittama pilvipohjainen palvelunhallintajarjestelma nimeltaan "Service-
Now IT Service Management”, joka tunnetaan myos pelkastaan nimella "ServiceNow”.
TrustRadiuksen (TrustRadius 2019) mukaan ServiceNow on erityisen suosittu suurissa yli
1000 hengen yrityksissa. Lisaksi TrustRadiuksen mukaan ServiceNow on lisdksi suosi-
tuimpien joukossa keskisuurissa yrityksissa, tosin naissa yrityksissa ServiceNow ei ole
kaikista suosituin. ServiceNown asiakkaita ovat muun muassa Telia Company, Qlick, Bas-
ware ja IFS (ServiceNow 2019).

Sen sijaan Capterran (Capterra 2019) mukaan suosituin palvelinhallintajarjestelma yrityk-
sissa on australialaisen Atlassianin kehittama "Jira Service Desk”, jota kaytetaan asiakkai-
den ja kayttajamaarien perusteella eniten. Capterra mainitsee liséksi muita markkinoilla
olevia palvelunhallintajarjestelmi&, joita ovat muun muassa Freshworksin valmistama
Freshservice-tytkalu, PagerDutyn valmistama PagerDuty, SysAid Technologiesin valmis-
tama SysAid ja Axios Systemsin valmistama Assyst.

Robbin (Robb 2019) mukaan muita markkinoilla olevia palvelunhallintajarjestelmia ovat
edella mainittujen lisdksi BMC Helix, IBM ITSM, Microsoft Provance, LogMeln GoToAssist
Service Desk ja EasyVista Service Manager. Suomalaisista valmistajista esimerkiksi

Efecte tarjoaa pilvipohjaista "Efecte IT Service Management” -ratkaisua (Efecte, 2019).



2.4 SysAid

SysAid on palvelunhallintajérjestelma, jota kehittda israelilainen SysAid Technologies Ltd
(LinkedIn 2019). SysAid Technologies Ltd:n on perustanut henkild nimeltaan Israel Lifshitz
Israelin valtiossa vuonna 2002. Yhtién nykyinen toimitusjohtaja on Sarah Lahav (SysAid
2019a). SysAidin paakonttori sijaitsee Israelin Airport Cityssa. Taman liséksi SysAidilla on
toimipisteitaan Yhdysvalloissa, Australiassa, Iso-Britanniassa ja Brasiliassa (SysAid
2019b). SysAidin henkilostomaarasta ei ole tarkkaa tietoa mutta Owlerin (Owler 2019)

mukaan nykyinen arvio henkilostomaarasta on noin 130.

SysAid on seka pilviymparistdssa (Englanniksi: Cloud) ettd omassa palvelinymparistossa
(Englanniksi: On-Premises) toimiva palvelunhallintajarjestelma. SysAid Technologiesin
(SysAid 2019c) mukaan SysAidin padaominaisuudet ovat hairion-, ongelmien- ja muutok-
senhallinta (Englanniksi: Incident-, Problem- and Change Management), konfiguraatiotie-
tokanta eli CMDB, palvelutasomaadrityksien hallinta (Englanniksi: Service Level Manage-
ment eli SLA), itsepalveluportaali (Englanniksi: Self-Service Portal), tietAmyksenhallinta
(Englanniksi: Knowledge Management), chat-toiminallisuus, etéyhteys asiakkaiden laittei-
siin, mahdollisuus kayttajien itse nollata domain-salasanat, prosessien seka aktiviteettien

automatisointi ja muokattavuus kayttajien tarpeisiin seka vaatimuksiin.

SysAidin avulla pystyy myds hallitsemaan IT-omaisuutta (Englanniksi: IT Asset Manage-
ment) ja havaitsemaan erilaisia IT-laitteita omasta verkosta (Englanniksi: Network Disco-
very) (SysAid 2019c). Lisaksi heidan mukaansa mobiililaitteiden- sek& paivitystenhallinta
(Englanniksi: Mobile Device- and Patch Management) on myés mahdollista. SysAid tar-

joaa myos erilaisia raportointiominaisuuksia, johtajille oman nakyman koostettuna eri da-
toista sekd mahdollisuuden verrata IT toimintoja seka tehda IT-vertailuanalyysia (Englan-

niksi: IT Benchmark) esimerkiksi viime vuoden vastaaviin tuloksiin (SysAid 2019c).

SysAid Technologies (SysAid 2019c) mainitsee liséksi, ettéa SysAidia voi kayttaa myos
mobiililaitteilla, jarjestelma on helposti integroitavissa muuhun olemassa olevaan IT infra-
struktuuriin ja -palveluihin seka sen pystyy integroimaan helposti myés kolmannen osa-
puolen sovelluksiin ja palveluihin kuten esimerkiksi Salesforceen, Skype for Businesiin,

JIRA:n ja SAP:iin. SysAidilla pystyy myds hallitsemaan erilaisia tehtavia ja projekteja.



SysAid Technologiesin (SysAid 2019a) mukaan heidan palvelunhallintajarjestelmaa kayte-
téaéan yli 10 000 yrityksessa yli 140 maassa. Tunnetuimpiin yritysasiakkaisiin kuuluu muun
muassa Coca-Cola, Bacardi, Fuji Xerox, The Guardian, A&A Group ja Johns Hopkins Uni-

versity.

SysAidista on tarjolla yrityksille kokeiluversio, muutoin hinnoittelu tehdaan tarjouksen pe-
rusteella. Liséksi SysAidista on tarjolla Basic-, Full- ja A La Carte-paketti. Basic-paketti on
ominaisuuksiltaan karsitumpi ja Full-paketissa on kaikki tarjolla olevat ominaisuudet
(SysAid 2019d). A La Carte-paketissa pystyy saamaan sekd mahdollistaa Basic- etta Full-
paketin ominaisuudet kayttéon seka liséksi antaa mahdollisuuden ottaa ylimaaraisia omi-
naisuuksia kayttoon, joista taytyy maksaa erikseen (SysAid 2019¢). SysAid tarjoaa lisaksi
maksutonta, ettd maksullista tukea, joissa maksuton tuki tarjopaa enimmakseen itse luetta-
vaa dokumentaatiota ja yhteisdfoorumin, jossa kayttajat voivat kysya toisiltaan apua
(SysAid 2019b). Maksullinen tuki tarjoaa esimerkiksi puhelintukea sekd SysAidin omien
ammattilaisten etéana ja fyysisesti tapahtuvaa apua.

Creamerin (Creamer 2015) arvion mukaan positiivista SysAidissa on muun muassa IT-
laitteiden seka verkossa tunnistettujen muiden IT-laitteiden visualisoinnin lisdksi mahdol-
lista ladata agentit netistd, hallita mobiililaitteita, Lightweight Directory Access Protocolin
eli LDAP:n integraatiotuki seka HTML5-tuki mobiililaitteiden selaimissa. Negatiivista pa-
lautetta Creamer antoi muun muassa siita, etta kayttoliittymassa oli liian paljon erilaisia

valilehtia.

Sen sijaan esimerkiksi Ferrerin (Ferrer 2019) arvion mukaan SysAidissa on positiivista
muun muassa mahdollisuus pystya helposti hallitsemaan kaikkia palvelupyyntéja ja ta-
pauksia. Hanen lisaksi muut ovat kommentoineet, etta jarjestelman muokattavuudesta pi-
detdén ja palvelupyyntétoiminnallisuus on kayttajaystavallinen. Ferrer mainitsee liséksi,
ettd SysAid on joidenkin kayttdjien mielesta liian kallis, hidas, keskenerainen ja siina on

vanhannakoinen kayttoliittyma.



2.5 Jira Service Desk

Jira Service Desk on palvelunhallintajarjestelma, jota kehittéé australialainen Atlassian
Corporation Plc. Atlassianin perusti australialaiset Mike Cannon-Brookes ja Scott Far-
quhar Australian Sydneyssa vuonna 2002 (Atlassian 2019a). Kyseiset perustajat toimivat
edelleen myds yhtion toimitusjohtajina (Atlassian 2019b). Atlassianin p&ékonttori sijaitsee
Australian Sydneyssa ja taman lisaksi yhti6lla on konttoreita Yhdysvalloissa, Filippiineilla,
Intiassa, Hollannissa ja Japanissa (Atlassian 2019c). Yhti¢ on kuitenkin siitd huolimatta
rekisteroity Iso-Britannian Lontooseen (Atlassian 2019d). Atlassianin tietojen (Atlassian
2019e, 2) mukaan heilla on tydntekijéitd vuonna 2019 noin 3616 kappaletta ja asiakkaita
yli 152 727 kappaletta. Tunnetuimpiin yritysasiakkaisiin lukeutuvat muun muassa Toyota,
Cisco, Airbnb, eBay ja Nasa (Atlassian 2019f).

Atlassianin (Atlassian 2019g) mukaan Jira Service Deskin pddominaisuudet ovat muun
muassa muokattava itsepalveluportaali, joka voidaan liittdd Atlassian Confluence -tuotteen
kanssa, jolloin kayttgjat voivat etsia apua automatisoiduista tietdmysehdotuksista (Englan-
niksi: Automated Knowledge Base Suggestions). Jira Service Desk voidaan myés yhdis-
tdd monen yrityksissé olemassa olevan jarjestelmén seka palvelun kanssa, kuten esimer-
kiksi olemassa olevan IT-omaisuudenhallintajarjestelméan (Englanniksi: IT Asset Manage-
ment System) kanssa kuten myds monien muiden kolmannen osapuolen palvelun ja so-
velluksen kanssa Atlassianin kehittdman oman rajapinnan ansioista. Lisaksi, Atlassianin
mukaan Jira Service Desk on integroitavissa Jira Software-tuotteen kanssa, jolloin voi-
daan linkittaa loppukayttdjiltéa tulleet palvelupyynnot esimerkiksi kehitystiimin omaan tyo-
kasaumaan (Englanniksi: Backlog), palvelutason maaritykset (SLA) voidaan méaarittaa ha-
lutuiksi seka automatisoida monet toistuvat tehtavat. Lisaksi heidan mukaan, Jira Service
Desk-tuote on ITIL-sertifioitu, jolloin palvelupyyntdjen teko, hairion-, ongelmien- ja muutok-
senhallinta ovat myds mahdollista. Atlassian mainostaa myos Jira Service Deskia vaihto-
ehdoksi, jota voivat kayttaa tietohallinnon lisdksi myds muut organisaatiot, kuten henkilts-
tohallinto (HR) ja kehittajat.

Jira Service Deskista saa kayttoon ilmaisen kokeiluversion. Lisaksi hinnoittelu tapahtuu
muun muassa asiakaspalvelijoiden mééaran perusteella seka sen perusteella onko Jira
Service Desk kaytdssa pilviymparistdssa vai itse hallittavassa palvelinymparistossa. Hin-
noittelusta on liséksi tarjolla kuukausittain veloitettava vaihtoehto seka etukéateen veloitet-
tava vaihtoehto. (Atlassian 2019h)



Ferrilin ja Martinezin (Ferrill & Martinez 2017) arvion mukaan positiivista Jira Service Des-
kissé on toimivan kokeiluversion lisaksi muokattava kayttoliittyma seka kattava lista tuet-
tuja lisdosia. Heidan mukaansa negatiivista Jira Service Deskissa on integroidun tieta-
myshallinnan puute, kayttajat voivat kirjautua sisélle ainoastaan yrityksen paddomainin
kautta omalla sédhkdpostiosoitteella, Atlassian Cloud ei tue monia erillisia domaineja, ali-
domaineja tai Google Appsin domain aliakseja. He kuitenkin kehuvat Jira Service Deskin

edullista hintaa.

Sen sijaan Pickavancen (Pickavance 2019) mukaan positiivista Jira Service Deskissa on
edullisen hinnan lisaksi erittdin hyva sovellusvalikoima ja integraatio muihin Jira-tuotteisiin.
Negatiivisena asioina Pickavance mainitsee muun muassa sen, etta tietamyskanta ei si-
sally valmiina tuotteeseen, ei sisélly mydskaan mukaan valmiina sisdanrakennettua IT-

omaisuudenhallintaa ja se vaatii Atlassian Access-palvelua paremman tietoturvan takia.



2.6 Standardit ja hyvat kaytannot

Sandsburyn, Brewsterin, Lawesin ja Griffithsin (Sansbury ym. 2016) mukaan palveluhallin-
tajarjestelmissa hyddynnetaan yleisesti ITIL-kokoelmaa, joka siséltaa hyvét kaytannét pal-
velujen hallintaan. Taman lisaksi palvelunhallintajarjestelmissa voidaan myos hyddyntaa

kansainvalista ISO/IEC 20000-standardia, joka mukailee ITIL-kokoelman hyvia kaytantoja

muttei ole niista millaan lailla riippuvainen.

Liséksi, Sandsbury, Brewster, Lawes ja Griffiths (Sansbury ym. 2016) sanovat, etta mi-
k&an standardi ja hyvat kaytannot eivat ihan tarjoa kaikkea mahdollista mita yritykset voi-
vat kayttaa kehittdékseen ja hallitakseen omaa liiketoimintaa vaan tarkeintéa on ottaa tar-

vittaessa ndista apua ja ohjausta tarpeen vaatiessa omaan liiketoimintaan.

Sandsbury, Brewster, Lawes ja Griffiths (Sansbury ym. 2016) ehdottavat lisaksi muita
standardeja seka lahestymistapoja ITIL-kaytannon ja ISO/IES 20000-standardin liséksi,
joita voidaan hyodyntaa palvelujen hallinnassa seka néin ollen myds palvelunhallintajar-

jestelmissa:

e COBIT

Simplilearnin (Simplilearn 2019) mukaan COBIT-lyhenne tulee englannin kielen
lauseesta “Control Objectives for Information and related Technology”. Sita kayte-
taan IT-paallikkdjen ja -johtajien keskuudessa eraanlaisena tukitydkaluna seka sil-
tana erilaisten teknisten vaikeuksien, liiketoimintariskien seka hallintavaatimusten
valilla. COBIT on yleisesti tunnistettu ohjeistus, jota voidaan kayttdd monissa orga-
nisaatioissa ja monissa teollisuusalueilla. COBIT varmistaa luotettavuuden, hallin-
nan ja laadun yrityksen IT-jarjestelmissa, joka on tarke&a nykypaivan liiketoimin-
nassa. COBIT-ohjeistuksen on kehittanyt ISACA eli “Information Systems Audit

and Control Association”.

e Balances Scorecard (BSC)

Balances Scorecard eli BSC on kehitystyokalu, jonka on kehittanyt tohtori Rober
Kaplan ja tohtori David Norton. BSC:n tarkoituksena on sallia liiketoimintastrate-
gian hajauttamisen pieniin suorituskykymittareihin (tunnetaan myds lyhenteena
KPI). Néain voidaan todistaa, kuinka hyvin on saavutettu asetettu strategia. BSC:lla
on nelja eri aluetta, joista jokainen mietitaan erillisin& tasoina lapi liikketoimintaor-

ganisaation. (Sansbury ym. 2016)
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EFQM

EFQM-lyhenne tulee Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA -
julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2017) mukaan sanoista "The Eu-
ropean Foundation for Quality Management”. EFQM on Iyhyesti sanottuna runko
organisaation johtamisjarjestelmiin (Sansbury ym. 2016).

eSVM-SP

eSVM-SP -lyhenne tulee englannin kielen sanoista "eSourcing Capability Model
for Service Providers”. Kyseisen viitekehyksen tarkoituksena on auttaa IT-palve-
luntarjoajia kehittdmaan heidan omia IT-palvelunhallintakykyjaan palvelun hankin-

taperspektiivista katsottuna. (Sansbury ym. 2016)

CMMI-SVC

Sandsbury, Brewster, Lawes ja Griffithsin (Sansbury ym. 2016) mukaan kyseinen
lyhenne tulee englannin kielen sanoista "Capability Maturity Model Integration”. Se
on heidan mukaan prosessin kehittdmisen l&ahestymistapa, joka antaa organisaa-
tiolle tarvittavat elementit, jotta voidaan parantaa tietyn prosessin tehokkuutta. Li-
saksi se on tarkoitettu palvelujen perustamiseen, toimittamiseen ja erityisesti hal-

lintaan varten.

ISO 9000

ISO 9000-standardi on yleinen laadunhallinnan standardi. Tama nojautuu ISO/IEC
20000-standardiin (Sansbury ym. 2016).

ISO/IEC 19770

ISO/IEC 19970-standardi on ohjelmistovarallisuuden hallintaan liittyva kansainvali-
nen standardi, joka myds nojautuu ISO/IEC 20000-standardiin (Sansbury ym.
2016)
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Lean

Lean on Airilan (Airila 2019) mukaan liiketoiminnan kehittamisen tytkalu, jonka ta-
voitteina ovat muun muassa laadun parantaminen, turhan tekemisen poistaminen
ja vakioitujen toimintamallien kayttd. Lean on alkujaan peruja japanilaiselta auton
valmistaja Toyotalta, joka 1930-luvulla seka Toisen Maailmansodan jalkeen halusi
yksinkertaisilla innovaatioilla tehd&d mahdolliseksi tarjota autojen valmistuksessa
seka jatkuvaa prosessikulkua etté laajaa tuotevalikoimaa (Lean Enterprise Intitute
2019).

ISO/IEC 27001

ISO/IEC 27001-standardi on tietoturvallisuuden hallintaan liittyva standardi. Vas-
taavat standardin kaytannesaannot loytyvat ISI/IEC 17799-standardista (Sansbury
ym. 2016).

PRINCE2

PRINCEZ2 on standardi, jota Iso-Britannian hallitus kayttaa projektien hallintaan
(Sansbury ym. 2016). AXELOS:en (AXELOS 2019b) mukaan PRINCE2:sta kayt-
taa myds monet ihmiset ja organisaatiot monilla teollisuusaloilla ja -sektoreilla pro-

jektien hallintaan.

Six Sigma

Six Sigma oli silloisen yhdysvaltalaisen teleyhtié Motorolan kehittama liiketoimin-
nan hallintastrategia, joka Sandsbury, Brewster, Lawes ja Griffithsin (Sansbury ym.

2016) mukaan nauttii laajaa soveltamista monilla eri teollisuuden aloilla.

SOX

SOX tulee sanoista "Sarbanes-Oxley Act”, joka on vuonna 2002 Yhdysvaltain
kongressin laatima laki, joka suojaa osakkeenomistajia ja yleista kansaa kirjanpito-
virheilta, yrityksissé tapahtuvilta petollisilta kaytannoilta sekd parantaa yrityksien
ilmiantojen tarkkuutta. Liséksi laki asettaa maaraajan Complianceen seka julkaisee
saannot tiettyihin vaatimuksiin. Sabrabes-Oxleys Act muodostuu kahden silloisen
kongressiedustajan Paul Sabranesin ja Michael Oxleyn sukunimista, koska nama

edustajat olivat luonnostelemassa kyseista lakia. (De Groot 2019)
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3 ITIL Framework

ITIL Framework (Tunnetaan myo6s pelkastaan lyhenteena "ITIL” tai ITIL Foundation”) on
kokoelma hyvéksi havaittuja kaytantoja, joilla voidaan tuottaa liiketoiminnan loppukaytta-
jille erilaisia IT-palveluita (Pentik&inen 2008). ITIL on saanut Whiten ja Greinerin (White &
Greiner 2019) mukaan alkunsa 1980-luvulla Britannian valtionhallinnon virastosta, tarkem-
min sanottuna Central Computer and Telecommication Agencylta (CCTA). Nykyisin kysei-
nen virasto tunnetaan nimella "Office of Government Commerce (OGC)”. Talléin 1980-lu-
vulla, Britannian hallitus ei ollut tyytyvainen IT-palveluidensa laatuun, jolloin silloinen
CCTA maarattiin kehittamaan IT-kaytantoja tehokkaaseen ja taloudellisesti kohtuulliseen
IT-resurssien kayttoon silloisessa Britannian hallituksessa seka myos yksityisten sektorei-
den sisalla (ITIL Central 2005).

ITIL Centralin (ITIL Central 2005) mukaan 1990-luvulla monet yhtiét ja valtionhallinnot otti-
vat ITILin kayttoon ja tasta tuli erittdin suosittu kokoelma. Nykyaan sita kaytetaan ympari
maailmaa monissa valtionhallinnoissa sekd myos yksityisissa organisaatioissa. ITIL Cent-
ral mainitsee lisaksi, ettd ihka ensimmainen kirja oli alkujaan nimeltaan "GITIM”, joka tulee
englannin kielen sanoista "Government Information Technology Infrastructure Manage-

ment”.

Vuoteen 2019 saakka ITIL-kaytannoista on julkaistu nelja versiota. Uusin versio, ITIL 4 jul-
kaistiin AXELOSen johdolla 28 helmikuuta 2019 (AXELOS 2019c). TAman opinnaytetytn
kirjoitushetkella kaikkia ITIL 4:n moduuleita ei ole kuitenkaan viela julkaistu (Innovative
learning 2019). Nain ollen opinnaytetydssa keskitytadn paasaantoisesti taysin julkaistuun

versioon eli ITIL 3:seen.

Edellinen versio, ITIL 3 julkaistiin vuonna 2007 seka siihen liittyva paivitys vuonna 2011
(Freshservice 2019). ITIL 3 ottaa Wakarun (Wakaru 2019) mukaan selkeésti palvelunékdo-
kulman verrattuna edellisen sukupolven ITIL-versioon, joka ottaa selkeasti prosessinako-
kulman. Nykyisin ITIListd seka myds sen tavaramerkista vastaa yhteisyritys AXELOS,
joka perustettiin vuonna 2013 Iso-Britannian hallituksen ja Capital plc:n kanssa (AXELOS
2019d).
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3.1 Yleista (ITIL 3)

Kuten kuvasta 2 havaitaan, ITIL 3 koostuu viidesta eri kirjasta, joita ovat Palvelusuunnit-
telu (Englanniksi: Service Design), Palvelustrategia (Englanniksi: Service Strategy) Palve-
lutransitio (Englanniksi: Service Transition), Palvelutuotanto (Englanniksi: Service Opera-

tion) ja Jatkuvan palvelun parantaminen (Englanniksi: Continual Service Improvement).

Kuva 2: Palvelun elinkaari ITIL 3:sen mukaisesti (mukaillen Lawes sa.)

Palvelustrategia (Service Strategy) -kirjassa kerrotaan arvon tuottamisesta, palvelustrate-
giasta, tAman suunnittelusta ja kayttoonotosta seka IT-palvelujen linkittdmisen liiketoimin-
nan olemassa oleviin tarpeisiin (Wakaru 2019).
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Palvelutuotanto (Service Operation) -kirjassa sen sijaan kerrotaan muutoksen-, tuotan-
non- ja sovelluksenhallinnasta, kontrollifunktioista ja -prosesseista seka valvonnasta ja
mittauksesta (Wakaru 2019).

Wakarun (Wakaru 2019) mukaan Palvelusuunnittelu (Service Design) -kirjassa kerrotaan
palvelujen suunnittelusta, elementeista ja tavoitteista. Lisaksi kirjassa kuvataan kustan-
nusmalleja, palvelusuunnitelman kayttéonotosta, palvelujen mittauksesta ja valvonnasta

seka riski/hyoty-analyyseista.

Palvelutransitio (Service Transition) -kirjassa selitetdan muun muassa Service Knowledge
Management System eli palvelutietdmyksen hallintajarjestelméa, Knowledge Management
eli tietdmyksenhallinta, organisaation ja organisaatiokulttuurin muutosten hallinta, kaytan-
not ja menetelmat, palvelujen mittaus ja hallinta seka tytkaluohjelmistot (Wakaru 2019).

Jatkuvan palvelun parantaminen (Continual Service Improvement) -kirjassa kerrotaan or-
ganisaatiokulttuurimuutoksen hallinnasta, organisaatiomuutoksesta, kehittdmisen teknolo-
gia- ja liiketoiminta-ajureista kaytanngista ja menetelmistd, tyokaluista seka valvonnasta ja
mittauksesta (Wakaru 2019).
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3.2 ITIL Framework Palvelunhallintajarjestelmassa

Rousen & Bigelown (Rouse ym. 2018) mukaan palvelunhallintajarjestelmét, jotka noudat-
tavat ITIL-kaytantdja, ndkyvat palvelunhallintajarjestelmissd muun muassa seuraavina

ominaisuuksina:

¢ Ongelmanhallinta (Englanniksi: Problem Management)
e Hairidnhallinta (Englanniksi: Incident Management)

¢ Muutoksenhallinta (Englanniksi: Change Management)
¢ Omaisuudenhallinta (Englanniksi: Asset Management)

e Tietdmyksenhallinta (Englanniksi: Knowledge Management)

Riippuen kuitenkin palvelunhallintajarjestelmésté ja valmistajasta, ITIL-kaytantoihin poh-
jautuvissa ominaisuuksissa voi olla eroja. Esimerkiksi Buffingtonin (Buffington 2016) mu-
kaan Jira Servcie Desk on ITIL-sertifioitu ainoastaan neljan prosessin osalta, joita ovat
muutoksenhallinta (Change Management), ongelmanhallinta (Problem Management), héi-
rionhallinta (Incident Management) ja erilaisten palvelupyyntéprosessien (Request Ful-

fillment) tekeminen.

Toisaalta SysAidin (SysAid 2019f) mukaan heidan oma palvelunhallintajarjestelma nou-
dattaa ITILin hyvia kaytantéja mutta eivat tarkenna mita hyvia ITILiin liittyvia kaytantéja he
kaytanndssa noudattavat. SysAidin palvelunhallintajarjestelman ominaisuuksiin kuuluu
kuitenkin esimerkiksi ongelmanhallinta, hairionhallinta, muutoksienhallinta, tietamyksen-
hallinta ja omaisuudenhallinta (SysAid 2019c).
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4 Palvelunhallintajarjestelman nykytilan kuvaus

Opinnaytetyossa tehtavéan vertailevan palvelunhallintajéarjestelmien kartoituksen seka ver-
tailun tutkimuskohde oli KPMG Oy Ab:n eli suomen KPMG:n tietohallinto. Tietohallinto
kaytti kyseisella hetkella SysAid -palvelunhallintajarjestelmaa.

SysAid-palvelunhallintajarjestelmaa kayttivat tietohallinnon lisaksi seuraavat suomen
KPMG:n liiketoimintayksikot (Tilanne 24.9.2019):
e Suomen ja Viron Palvelukeskus (Muut asiat, pois luettuna "KPMG eSign”- ja
"KPMG Move” -palveluun liittyvat asiat).
o QRM- eli “Quality and Risk Management” -niminen yksikkd
e Finance eli Taloushallinto
o Markets eli Markkinointi (Ei kayttanyt aktiivisesti kyseista palvelunhallintajarjestel-

maa).

SysAidista oli olemassa kaksi erillista instanssia; yksi Palvelukeskuksen kayttoon ja toinen
muille yksikdille kuten tietohallinnolle. Palvelukeskuksen oma instanssi tunnetaan myos
nimella "SysAid Palvelukeskus” ja toista muille yksikdille tarkoitettua nimella "SysAid Tuki-
palvelut”.

Jira Service Desk-palvelunhallintajarjestelm&a kayttivat sen sijaan seuraavat suomen
KPMG:n liiketoimintayksikot (Tilanne 24.9.2019):

e “PPC & Payroall” eli toisin sanoen HR ja Palkanlaskenta.

e D&l eli "Development & Innovations” -niminen yksikko.

e Advisory’-nimisen yksikon sisaltama "Digital Identity Advisory” -niminen tiimi.

e Suomen ja Viron Palvelukeskus (Ainoastaan "KPMG eSign”- ja "KPMG Move” -

palveluun liittyvat asiat).
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4.1 Tietohallinto

Tietohallinnon nykytilan kuvaus selvitettiin kayttamalla laadullisen tutkimuksen menetel-
mia. Toteutus- ja tydtapakuvauksena kaytettiin tietohallinnon tyontekijoille tehtéavaa vapaa-
muotoista haastattelua. Tutkimus tehtiin haastattelemalla, koska tietohallinnon tyontekijoi-
den méaara oli suhteellisen pieni, noin 18 henkiléa (pois lukien opinnaytety6n kirjoittaja,
muutoin 19 henkil6d). Haastatteluita tehtiin haastattelemalla tietohallinnon tydntekijoita
seka yksiloittain kahden kesken, ettd osa myds suuremmissa ryhmissa. Haastattelut jou-
duttiin tekem&an nain, koska kaikkien tietohallinnon tydntekijoille ei 16ytynyt sopivaa aikaa

kalenterista yksildhaastatteluille.

Vapaamuotoisten haastattelujen aineistoina saatiin muistiinpanot. Muistiinpanot seka
muistiinpanojen analyysi suoritettiin kayttamalla narratiivista tutkimusta. Tietohallinnon

tehtavan haastattelun kysymyspatteristo 16ytyy liitteesta (kts. Liite 1).

4.1.1 Taustat ja haasteet

SysAid-palvelunhallintajarjestelma otettiin haastattelujen perusteella suomen KPMG:ll&a
kayttéon vuonna 2013, samaan aikaan myos tietohallinnossa. Kayttdédnotossa ei otettu
huomioon, eika otettu mydskaan kayttoon tietohallinnon vaatimuksenmaarityksia, proses-
seja, tyonkulkuja (Englanniksi: workflow), palvelutasomaarityksia (SLA:t), maaritelmia eik&
kaytantoja. Naita ei myoskaan dokumentoitu. Kayttdonotto tapahtui ensisijaisesti Lah-
dessa tapahtuvan Palvelukeskuksen nakokulmasta katsottuna. Nain ollen tietohallinnossa
oli vallitseva epaselvyys siitd, mitka asiat seka palvelupyynnot kuuluivat SysAid-palvelun-
hallintajarjestelmaan ja mitk& kuuluivat esimerkiksi kédynnissa oleviin projekteihin. Jarjes-
telmassa ei myoskaan hyddynnetty taysimaaraisesti ITIL-kaytantdja eika sita oltu sidottu
mihinkdan palvelumalliin. Haastatteluissa muutamat tietohallinnon tyéntekijat sanoivat,
ettd SysAidin kayttdonotto ei ollut helppoa ja se oli otettu k&yttédn huolimatta siihen koh-

distuneesta vastustuksesta seka tietohallinnossa, etta muualla liiketoiminnassa.

Nykyhetkella, haastattelujen mukaan vastustusta ei enaa ollut. Kayttdonotossa oli hyddyn-
netty liséksi SysAid Technologiesin omia palkattuja ulkomaalaisia konsultteja. Ennen
SysAidin kayttdonottoa, kaikki yhteydenotot, IT-palvelupyyntjen vastaanotot ja tyostot ta-

pahtuivat pelk&staan yhteisten sédhkdpostilaatikoiden kautta.
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Haastatteluissa selvitettiin, kuinka SysAidia nykyisin kaytettiin tietohallinnossa. Haastatte-
lujen mukaan SysAidia kaytettiin tietohallinnossa tyypillisesti erilaisten palvelupyynttjen eli
tikettien vastaanottoon liiketoiminnan loppukayttdjiltd seka naiden ratkaisuun. Muutamat
tietohallinnon tyontekijat loivat lisdksi SysAidiin tarvittaessa uusia lomakkeita seka naky-
mid. Tietohallintojohtaja seurasi omasta SysAidin raportointindkymasta, oliko jaényt teke-
matta loppukayttdjien palvelupyyntoja tai tarviketilauksia, joita kukaan ei mahdollisesti ole
ottanut kasittelyyn. Naiden lisaksi tietohallintojohtaja seurasi palvelupyyntdjen kuukausit-

taista maaraa.

Palvelupyyntdja vastaanotettiin lisdksi sahkopostitse, puhelimitse ja fyysisesti tapahtuvalla
asiakaspalvelulla Helsingissa sijaitsevan KPMG-talon 4.kerroksessa olevan tietohallinnon
helpdeskissd. Sahkdpostitse tulevat palvelupyynnét voitiin siirtdd halutessaan SysAid-pal-
velunhallintajarjestelm&éan mutta paasaéntdisesti muista kanavista tapahtuvaa asiakastu-

kea ja -palvelua ei dokumentoitu millaan tavalla SysAidiin.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd SysAidia kaytettiin vaajateholla, eli toisin sanoen kaikkia
ominaisuuksia ei ollut kaytdssa tai tiettyja toiminallisuuksia ei oltu méaritelty loppuun
saakka. TAma oli vaikuttanut siihen, etta tietohallinto joutui edelleen turvautumaan esimer-
kiksi helpdeskissa paljon yhteiseen séhkdpostilaatikkoon. Lisdksi muutoksenhallintapyyn-
t6ja ei pystynyt tekeméén vaan tama tapahtui séhkdpostilomakkeen kautta. SysAidin tar-
joamaa monipuolista raportointiin liittyvaa toiminnallisuutta ei mytdskaéan edella mainitusta
syysta johtuen hyddynnetty taysimaaraisena. Raportointidata oli erittain puutteellista. Esi-
merkiksi tietohallintojohtaja joutui taman takia tekemaan SysAidin tietokannoista suoraan
SQL-hakuja ja paakayttaja ei esimerkiksi ndhnyt, kuinka paljon palvelupyyntdja hanelle oli
tullut viimeisen kuukauden aikana. SysAid-palvelunhallintajarjestelmaa ei ollut haastattelu-
jen perusteella mytdskaén maaritelty suojattua https-yhteytta, olemassa olevaa tietamys-
kantaa (Knowledge Base) ei yllapidetty aktiivisesti, jolloin kannassa oleva tieto oli osittain

erittdin vanhentunutta.

SysAidin loppukayttdjien itsepalveluportaalissa ei ollut kdytdssa kuin "Request’-nappi
(kaytannossa tarviketilauspyyntd) ja "Incident’-nappi eli kdytannéssa tukipyynnon lahetys
tietohallinnolle. T&ma oli tuonut ongelmia, kuten esimerkiksi kaikki tapaukset oli luokiteltu
"Incident” -luokinnalla, vaikka todellisuudessa kyseinen palvelupyynto ei ollut edelld mai-
nittuun luokitteluun kuuluva. Lisaksi monet tietohallinnon haastattelujen vastaajat valittivat
sitd, ettd koska palvelutyyppeja oli niin vahan, pystyi esimerkiksi tarviketilauksissa olla ai-
van jotain muuta kuin itse pyynto tietysta tarvikkeesta. Tarviketilauksen toiminallisuutta ei

mydskaan kokonaisuudessa pidetty SysAidissa toimivan parhaana mahdollisena tapana.
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Haastatteluissa kavi lisaksi ilmi, ettd SysAidissa oli ongelmia s&hkoposti-integraation
kanssa, jolloin esimerkiksi palvelupyynt6on l&hetetty vastaus s&hkodpostitse ei tullut valtta-
matta kayttajalle vaan tuli takaisin itse vastauksen tekijalle. Liséksi tietohallinnon tyénteki-
jat olivat valitelleet sitd, ettd SysAid loi turhaan kaksi erillistd sahkopostiviestia siita, jos
loppukayttdja oli vastannut tiettyyn palvelupyyntéon. Palvelupyynndn viestihistoriaa oli
myds hankala nahda SysAidissa yhdella silmayksella ja palvelupyyntton liittyvat vastauk-

set saattoivat tulla SysAidin sijaan helpdeskin yhteiseen sahkopostilaatikkoon.

Paanvaivaa oli myds aiheuttanut prosessien ja tyonkulkujen puute, joita ei oltu tosiaan
otettu kayttoonottovaiheessa huomioon. Tasta syysta esimerkiksi kaksi tyontekijaa pystyi
tietamattaan tydstamaan samaa loppukayttdjien palvelupyyntda ja loppukayttaja saattoi
nain ollen hammenty&, kun sai samaan palvelupyyntddn vastauksen kahdelta eri tietohal-
linnon tydntekijalta samaan aikaan. My0s palvelupyyntdjen eskaloiminen tai siirto muihin
KPMG:n yksikoihin ei kaytanndssa onnistunut. Edell& mainitun syyné oli osittain myos se,
etta jotkut KPMG:n yksikdista ei kayttanyt ollenkaan palvelunhallintajérjestelmaa tai kaytti-
vat vaihtoehtoisesti SysAidin sijaan Jira Service Desk -palvelunhallintajarjestelmaa.

Haastattelujen mukaan tietohallinnon tietyt yksikot eivat nahneet toistensa tyjonoja, esi-
merkiksi helpdesk ei nde sovellustiimin palvelupyyntdjonoa ja painvastoin. Lisdksi tietohal-
linnon tydntekijat eivat ratkaisseet palvelupyyntdja aikajarjestyksessa vaan poimii palvelu-
pyynnoista parhaat paalta eli toisin sanoen "kerasivét kermat paalta” ja jattivat hankalim-
mat palvelupyynnét roikkumaan. Nain ollen tietyn loppukayttgjan palvelupyynnon vastaus-
seka ratkaisuaika saattoi olla erittain pitka. Kiireelliset palvelupyynnét hoidettiin kuitenkin

tarkeys- ja aikajarjestyksessa.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta SysAidille oli maaritelty padkayttaja, mutta kaytannossa ku-
kaan ei ollut halukas jatkokehittdmaan SysAidin toimintaa suomen KPMG:n liiketoimin-
taymparistdssa. Paakayttajan vastuulla oli hallinnolliset tehtavat kuten SysAidin kayttoval-
tuuksienhallinta seka itse jarjestelman paivityksien asennus. SysAidista ei ollut tuotanto-
kaytdssa uusinta versiota. Kaytdssa oleva versio "Enterprise v17.3.57 b2” oli yli kaksi
vuotta vanha. Paakayttajan haastattelun mukaan SysAid Technologies julkaisi uuden

SysAid-version kaksi-kolme kertaa vuodessa.
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Haastattelujen perusteella moni tietohallinnon tyontekija moitti SysAidin web-kayttoliitty-
man vanhanaikaiseksi, kankeaksi, bugiseksi, jaykaksi ja sita ettei kayttoliittymaa ollut intui-
tiivinen kayttaa seka kayttoliittymassa oli ongelmia skandinaavisten aakkosten kanssa.
Moitteita tuli myds siitd, etta palvelupyyntondkymassa oli liilkaa valilehtia ja kaikki tarpeelli-
nen tieto ei nakynyt yhdella silmayksella, jolloin kului turhaa tydaikaa kaiken tarpeellisen

tiedon hakemiseen monista eri valilehdista.

Moitteita tuli myds siita, etta palvelupyyntdjen hakutoiminto ei ollut kehittynyt, jolloin tietyn
palvelupyynnén hakuun saattoi kestaa paljon tydaikaa. Esimerkiksi avainsanoja ei voinut

hakutytkalussa hytdyntaa. Tuloksien suodatuksesta tuli myds moitteita, kun palvelupyyn-
téjen suodatustydkalu ei nollautunut automaattisesti oletustilaan vaan se saattoi jaada

paalle muille tyontekijoille.

Moitteita tuli myos liiallisesta jarjestelmén rakenteellisuudesta, jolloin SysAidia ei voinut
muokata tarpeeksi paljon liikketoiminnan tarpeisiin sopivaksi, esimerkiksi SysAidin loppu-
kayttajien itsepalveluportaalia ei voinut tarpeeksi riittdvasti muokata. Moitteita tuli myos
siitd, ettd loppukayttajat pystyivat lisddmaan itsepalveluportaalin kautta palvelupyyntéon
maksimissaan kolme eri liitetiedostoa seka valilla palvelupyynnon liitteissa saattoi olla pel-
kastaan valkoisia kuvia.

SysAidin kayttd mobiililaitteiden verkkoselaimilla ei onnistunut ja sita paasi kayttamaan ai-
noastaan omalla tydasemalla KPMG:n lahiverkossa. Tahan sisaltyi muun muassa itsepal-

veluportaalin kaytto.

Tietohallinnon haastattelujen mukaan SysAidin toimittaja SysAid Technologies tarjosi erit-
tain hyvin tukeen liittyvad apua seka asiakaspalvelua SysAid-palveluhallintajarjestelman
kayttdonoton aikana mutta muutoin asiakaspalvelun laatu oli ollut erittdin huonoa. Tieto-
hallinnon tyontekijdiden mukaan palvelunhallintajarjestelman toimittaja eli SysAid Techno-
logies vastasi tietohallinnon lahettamiin yhteydenotto- tai tukipyyntéihin ainoastaan silloin,
kun heita halutti tai silloin, kun avun tarve ei ollut enda ajankohtainen. Liséksi osasta suo-
men KPMG:n tietohallinnon tyéntekijoiden mielesta toimittajien vastaukset yhteydenotto-
tai tukipyyntoihin olivat olleet erittdin kyseenalaisia eika olleet vastanneet itse ongelmaan.
Moitteita tuli myos siitd, ettd SysAid Technologies pyysi mieluummin yhteydenottoa mak-
sullisen tuen kautta seka siita, etta toimittaja mielittiin liian byrokraattiseksi. Tietohallinnon
tyontekijoiden mielestéa toimittajan apu oli ollut enemman sparrausta, kuin ongelman rat-

kaisua.
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Pois lukien kayttoonottovaihe, SysAid Technologiesin omia ulkomaalaisia konsultteja ei
oltu muutoin kaytetty. Suomalaisia SysAid Technologiesin tai kolmannen osapuolen kon-
sultteja ei ollut mistdén saatavilla. Suomesta ei mydskaan loytynyt SysAidiin liittyvaa pal-

veluntarjontaa.

4.1.2 Tuodut edut ja hyddyt

Huolimatta SysAidin kayttdonottovaiheen vastustuksesta seka tietohallinnossa ettd muu-
alla liiketoimintayksikoissa, SysAid-palvelunhallintajarjestelma oli myds tietohallinnon

tydntekijoiden haastattelujen perusteella tuonut myos erilaisia hyotyja.

Verrattuna aikaan, jolloin SysAidia ei ollut kaytossa ja kaikki tehtavat tehtiin pelkastaan
sahkopostin valityksellda, SysAid oli vahentanyt loppukayttajien sahkdpostimaarad seka
yhteydenottoa pikaviestipalvelujen kuten Skype for Businessin kautta. Tyomaarat olivat
my0s heidan mukaan saatu jaettua tietohallinnon tyontekijoiden kesken, eika palvelupyyn-
t6ja ollut jAdnyt odottamaan kenenkdan sahkdpostilaatikkoon. Tietohallinnon tydntekijoi-
den ei mydskaan tarvinnut en&é seurata aktiivisesti tiettyd séahkopostilaatikkoa. Osalle tie-
tohallinnon tydntekijoistd, SysAid oli helpottanut omaa tyontekoa ja tydtaakkaa seka tuo-
nut loppukayttdjien tukitehtaviin jonkinlaista jonoa ja jarjestystéa. Jotkut palvelupyynnét voi-
tiin néin ollen tehda nipussa. Liséksi tietohallinnon omat yksikot kuten helpdesk nakivat
SysAidista saman tydjonon loppukayttdjille tehtévista asioista.

SysAidin kayttéonotto oli tuonut mahdollisuuden n&hda mita loppukayttaja oli mahdolli-
sesti kysynyt edellisissa palvelupyynndissa. Lisaksi tietohallinto oli saanut mahdollisuuden
seurata mita tyypillisia tapauksia loppukayttajille oli tullut vastaan seka mista he olivat tie-
tohallinnolle raportoineet. Naita edella mainittuja tapauksia pystyttiin nain ollen ennaltaeh-

kaisemaan, jotta niita ei jatkossa tapahtuisi.

SysAidin kayttdonotto oli haastattelujen perusteella tuonut myds lapinakyvyytta. Esimer-
kiksi SysAidin ansiosta tietohallinnon kayttaja naki, oliko tietty palvelupyynt6 ratkaistu vai
ei. Lisdksi loppukayttaja pystyi todistamaan, oliko hanen tekemalle palvelupyynnélle tehty
mit&an, jos se viela oli mahdollisesti avoimena. Liséksi muutamille tietohallinnon kayttajille

SysAid oli toiminut my6s erdéanlaisena muistilistana tehtavista asioista.
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4.2 Loppukayttajat

Loppukayttgjien eli suomen KPMG:n tydntekijoiden nykytilan kuvaus selvitettiin kaytta-
malla kvantitatiivisin eli maarallisen tutkimuksen menetelmié. Toteutus- ja ty6tapakuvauk-
sena heille kaytettiin verkon valityksella tapahtuvaa survey- eli kyselytutkimusta, jonka jul-
kinen vastauslinkki jaettiin kaikille tyontekijdille Intranetin valityksella. Kyselytutkimus teh-
tiin kaytanndéssa Haaga-Helian tarjoamalla selainpohjaisella Webropol-tydkalulla. Maaralli-
nen tutkimus tehtiin loppukayttdjille kyselytutkimuksella, koska haluttiin saada mahdolli-
simman monen suomen KPMG:n tyontekijéiden mielipide seka kaytdssa olevasta SysAi-

dista etta Jira Service Deskista.

Kysymykset olivat osa sellaisia, joiden vastaus annettiin "rasti ruutuun” -kaytannolla ja osa
oli kysymyksia, joihin piti antaa avoin tekstivastaus. Suurin osa vastauksista oli vastaajan
osalta pakollisia vastata. Kysymykset olivat lisdksi muutettu kieliasullisesti sellaiseen muo-
toon, jotta vastaajat ymmartaisivat ne ja osaisivat nain ollen vastata niihin. Ennen julkisen
linkin julkaisua Intranettiin, kyselyn vastauslogiikkaa esitestattiin, jotta voitiin olla varmoja,

ettd kysely eteni suunnitellun mukaisesti.

Saadakseen mahdollisimman paljon vastauksia, kyselytutkimuksessa oli vastaajan mah-
dollista osallistua lopuksi arvontaan, jossa arvonnan voittaja voi voittaa 20 euron arvoisen
S-ryhman lahjakortin. Lahjakortti oli hankittu opinnaytetyontekijan omilla henkilokohtaisilla

rahoilla.

Kopio kyselylomakkeesta l16ytyy suomeksi liitteesta 2 ja englanniksi liitteesta 3. Kysymys-
ten vastaukset loytyvét liitteestd 4. Kyselytutkimus oli avoinna 9 — 30.9.2019 valisen ajan

ja kyseisena aikana saatiin vastauksia yhteensa 196 kappaletta.

Kuten kuvasta 3 nékee, Vastaajista 38% (74 vastaajaa) vastasi "Audit & Assurance” -nimi-
sestd liiketoimintayksikosta, 32% (63 vastaajaa) "Advisory” -nimisesta liiketoimintayksi-
kosta, 20% (39 vastaajaa) "Tax & Legal” -nimisesta liiketoimintayksikosta ja 10% (19 vas-
taajaa) "Shared Services” -nimisesta liikketoimintayksikosta. Liséksi yksi vastaaja (0,51%

kaikista vastaajista) vastasi, ettei tieda missa liikketoimintayksikdssa tydskenteli.
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1. Missa palvelualueella olet tOissa?

Vastaajien maaré: 196

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Audit & Assurance 38%

Shared Services 10%

Tax & Legal 20%

En ole varma
n Prosentti
Advisory 63 32.14%
Audit & Assurance T4 37,76%
Shared Services 19 9,69%
Tax & Legal 30 19,9%
En ole varma 1 0.51%

Kuva 3: Vastaajien osuus liiketoimintayksikaittain.
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Vastaajista suurin osa eli 78% (152 vastaajaa) tyoskenteli Helsingissé ja loput eli 22% (44

vastaajaa) aluetoimistoissa ympéari Suomen (kuva 4).

2. Missa toimipisteessa tyoskentelet?

Vastaajien maara: 196

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

n Prosentti
Helsinki 152 77 ,55%
Aluetoimistot 44 22,45%

Kuva 4: Vastaajien toimipisteet, joissa he tyoskentelivat.

Kyselyssa kysyttiin, olivatko loppukayttajat joskus jattaneet tietohallinnolle palvelupyyntéa
SysAidin kautta. Suurin osa vastaajista eli 76% vastaajista (148 vastaajaa) oli joskus jatta-
nyt palvelupyynnon. Vastaajien mukaan tyypilliset tilanteet palvelupyynnon tekemiselle oli-
vat muun muassa:

o Erilaiset tekniset ongelmatilanteet.

¢ Ohjelmien asennukset, poistot ja paivitykset.

e Tarviketilaukset seka tarvikkeisiin liittyvat asiat.

e Tyopuhelimiin liittyvat erilaiset asiat.

o Kayttooikeudet tiettyyn jarjestelméan tai palveluun.

¢ Kirjautumisongelmat tietyn jarjestelméan tai palvelun osalta.

¢ Lisenssihankinnat seké olemassa olevien vapaan lisenssin allokointi kayttajalle.

¢ iManage -ohjelmaan liittyvat erilaiset asiat.

e eAudit -ohjelmaan liittyvét erilaiset asiat.

e "Severi’-nimiseen verkkolevyyn liittyvat asiat.

¢ Neuvotteluhuoneiden tekniikkaan liittyvat ongelmatilanteet.

e Verkko-ongelmat.

e Salasanojen vaihtamiseen liittyvat ongelmat.

o Kysely tietysta asiasta.

e Tukipyynto tietysta asiasta.
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Eras vastaaja mainitsi lisaksi, ettd lopetti palvelupyynnon jattdmisen SysAidin kautta, kun
vastausta ei tullut tietyn ajan kuluessa. Muutamat vastaajat mainitsivat lisaksi, etta tyypilli-

sin palvelupyyntd liittyi QRM:&an (Liite 4, Kysymykset 3 ja 4).

Vastaajista suurin osa eli 74% (145 vastaajaa) oli liséksi joskus jattanyt tietohallinnolle tar-
viketilauspyynnon SysAidin itsepalveluportaalin kautta. Kokemukset tarviketilauksen te-
osta olivat erittain kirjavia; Osa vastaajista kehui tarviketilauksen toimivuutta ja nopeaa toi-
mitusaikaa. Osa kuitenkin moitti liilan pitkaa toimitusaikaa, viestinnan puutetta, puutteel-
lista tuotekatalogia ja itsepalveluportaalin kayttéliittyman alasvetovalikon toimivuutta. Muu-
tama ulkomaalainen tyontekija moitti sita, ettei tarviketilausta voi tehda SysAidissa Eng-
lanniksi. Moni vastaaja oli pitkan toimitusajan seka viestinnan puutteellisuuden takia ohit-
tanut koko tarviketilausprosessin ja ottanut tietohallintoon yhteytta esimerkiksi kaymalla
helpdeksissa paikan paalla tai laittamalla suoraan sdhképostia helpdeskiin (Liite 4, Kysy-
mykset 5 ja 6).

Verkkokyselyssa kysyttiin, olivatko kayttajat hyotyneet siitd, ettd he nékivat avoinna olevat
palvelupyyntdnsa. 55% vastaajista (107 vastaajaa) oli sitd mielta, ettd tasta oli erittiin pal-
jon hyotya. 45% eli 89 vastaajaa oli taas sitéa mielta, ettei ole (Liite 4, Kysymys 7).

Suurin osa vastaajista eli 72% ei hyddyntanyt ongelmatilanteissaan tietohallinnon yllapi-
dettavaa tietdmyskantaa SysAidissa eli toisin sanoen FAQ-osiota yleisimmista kysytyim-
mista kysymyksistad. FAQ-osioita on hyédyntanyt vastaajista vain pieni osa eli noin 28 pro-

senttia (Liite 4, Kysymys 8).

FAQ-osiota kayttaneista vastaajista 83% piti kyseistd osiota hyodyllisena, koska sielta he
muun muassa saivat vastauksen tyypillisiin kysymyksiin nopeasti ja itsenéaisesti. 17 %
FAQ-osion kayttaneista vastaajista sen sijaan ei pitdnyt osiota hyddyllisena, koska heidéan
mukaan osio sisalsi esimerkiksi erittain paljon vanhentunutta tietoa tai eivat l[6yténeet

sieltd kysymysta ongelmiinsa (Liite 4, Kysymys 9).

SysAidia piti toimivana ja helppokayttdisena yli 54 prosenttia vastaajista. Kantaa ei osan-
nut sanoa noin 26 prosenttia vastaajista ja noin 20 prosenttia vastaajista ei pitdnyt SysAi-
dia toimivana eika helppokayttdisena. Naiden 20 prosentin vastaajien perusteluista kavi
ilmi muun muassa, etté SysAidin kayttoliittyma oli lian vanhanaikainen ja sekava, alasve-
tovalikot olivat epéaselvia ja niitd oli hankala kayttaa, vaikea nahda hoitiko kukaan avoinna
olevaa palvelupyyntda ja linkki SysAidin loppukayttgjien portaaliin ei ollut helposti naky-
vissa. Muutamat vastaajat lisdksi mainitsivat, etté helpointa oli laittaa pelkastaan sahko-

postia tai k&yda helpdeskissa paikan paalla (Liite 4, Kysymys 10).
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Kun vastaajilta kysyttiin miké& adjektiivi kuvasi parhaiten SysAid Tukipalvelua, olivat vas-
taukset erittain kirjavia. 196 vastauksesta 102 eli 52% kokonaisvastaajista antoi positiivi-

»” 9 L]

sen savyisen adjektiivin kuten esimerkiksi "Toimiva”, "Helppo”, "Monipuolinen” ja "Kateva”.

55 vastaajaa eli 28% kokonaisvastaajista antoi negatiivisen savyisen adjektiivin, kuten

"Vanhanaikainen”, "Jaykka”, "Sekava”, "Hidas”, "Legacy” ja "’Ikaloppu”. 23 vastaajaa eli
12% kokonaisvastaajista ei osannut antaa adjektiivia ja 12 vastaajaa eli 6% kokonaisvas-
taajista antoi neutraalin savyisen adjektiivin kuten "OK”, "Neutraali”, "Keskinkertainen ja

"lhan OK” (Liite 4, Kysymys 11).

Vastaajilta kysyttiin, oliko palvelupyynnon jattdminen tietohallinnolle ollut helppoa ja vaiva-
tonta. Vastaajista suurin osa eli noin 71 prosenttia vastasi, etta kylla ja loput vastaajista eli
29 prosenttia vastasi, ettd ei. Syyt "Ei” -vastaukselle vaihtelivat mutta perusteluissa koros-
tui, ettd helpompaa oli saada apua muita kanavia pitkin, kuten kdymalla helpdeskissa fyy-
sisesti paikalla tai lahettamalla sahkodpostia (Liite 4, Kysymys 12).

Kyselyssé kysyttiin, mita ominaisuuksia loppukayttajat halusivat nahda tulevaisuudessa
palvelunhallintajarjestelman itsepalveluportaalissa palvelupyynnon liséksi. Tulokset olivat
aika tasaisia. Kolme eniten haluttua ominaisuutta oli yhteydenotto tietohallintoon Chatin
kautta, tarviketilausten teko ja mahdollisuus néahda kuka tietohallinnon henkilosta vastaa
loppukayttajan jattamasta palvelupyynnosta. Valmiiden vastausvaihtoehtojen lisaksi 13
vastaajaa eli noin 7 prosenttia kokonaisvastaajista jatti avoimeen tekstikenttdan oman
vastauksen. Naista korostui muun muassa, etta jotkut kayttajat halusivat mahdollisuuden
kommentoida tai vastata palvelupyynté6n suoraan itsepalveluportaalista, poikkeama- ja
kehitysehdotusten jattdminen seka tietoturvailmoitusten jattaminen ja kasittely, joka koski
my0s ei tietotekniikkaan liittyviin tietoturva-asioihin. Liséksi muutama henkild halusi lisaa
nakyvyytta Iltsepalveluportaalin kaytélle kuten esimerkiksi Intranetin etusivulle suoraa link-
kia (Liite 4, Kysymys 13).

Kyselyssa kysyttiin vastaajilta, olivatko he olleet tietohallintoon muilla tavoilla yhteyksissa
erilaisissa asioissa. Suurin osa vastaajista eli noin 80 prosenttia sanoi, etta he olivat kay-
neet fyysisesti paikalla helpdeskissa. Toiseksi eniten vastauksia sai sahkdposti noin 67
prosentin osuudella. Pikaviestimid kuten Skype for Business ja Microsoft Teams -ohjelmia
on vastaajista kayttanyt yhteydenottoon noin 49 prosenttia, puhelimitse vastaava luku on
35 prosenttia. Ainoastaan 7 prosenttia vastaajista ei ollut muulla tavoin ollut yhteydessa

(Liite 4, Kysymys 14).
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Kayttjiltéa kysyttiin mielipidettd myds Jira Service Deskista, joka oli muutamilla suomen
KPMG:n liiketoimintayksikdilla kaytdssa. Suurin osa vastaajista eli 79 prosenttia ei ollut
kayttanyt Jira Service Deskin itsepalveluportaalia. Ainoastaan 21 prosenttia vastaajista
(42 vastaajaa) oli sen sijaan kayttanyt. Nailta kayttajilta kysyttiin lisaksi kuten mika adjek-
tiivi kuvaa parhaiten Jira Service Deskin itsepalveluportaalia. 42:sta vastaajasta suurin
osa eli 88% antoi positiivisen savyisen adjektiivin kuten esimerkiksi "2000 luku”, "Helppo-
kayttéinen”, "Selkead”, "Moderni”, "Toimiva” ja "Intuitiivinen”. Ainoastaan 2 vastaajaa eli 5%
antoi negatiivisen adjektiivin kuten "Huonohko” ja "Epaselva”. Yksi vastaaja eli 2% antoi
neutraalin adjektiivin "OK” ja kaksi vastaajaa eli 5% ei vastannut kysymykseen (Liite 4, Ky-

symykset 15 ja 16).

Jira Service Deskia kayttaneilta kysyttiin liséksi, kokivatko nama Jira Service Deskin itse-
palveluportaalin erilaiseksi mité tietohallinnon tarjoaman SysAidin -itsepalveluportaalin.
Suurin osa vastaajista eli noin 43 prosenttia seka piti erilaisena, etta eivat osanneet sanoa
kantaansa. Nama, jotka pitivat erilaisena, perustelivat Jira Service Deskin itsepalvelupor-
taalin kayttoliittymaa moderniksi, selkeédksi, toimivaksi seka helpoksi ja miellyttavaksi kayt-
ta&. Noin 14 prosenttia Jira Service Deskia kayttéaneista vastaajista ei pitanyt kuitenkaan
Jira Service Deskin itsepalveluportaalia erilaisena SysAidiin verrattuna. Naiden kirjoitetut
perustelut eivat kuitenkaan selittdneet tarpeeksi hyvin valittua valintaa (Liite 4, Kysymys
17).

Kyselyssa kysyttiin lopuksi mita muuta palautetta vastaaja halusi jattaa. Palautteiden ai-

heet keskittyivat paaosin tietohallinnon asiakaspalveluun eiké niin ikaan opinnaytetydhon.

28



4.2.1 Yhteenveto loppukayttdjien nykytilasta

Verkkokyselyn vastausten mukaan suurin osa loppukayttajista oli jattéanyt palvelupyynnon
SysAidin kautta. Moni oli kuitenkin sen sijaan kayttanyt hyvaksi muita yhteydenottoka-
navia kuten esimerkiksi kaynyt fyysisesti paikalla helpdeksissa, soittanut helpdeskiin tai
ottanut helpdeskiin yhteytté sahkopostitse, koska esimerkiksi vastausaika palvelupyyntoa
jattamisen jalkeen oli liian pitkd. Tassa merkittavana syyna oli muun muassa palvelutaso-
maarityksien puuttuminen seka SysAidin konfiguroinnin keskeneraisyys. Tietamyskantaa
eli FAQ-osiota suurin osa vastaajista ei ollut kayttanyt, mutta moni FAQ-osiota kaytta-
neista oli pitanyt edella mainittua osiota erittain hyddyllisend. FAQ-osiossa oli vastaajien
mukaan tosin lilan paljon vanhaa tietoa eika sielta 16ytynyt vastausta etsittyyn kysymyk-

seen, jolloin moni vastaajista ei ollut pitdnyt FAQ-osiota hyddyllisena.

SysAidin kayttd jakoi erittain paljon loppukayttajien mielipiteita ja moni esimerkiksi moitti
kyseisen jarjestelman kayttoliittymaa vanhanaikaiseksi ja bugiseksi. Loppukayttajat halusi-
vat kayttoon liuta uusia ominaisuuksia kuten esimerkiksi Chat-asiakaspalvelun, mahdolli-
suuden kayttaa palvelunhallintajarjestelmaa suomeksi ja englanniksi, poikkeama- ja kehi-
tysehdotusten jattamisen seka tiedon siitd, kuka tietohallinnon tydntekija vastaa palvelu-
pyynténsa kasittelysta.

Moni vastaaja ei ollut viela kayttanyt kaytossa olevaa Jira Service Desk-palvelunhallinta-
jarjestelman itsepalveluportaalia mutta tydntekijat, jotka olivat jo joutuneet kayttamaan
sitd, olivat antaneet tasta positiivista palautetta. Kayttajat olivat kehuneet kayttoliittyman
nykyaikaisuutta, modernisuutta ja kuinka Jira Service Deskia oli intuitiivisempi kayttaa.
Vastaajien mielesta Jira Service Deskia oli liséksi heidan mielesta paljon miellyttavampi

kayttaa ja se oli toimivampi kokonaisuus.
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5 Tavoitetila

Suomen KPMG:n tietohallinnon tydntekijoiden haastatteluiden seké verkkokyselyyn vas-
tanneiden loppukayttdjien vastausten pohjilta saatiin selvitettya palvelunhallintajérjestel-
maan haluttu tavoitetila. Tavoitetila koostui seka valttamattomista vahimmaisvaatimuksista

etta valinnaisista vaatimuksista.

5.1 Valttamattomat vahimmaisvaatimukset

Tavoitetilan valttaméattomat vahimmaisvaatimukset oli aliryhmitelty seuraaviin aliryhmiin:

LI 1]

"Toiminnalliset ja tekniset asiat”, "Tukeen liittyvat asiat” seka "Hallinnolliset asiat”.

Toiminalliset ja tekniset asiat liittyivat lauseen mukaisesti palvelunhallintajarjestelmén tek-
nisiin asioihin, tukeen liittyivat asiat koskevat erityisesti valmistajien ja kolmannen osa-
puolten tarjoamiin palveluihin seka hallinnolliset asiat koskevat erityisesti palvelunhallinta-

jarjestelmaan liittyvien teoreettisiin asioihin.

Vertailussa otettiin huomioon ainoastaan toiminnalliset ja tekniset, kayttokokemukseen
seka tukeen liittyvat asiat. Hallinnollisten asioiden oli tarkoitus osittain ohjata vertailun lop-

puratkaisua.

5.1.1 Toiminnalliset ja tekniset asiat

Tavoitetilan valttaméattomiin toiminnallisiin vahimmaisvaatimuksiin kuuluivat seuraavat:

=

Itsepalveluportaali sisaltaa tietamyskannan (Knowledge Base) -tuen.

2. ltsepalveluportaali sisaltda tuen Chat-ikkunalle. Chat-ikkunassa palvelee ensiksi botti
ja taman jalkeen esimerkiksi helpdeskin tydntekija.

Itsepalveluportaali nayttaa loppukayttajan avoimet seka ratkaistut palvelupyynnét.
Itsepalveluportaali hyddyntdd méaariteltyja prosesseja ja tydnkulkuja. Tyonkulut luovat
my0s alitehtavia automaattisesti sen mukaan mita kukin tiimin pitéé tehda. Kaikkiin si-
dosryhmiin seka tietyille henkil6ille menee yhdella palvelupyynnélla tietyt pyynnot

edella mainitun palvelupyyntéon liittyvista tehtavista asioista.
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.
17.

Itsepalveluportaali tukee seuraavien palvelupyyntéjen teon:
e Hairion kirjaus (Incident).

e Ongelman kirjaus (Problem).

e Pyynnon kirjaus (Request).

e Tiedustelun jattaminen (Query).

e Muutospyyntojen teko (Change Request).

o Kayttooikeuspyyntdjen teko.

e Tarviketilausten teko.

e Poikkeamailmoitusten teko.

e Ohjelmistoasennusten pyyntdjen jattaminen.
e Kehitysehdotusten jattaminen.

e Tietoturvailmoitusten jattaminen.
Palvelunhallintajarjestelmé on ITIL-sertifioitu ja tukee ITILin m&ariteltyjen kaytantojen
seka prosessien kayton.

. Palvelunhallintajarjestelm&én on mahdollisuus méaritella palvelutasomaaritykset

(SLA).

Loppukayttaja nakee palvelupyynténsa arvioidun kasittelyajan.

Loppukéayttaja nakee, kuka on vastaanottanut palvelupyynnén ja kuka vastaa palvelu-

pyynnon hoitamisesta.

Loppukayttaja saa sahkopostitse vahvistuksen sekéa koosteen lahetetysta palvelupyyn-

nosta.

Loppukéayttaja nakee arvioidun toimitusajan tehtyyn tarviketilaukseen.

Palvelunhallintajarjestelmé@an on mahdollisuus tehdé palvelukatalogi seka mahdollista

kayttaa entuudestaan luotua palvelukatalogia.

Tietohallinto voi siirtda palvelunhallintajarjestelméassa palvelupyynndn toiseen organi-

saatioyksikk6on, jos organisaatioyksikk® kayttdd samaa palvelunhallintajarjestelmaa.

Palvelunhallintajarjestelméasséa on monipuoliset raportointimahdollisuudet.

e Voi esimerkiksi katsoa kuinka paljon on tullut palvelupyyntdja per kuukausi per
tyontekija.

e Voi katsoa kuinka paljon palvelupyynt6ja on avoinna ja paljon on tullut lisda palve-
lupyyntdja.

Palvelunhallintajarjestelméé voidaan kayttaa kysyakseen loppukayttajalta palvelutyyty-

vaisyytta esimerkiksi palvelupyynnén ratkaisun tai sulkemisen jalkeen.

CMDB- ja IT-omaisuuden (Asset Management) hallinnan tuki.

Worklog-tuki eli toisin sanoen palvelunhallintajarjestelmén asiakaspalvelijan naky-

massa, palvelupyynnon tyo- ja viestihistoria pitaé nakya tietohallinnon tyontekijalle yh-

delld silmayksella.
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18.
19.

20.

21.
22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Palvelunhallintajarjestelmé on looginen sekd modulaarinen kokonaisuus.
Palvelunhallintajarjestelma toimii selainpohjaisesti seka tukee:

e Moderneja selaimia kuten Google Chrome, Microsoft Edge ja Safari -selaimia.

e Internet Explorer 11 -selainta.

Tietohallinnon tyontekijat ndkevat palvelunhallintajarjestelmasta toistensa henkilo- etta
tiimikohtaiset tydjonot.

Loppukayttéja voi lisata jatettavaan palvelupyyntoon rajaton maara liitteita.
Itsepalveluportaaliin voi kirjautua omilla tydasematunnuksilla (Active Directory -integ-
raatio).

Palvelunhallintajarjestelméasséa on monipuoliset hakutoiminnot sek& mahdollista kayt-
taa hauissa avainsanoja.

Tietohallinto ei nde esimerkiksi muiden organisaatioyksikoiden palvelupyyntéja, jotka
saattavat sisaltaa henkildkohtaisia tietoja kuten palkkatietoja tai henkilétunnuksia.
Palvelupyynndn pystyy luokittelemaan seka lisaksi luokittelua pystyy muuttamaan jalki-
kateen.

Sahkdposti-integraatio eli loppukayttaja voi jattaa tietohallinnolle palvelupyynnén sah-
kopostitse, jolloin sédhkdpostiviesti menee suoraan palvelunhallintajarjestelméaan. Li-
saksi palvelupyyntddn voi vastata suoraan sahkopostin valityksella.

Tuki Quick-tiketille eli tietohallinto voi kirjata loppukayttajan visiitin tai puhelun suoraan
palvelunhallintajarjestelm&an, jotta loppukayttajan kaynnista tai yhteydenotosta jaa tal-
teen merkinta.

Monen samanlaisen palvelupyynndn voi yhdistaa yhdeksi.

Parent - Child-tiketit: Systeemi hakee automaattisesti ehdotuksia kaynnissa olevista
hairiokirjauksista.

Mahdollisuus eskaloida palvelupyyntéd sekd manuaalisesti ettd automaattisesti.
Palvelunhallintajarjestelma tukee skandinaavisia aakkosia (3, a ja 0).

Yhteydenoton call/contact -tuki eli voidaan tarvittaessa sulkea palvelupyyntd heti, jos
ei ole esimerkiksi hairio.

Palvelunhallintajarjestelmasta on tarjolla seka pilvipohjainen vaihtoehto etta On-Premi-
ses -ratkaisu.

Palvelunhallintajarjestelméaa voi kayttdd milla tahansa laitteella esimerkiksi mobiililait-
teilla missa tahansa sijainnissa.

Palvelunhallintajarjestelmé tarjoaa kattavan lisdosien tuen seka mahdollista luoda oma

kustomoitu lisaosa.

32



5.1.2 Kayttokokemukseen liittyvat asiat

Kayttokokemuksiin liittyviin vahimmaisvaatimuksiin kuuluivat seuraavat:

1. Palvelunhallintajarjestelméssa on muokattava kayttoliittyma seké itsepalveluportaalin
etta asiakaspalvelijan oman nakyman osalta. Myds palvelupyynt6lomakkeita on pystyt-
tdva muokkaamaan.

2. Palvelunhallintajarjestelman kayttoliittyma on oltava moderni, responsiivinen sekéa in-
tuitiivinen.

Palvelunhallintajarjestelma toimii sujuvasti eiké kadota olemassa olevaa dataa.
Kayttgja voi vaihtaa itsepalveluportaalin kielen suomen ja englannin valilta.

Palvelupyynndn tekeminen on mahdollista sek& suomeksi etta englanniksi.

5.1.3 Tukeen liittyvat asiat

Tavoitetilan valttaméattomiin tukeen liittyviin vahimmaisvaatimuksiin kuuluivat seuraavat:

1. Palvelunhallintajarjestelmén valmistaja taytyy tarjota tukipalveluita sek& heidan palve-
lunlaadun on oltava hyvaa.

2. On mahdollista saada konsultointiapua seka palvelunhallintajarjestelmén valmistajalta
ja/tai kolmannelta osapuolelta.

3. Mahdollisuus saada konsultaatiota seka muuta apua suomeksi palvelunhallintajarjes-
telmén valmistajalta ja/tai kolmannelta osapuolelta.

4. Palvelunhallintajarjestelman yllapito seka valvonta olisi vaivatonta.

5.1.4 Hallinnolliset asiat

Tavoitetilan valttaméattomiin hallinnollisiin asioihin liittyviin vahimmaisvaatimuksiin kuului-

vat seuraavat:

1. Vaatimuksenmaaritykset, prosessit ja kaytdnnot palvelunhallintajarjestelman suhteen
on maaritelty ja dokumentoitu.

2. Paakayttaja on nimetty palvelunhallintajarjestelman osalta, joka vastaa hallinnasta,
kaytosta seka liiketoiminnan jatkokehityksesta.
Jokaisesta palvelupyynnésta tehdaan pyynto palvelunhallintajarjestelmaan.
Loppukayttgjille on selkea ohjeistus palvelunhallintajéarjestelm&an liittyen.
Loppukéayttajat voivat olla yhteydessa tietohallintoon monia kanavia kuten puhelimen,
sahkopostin, chatin ja itsepalveluportaalin kautta mutta tietohallinto kayttad ainoastaan

yhta palvelupyyntdjen keskitettyd hallintapaikkaa eli palvelunhallintajarjestelmaa.
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5.2 Valinnaiset vaatimukset

Valinnaisiin vaatimuksiin koostettiin tavoitetilan vaatimuksia, joita olisi hyva olla mutta lii-
ketoiminnassa parjataan myds ilman néaita. Valinnaiset vaatimukset koostuivat paaosin toi-

minnallisista seké teknisista asioista.

Tavoitetilan valinnaisiin toiminnallisiin vaatimuksiin kuuluivat seuraavat:

Palvelunhallintajarjestelméasséa on Microsoft Teams -integraatio.
Palvelunhallintajarjestelmassa on varastonhallinnan tuki.

Palvelunhallintajarjestelma voi méaarittdd automaattisia tilaushalytyksia, jos esimerkiksi
tietyssa toimipisteessa on alle viisi kappaletta hiiria varastossa.

4. Palvelunhallintajarjestelma tarjoaa rajapinnan lisenssienhallintaan. Kun loppukayttaja
pyytaa itselleen jotain ohjelman asennusta, olisi talléin nakyvilla palvelupyyntoa tehta-
essd, onko kyseiseen ohjelmaan lisensseja jaljella. Jos ei ole, tulee halytys lisens-
seistd vastaavalle, joka joko hankkii lisda, poistaa niilta, jotka eivat kaytakaan tai sul-
kee palvelupyynnon tiedolla, ettei lisensseja ole.

5. Palvelunhallintajarjestelméa nayttaa palvelupyynndssa automaattisesti laitteen lisatiedot

kuten esimerkiksi laitteen nimen ja IP-osoitteen.
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6 Vertailu

Jira Service Deskin sek& nykyisen ettd uuden SysAid-palvelunhallintajarjestelman versi-
oidenvertailu tapahtui hydodyntamalla olemassa olevia valmistajien dokumentaatiota, tyon-
tekijoiden haastatteluja ja kokemuksia seka kaytannon kokeilun tuloksia.

Vertailussa keskityttiin ensisijaisesti tavoitetilassa esiteltyjen valttamattomien vahimmais-
vaatimuksien (Toiminnalliset ja tekniset asiat, kayttbkokemus ja tukeen liittyvét asiat) li-
séksi myo6s hinnoitteluun seka tunnettavuuteen. Vertailussa huomioitiin myos valinnaiset

vaatimukset.

Vertailun tulokset l16ytyvat myds tiivistettyna taulukkona liitteesta numero 6. Kyseisen tau-
lukkoliitteen sarakkeilla "SysAid (Nykyinen versio)” viitattiin kirjoitushetkella suomen
KPMG:lla kaytossa olevaan SysAid-palvelujarjestelmén versioon 17.3.57.b2 (Enterprise
Edition). Sarakkeilla "SysAid (Uusin versio)” viitattiin sen sijaan kirjoitushetkella SysAid-
palvelunhallintajarjestelmasta julkaistua uusinta versiota 19.2.30.b20 (Enterprise Edition).
Suomen KPMG:lla oli opinnaytetyon kirjoitushetkelld jo entuudestaan kaytdssa uusin ver-

sio Jira Service Deskista; 8.4.1.

6.1 Toiminalliset jatekniset asiat

Toiminnallisten ja teknisten asioiden vertailu tehtiin tavoitetilavaatimus jarjestyksessa.

Tavoitetila 1: "Itsepalveluportaali siséaltaa tietdAmyskannan (Knowledge Base) -tuen.”

Seka SysAidin nykyisessa, ettd uudessa versiossa oli sisdanrakennettuna tietdmyskanta,
johon loppukéayttajat paasivat seka itsepalveluportaalin kautta, etta tietohallinnon tyonteki-
jat asiakaspalvelijan nakyman. Tietamyskantaan materiaalin lisdéaminen onnistui ainoas-
taan asiakaspalvelijan nakyman kautta. SysAid ehdotti palvelupyyntda tehtdessa sopivaa
tietdmyskannassa olevaa artikkelia, jos palvelupyynnon otsikko sisélsi tietdmyskantaan

maariteltyja avainsanoja.

Sen sijaan Jira Service Deskissa ei ollut sisdanrakennettua tietdmyskantaa, vaan siihen
voitiin yhdistdd olemassa oleva tietdmyskanta Confluence -tytkalun kautta. Confluence on
myds Atlassianin kehittdma, jota kdytetédan erityisesti materiaalin hallintaan seka tiimien
yhteistyon harjoittamiseen. Jira Service Deskissé loppukayttgja pystyi etsimaéan tietamys-
kannan tietoja suoraan itsepalveluportaalin hakutydkalun kautta. Jira Service Desk ehdotti

lisaksi palvelupyyntda tehtdessa sopivaa aiheeseen liittyvaa artikkelia tietamyskannasta.
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Jos loppukayttgja halusi lisdksi selata tietamyskannan artikkeleita haun liséksi, tuli Jira
Service Deskista olla talldin kaytdssa pilvipohjainen versio. On-Premises -versio tarjosi ai-
noastaan loppukayttajan mahdollista hakea tietamyskannan artikkeleita suoraan hakuty6-

kalun kautta.

Tavoitetila 2: ” Itsepalveluportaali sisédltaa tuen Chat-ikkunalle. Chat-ikkunassa pal-

velee ensiksi botti ja timan jalkeen esimerkiksi helpdeskin tyéntekija.”

Molemmat SysAidin versio seka nykyinen kaytdssa oleva, etta uusin tarjosivat mahdolli-
suuden kayttgjien olla yhteydessa tietohallinnon helpdeskiin chatin kautta. Opinnaytetyon
kirjoitushetkella (8.10.2019) SysAidissa ei ollut mahdollisuutta lis&ta chat bottia mutta
SysAidin (SysAid 2018) mukaan ominaisuus olisi tulossa jossain vaiheessa.

Jira Service Deskiin pystyi lisaamé&én Chat-toiminnallisuuden lisdosan kautta, jota tarjosi
monet kolmansien osapuolien kehittdjat Atlassian Marketplace -portaalin kautta. Lisaksi
monet chat-liséosat tarjosivat mahdollisuuden tallentaa chat-historia Jira Service Deskisséa
olevaan palvelupyyntdon automaattisesti. Kolmannen osapuolen Chat-lisaosan kehittaja
oli my0s vastuussa siitd, oliko lisdosassa myos Chat botti vai ei.

Tavoitetila 3: "Itsepalveluportaali ndyttaa loppukayttdjan avoimet seka ratkaistut

palvelupyynnot.”

Seka nykyinen ettd uusin SysAid tarjosi mahdollisuuden loppukayttdjan nahda avoimet

seka ratkaistut palvelupyynnét itsepalveluportaalista.

Mydskin Jira Service Desk tarjosi loppukayttgjalle mahdollisuuden nahda seka avoimet

ettd suljetut palvelupyynnot itsepalveluportaalista.

Tavoitetila 4: ”ltsepalveluportaali hydodyntaa maariteltyja prosesseja ja tydnkulkuja.
Tydnkulut luovat myds alitehtavia automaattisesti sen mukaan mita kukin tiimin pi-
taa tehda. Kaikkiin sidosryhmiin seka tietyille henkiloille menee yhdella palvelu-
pyynnolla tietyt pyynnét edella mainitun palvelupyyntdon liittyvista tehtévista asi-

oista.”

Jira Service Deskissa pystyi ndpparasti seka lisdamaan ettd maarittelemaan olemassa

olevia tydnkulkuja suoraan kayttoliittyman kautta. Tama oli mahdollista seka graaffisesti
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ettd tekstipohjaisesti. Asetuksista l6ytyi helposti kohta, jossa tyonkulun maaritykset, tar-
kastelut seka lisdykset onnistui ndpparasti. Automaattisesti luotavia tyonkulkuja voi my6s
tehdd, mutta talléin loppukayttajien taytyi suomen KPMG:n Jira Service Deskin vastuu-
henkilon (Jira Service Deskin vastuuhenkild 20.9.2019.) mukaan tehda palvelupyynt6 suo-

raan itsepalveluportaalin kautta eika sahkodpostitse.

Sen sijaan SysAidissa seka nykyisessa etta uudessa versiossa tyonkulun méaaritys seka
lisdys tapahtui myds oman SysAidin web-kayttoliittyman kautta. Kaytanndssa tydnkulun
maaritys seka lisays on kuitenkin SysAidissa paljon hankalampaa verrattuna Jira Service
Deskiin, koska kyseista kohtaa ei 16ytynyt helposti SysAidin asetuksista, tydnkulun maari-
tys seka tarkastelu oli lian monivaiheinen seké esimerkiksi hairion kirjauksen tydnkulkua

ei pystynyt millaan lailla muokkaamaan eika tarkastelemaan.

SysAidissa automaattisesti luotavien tydnkulkujen luonti ei onnistunut.

Tavoitetila 5: ”Itsepalveluportaali tukee seuraavien palvelupyyntdjen teon:
e Hairion kirjaus (Incident).
e Ongelman kirjaus (Problem).
e Pyynndn kirjaus (Request).
o Tiedustelun jattaminen (Query).
¢ Muutospyyntdjen teko (Change Request).
o Kayttdéoikeuspyyntdjen teko.
e Tarviketilausten teko.
e Poikkeamailmoitusten teko.
¢ Ohjelmistoasennusten pyyntdjen jattaminen.
o Kehitysehdotusten jattaminen.

e Tietoturvailmoitusten jattaminen.”

Jira Service Desk tuki hairion, ongelmien ja pyynnon kirjauksen sekd muutospyyntdjen
teon. Tiedustelun ja tarviketilauksen pystyi jattamaan mutta tallgin palvelupyynnon tyypiksi
piti valita "Service request”. Kayttdoikeuspyynttjen teko seka ohjelmistoasennusten pyyn-
tojen jattaminen onnistui valitsemalla palvelupyynnon tyypiksi "Service request with appro-
val”’. Poikkeamailmoitusten teko, kehitysehdotusten jattaminen seka tietoturvailmoitusten

jattaminen olivat mahdollista, jos palvelupyyntd tyypiksi valitsi esimerkiksi ”Incident”.
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Sen sijaan SysAid tuki hairion, ongelmien sek& pyynnon kirjausta ja muutospyyntojen te-
koa. Myts muiden palvelupyyntdjen teko oli mahdollista. Esimerkiksi tiedustelun jattami-
nen, kayttéoikeuspyyntdjen teko, ohjelmistoasennusten pyyntdjen jattdminen ja tarviketi-
laukset voitiin tehda, jos palvelupyynnon tyypiksi maéariteltiin talléin "Request”. Poik-
keamailmoitusten teko, kehitysehdotusten jattaminen seka tietoturvailmoitusten jattaminen

olivat myds mahdollista, jos palvelupyynnon tyypiksi valittiin ”Incident”.

Tavoitetila 6: ”Palvelunhallintajarjestelma on ITIL-sertifioitu ja tukee ITILin maaritel-

tyjen kaytiantojen seka prosessien kayton.”

Atlassian (Atlassian 2019i) mukaan Jira Service Desk oli ITIL-sertifioitu ja ndin ollen tuki
ITILin maariteltyjen kaytantdjen seké prosessien kayton muutoksenhallinnan, ongelman-
hallinnan, hairionhallinnan ja erilaisten palvelupyyntdprosessien teon osalta.

Sen sijaan SysAid oli myds valmistajan (SysAid 2019f) mukaan ITIL-sertifioitu mutta he

eivat mainitse mitka tietyt ominaisuudet kuuluivat kyseisen ITIL-sertifioinnin piiriin.

Tavoitetila 7: ”Palvelunhallintajarjestelmaan on mahdollisuus maaritella palveluta-

somaaritykset (SLA)."

Jira Service Deskissa pystyi maarittamaan palvelutasomaaritykset erittain monipuolisesti
ja helposti omasta kayttéliittymasta. Jira Service Desk antoi mahdollisuuden maaritta-
maan, minkalainen oli palvelutasoon liittyvat erilaiset tavoitteet sekd missa tilanteissa pal-
velupyyntdon liittyvan palvelutason mittaus alkoi, missa tilanteissa mittaus meni paussille
ja missa tilanteissa mittaus paattyi. Jira Service Deskiin pystyi myds maarittamaan esi-
merkiksi, ettd palvelupyynnoissa ei tehda palvelutasoon liittyvia mittauksia toimistoaikojen

ulkopuolella, viikonloppuisin seka haluttuina ajankohtina.

Jira Service Deskiin pystyi myds tuomaan valmiit palvelutasomaaritykset myds toisista

Jira Service Deskin sisaltdmista projekteista.
SysAidissa pystyi myds maarittdmaan palvelutasomaaritykset vaikkakin naiden maaritys

ei ole SysAidin omassa kayttoliittymassa helpointa mita se Jira Service Deskissa oli. Li-

saksi SysAidissa ei voi muista projekteista tuoda valmiita palvelutasomaarityksia.
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Tavoitetila 8: "Loppukayttdja ndkee palvelupyyntonsa arvioidun kasittelyajan.”

Jira Service Deskissa ei ollut sisdanrakennettuna kyseista ominaisuutta. Atlassianin
(Atlassian 2019j) mukaan ominaisuuden lisddmisesta oli kuitenkin tullut paljon toiveita.
Ominaisuuden pystyi talla hetkella tuomaan esimerkiksi kolmannen osapuolen lisdosan
kautta. Atlassian Marketplacesta 16ytyi muutamia aiheeseen liittyvia lisdosia kuten esimer-
kiksi ” Extension for Jira Service Desk” -lisdosa (Atlassian 2019k). SysAidissa loppukayt-

tajalle ei voitu asettaa, ettd he nakisivat palvelupyyntdnsa arvioidun kasittelyajan.

Tavoitetila 9: ” Loppukayttdja ndkee, kuka on vastaanottanut palvelupyynnon ja

kuka vastaa palvelupyynnon hoitamisesta.”

Jira Service Deskissé ei ollut sisdanrakennettuna kyseista ominaisuutta vaan tdman omi-

naisuuden pystyi tuomaan Jira Service Deskiin kolmannen osapuolen lisdosan kautta.

SysAidissa kyseinen ominaisuus oli sisdanrakennettuna eli loppukayttaja pystyi seuraa-
maan, kuka oli vastaanottanut palvelupyynnon ja kuka vastasi taman kasittelysta.

Tavoitetila 10: "Loppukayttaja saa sahkopostitse vahvistuksen seka koosteen lahe-

tetysta palvelupyynnosta.”

Jira Service Deskissa pystyi maarittamaan saannot, minkélaisen sahkopostiviestin kysei-

nen jarjestelma lahetti loppukayttajalle tietyssa tilanteessa. Nain ollen Jira Service Deskiin
oli mahdollista maarittaa, etta loppukayttaja sai sahkodpostiviestin lahetetysta palvelupyyn-
ndsta, joka sisalsi sekéd vahvistuksen palvelupyynnén vastaanotosta, etta koosteen kysei-
sestd pyynndsta. SysAidissa oli myds mahdollista maaritella samat mita Jira Service Des-

kissa.

Tavoitetila 11: "Loppukayttaja nakee arvioidun toimitusajan tehtyyn tarviketilauk-

seen.”

Jira Service Deskissa ei ollut sisddnrakennettuna kyseistd ominaisuutta. Ominaisuuden
sai kuitenkin otettua muilla keinoilla kayttoon esimerkiksi hyodyntamalla kolmannen osa-
puolen tarjoamia erilaisia lisdosia tai kayttamalla muita keinoja arvioidun toimitusajan il-

moittamiseen esimerkiksi automaattinen sdhkopostiviesti tai dynaamiset lomakkeet.
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SysAidissa kyseista ominaisuutta ei ollut saatavilla. Arvioidun toimitusajan kertomiseen
piti kayttd&d mahdollisesti muita keinoja kuten automaattista sahkdpostiviestia tai dynaami-

sia lomakkeita.

Tavoitetila 12: ”Palvelunhallintajarjestelmaan on mahdollisuus tehda palvelukata-

logi sekd mahdollista kayttaa entuudestaan luotua palvelukatalogia.”

Jira Service Deskissa ja SysAidissa palvelukatalogin tekeminen seka entuudestaan luo-
dun palvelukatalogin kaytt6 oli mahdollista. Kuitenkin Jira Service Deskissa palvelukatalo-

gin maatritys oli paljon helpompaa ja suoraviivaisempaa.

Tavoitetila 13: ”Palvelupyynnon voi siirtaa toiseen organisaatioyksikkoon.”

Jira Service Deskissé oli mahdollista siirtaa palvelupyynté toiseen organisaatioyksikkon,
joka kaytti samaa palvelunhallintajarjestelmaa. Toisen organisaatioyksikon vastaanotta-
van henkildn nimea ei tarvinnut tietdd vaan siirrettava palvelupyyntd meni toisen organi-

saatioyksikon yhteiseen tydjonoon.

SysAidissa pystyi tekemaan samalla tavalla mitéa Jira Service Deskissa. Liséksi SysAi-
dissa oli mahdollista halutessaan maarittda, kenelle vastaanottavan organisaatioyksikon

henkildlle palvelupyyntd meni.

Tavoitetila 14: ” Palvelunhallintajarjestelmasséa on monipuoliset raportointimahdol-
lisuudet.
e Voi esimerkiksi katsoa kuinka paljon on tullut palvelupyynt6ja per kuukausi
per tyontekija.
¢ Voi katsoa kuinka paljon palvelupyyntdja on avoinna ja paljon on tullut lisda

palvelupyyntoéja.”

Jira Service Deskissa oli erittdin monipuoliset raportointiominaisuudet. Silla pystyi seuraa-
maan muun muassa palvelutasomaarityksien toteutumista, palvelupyynttjen kasittelijoi-
den tyttaakkaa, loppukayttdjien tyytyvaisyytta, tietamyskannan artikkelien kayttoa seka
naiden hyoétya. Lisaksi Jira Service Deskissa pystyi helposti luomaan omia kustomoituja
raportteja joko ohjastetusti tai suoraan Atlassianin kehittdamalla JQL -kielelld, joka muistutti

erittdin paljon SQL-kielta.

Jira Service Deskissa raporttien katsominen tapahtui helposti suoraan verkkoselaimen

kautta omasta kayttoliittymasta. Kayttoliittyma antoi myds mahdollisuuden tuoda raportin
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antamat tulokset ulos suoraan CSV-tiedostona. Mahdollisuutena oli myds tulostaa raportit
ulos paperille tai tuoda PDF-tiedostona hyddyntamalla kayttdjan omia tydaseman tydka-
luja.

SysAidissa oli myds mahdollista seurata edella mainittuja asioita mitéa Jira Service Des-
kissa. Omien raporttien teko oli kuitenkin SysAidissa erittdin haastavaa ja ongelmallista
eika raportin tuloksia voinut katsoa muuta kuin tuomalla tulokset ulos joko PDF-, XLS- tai

CSV-muodossa.

Tavoitetila 15: ”Palvelunhallintajarjestelmaa voidaan kayttaa kysyakseen loppukayt-
tajalta palvelutyytyvaisyytta esimerkiksi palvelupyynnén ratkaisun tai sulkemisen

jalkeen.”

Jira Service Deskissé oli sisaanrakennettuna kyseinen ominaisuus. Loppukayttaja pystyi
ainoastaan vastaamaan yhteen avoimeen kysymykseen. Jos halusi lisda ominaisuuksia
palvelutyytyvaisyyden mittaamiseen, joutui hyédyntamaan kolmannen osapuolen tekemia
lisdosia. SysAidissa pystyi madrittelemaan halutut kysymykset eiké palvelutyytyvaisyyden

mittaamisen ominaisuuksia tarvinnut laajentaa lisdosilla.

Kummassakin palvelunhallintajarjestelmissa loppukayttaja pystyi vastaamaan palvelutyy-
tyvaisyyteen ainoastaan, jos edelld mainitut jarjestelmat olivat lahettaneet sahképostitse

linkin palvelutyytyvaisyyskyselyyn palvelupyynnén sulkemisen jalkeen.

Tavoitetila 16: ”CMDB- ja IT-omaisuuden (Asset Management) hallinnan tuki.”

Jira Service Deskissa CMDB- ja IT-omaisuuden hallinnan tuen pystyi ainoastaan lisaa-
maan kolmannen osapuolen lisdosan kautta. SysAidissa sen sijaan oli sisdénrakennet-

tuna edellda mainitut ominaisuudet.

Tavoitetila 17: "Worklog-tuki eli toisin sanoen palvelunhallintajarjestelman asiakas-
palvelijan nakymassa, palvelupyynndn tyo- ja viestihistoria pitaa nakya tietohallin-

non tyontekijalle yhdella silmayksella.

Jira Service Deskissa oli olemassa Worklog-tuki ja kaikki palvelupyyntdon liittyvat tyo-,
viestihistoria seka muut tarvittavat tiedot nakyivat napparasti yhdella silmayksella. Lisaksi
olemassa olevaa Worklog-tukea pystyi halutessaan edistamaan hyédyntamalla kolman-

nen osapuolten tekemien lisdosien avulla.

41



Sen sijaan SysAidissa oli myds Worklog-tuki mutta siin& joutui seké kaytossa olevassa
versiossa, ettd uusimmassa versiossa selaamaan palvelupyynnon valilehdelta toiseen,

jotta sai tarkan kasityksen kyseisen palvelupyynnén nykytilasta.

Tavoitetila 18: ”Palvelunhallintajarjestelma on looginen sekd modulaarinen koko-

naisuus.”

Seka Jira Service Desk, etta SysAid vaikuttivat olevan valmistajien dokumentaatioiden
seka kayttokokemuksen mukaan modulaarisia kokonaisuuksia. Kummankin palvelunhal-
lintajarjestelman toiminnollisuuksia pystyi laajentamaan esimerkiksi lisdosien avulla. Sen

sijaan Jira Service Desk vaikutti olevan enemman loogisempi kokonaisuus mita SysAidin.

Tavoitetila 19: ”Palvelunhallintajarjestelma toimii selainpohjaisesti seka tukee:
¢ Moderneja selaimia kuten Google Chrome, Microsoft Edge ja Safari -se-
laimia.

e Internet Explorer 11 -selainta.”

Seka Jira Service Desk, etta SysAid toimivat seka moderneilla selaimilla etta Internet Ex-

plorer 11 —selaimella. Kummatkin palvelunhallintajarjestelmét olivat selainpohjaisia.

Tavoitetila 20: "Tietohallinnon tyontekijat nakevat palvelunhallintajarjestelmasta

toistensa henkil6- etta tiimikohtaiset tyojonot.”

Jira Service Deskissa pystyi maarittelemaan erilaisia tydjonoja erilaisiin tarkoituksiin. Nain
ollen siihen pystyi maarittelemaan seka tiimikohtaiset tyjonot, tietohallinnon yhteisen tyo-
jonon seka jokaiselle henkilokohtaiset tydjonot. Liséksi raportoinnissa pystyi napparasti

selvittamaan mita erilaisia palvelupyynttja on tietyilla tyontekijoilla talla hetkella.

SysAidissa pystyi myés maadritteleméaan tiimikohtaiset tydjonot, tietohallinnon yhteisen tyo-
jonon seka katsomaan jokaisen tydntekijan henkilokohtaisen tyéjonon. Tosin ongelmia ol
tietohallinnon eri tiimien palvelupyyntdjonojen nakyvyydessa, esimerkiksi Helpdesk ei néh-

nyt Sovellustiimin palvelupyyntdjonoa tai painvastoin.
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Tavoitetila 21: "Loppukayttadja voi lisata jatettavaan palvelupyyntdodn rajaton maara

liitteita.”

Seka Jira Service Desk, etta SysAidin nykyinen kaytdssa oleva versio ja uusin versio an-
toivat testien perusteella loppukayttajalle mahdollisuuden jattaad palvelupyyntéon rajaton

maara liitteita.

Tietohallinto oli nykytilan haastattelujen perusteella huomannut todellisuudessa kuitenkin,
ettd SysAidin kanssa oli loppukayttdjien kanssa tullut vastaan tilanteita, joissa loppukayt-

taja ei voinut liittdd enempaa kuin kolme liitetiedostoa lahetettavaan palvelupyyntoon.

Tavoitetila 22: ”Itsepalveluportaaliin voi kirjautua omilla tydasematunnuksilla (Ac-

tive Directory -integraatio).”

Seka SysAidiin etta Jira Service Deskiin pystyi maarittelemaan, etté kirjautuminen kysei-

siin palvelunhallintajarjestelmiin tapahtuisi tybasematunnusten kanssa.

Tavoitetila 23: ”Palvelunhallintajarjestelmassa on monipuoliset hakutoiminnot seka

mahdollista kayttaa hauissa avainsanoja.”

Jira Service Deskissa seka SysAidissa oli mahdollista kayttda hauissa avainsanoja. Tes-
tien perusteella Jira Service Deskissa vaikutti kuitenkin olevan monipuolisemmat hakutoi-

minnallisuudet mitd SysAidissa.

Tavoitetila 24: "Tietohallinto ei nde esimerkiksi muiden organisaatioyksikoiden pal-
velupyyntdja, jotka saattavat sisaltaa henkilokohtaisia tietoja kuten palkkatietoja tai

henkilotunnuksia.”

Jira Service Deskissa voitiin méaaritella turvallisuustasot (Englanniksi: Security Level), joi-
den ansiosta voitiin asettaa, ettei tietty organisaatioyksikkd voi ndhda tietyn organisaatio-
yksikon palvelupyynt6ja, jotka saattavat sisaltaé henkilokohtaisia tietoja. Esimerkiksi tieto-
hallinto ei nde HR:n palvelupyynttja, jotka saattavat sisaltdd esimerkiksi tyontekijoiden
henkilétunnuksia, tilinumeroita ja palkkatietoja. Sen sijaan SysAidissa voitiin maarittaa

kayttajaryhmien avulla mité palvelupyyntdja organisaatioyksikkd ndkee ja mité ei nde.
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Tavoitetila 25: ”Palvelupyynnon pystyy luokittelemaan seka lisaksi luokittelua pys-

tyy muuttamaan jalkikateen.”

Jira Service Deskissa pystyi asiakaspalvelijan nakymassa luokittelemaan palvelupyynnét
ainoastaan seuraavien tyyppien valilla: Incident, Problem, Service Request, Service Re-
quest with Approvals ja Change. Luokittelua pystyi vaihtamaan myos jalkikateen. Jira Ser-
vice Deskissa palvelupyyntéjen aliluokittelut esimerkiksi tiettyjen ohjelmien tai muiden
kohteiden valilla ei ollut mahdollista. Sahkdpostien valityksella tulevia palvelupyyntéja ei
voi etukateen luokitella vaan tdman joutuu jalkikateen tekemaan esimerkiksi jonomana-

geri.

SysAidissa pystyi myos asiakaspalvelijan nakyméssa luokittelemaan palvelupyyntéja sa-
malla tavalla mitd Jira Service Deskissa. Lisaksi aliluokittelu esimerkiksi tiettyjen ohjelmien
tai muiden kohteiden vélilla oli myds mahdollista. SysAidissa ei mydskaan pystynyt etuka-
teen luokittelemaan tulevia palvelupyyntdja vaan taman joutui tekemdaan jalkikateen vaik-

kapa jonomamageri.

Tavoitetila 26: ”Sahkoposti-integraatio eli loppukayttaja voi jattaa tietohallinnolle
palvelupyynnén sahkopostitse, jolloin sdhkdpostiviesti menee suoraan palvelun-
hallintajarjestelmaan. Lisdksi palvelupyyntdén voi vastata suoraan sahkdpostin va-
lityksella.”

Seka Jira Service Deskissa, etta SysAidissa oli olemassa sahkdposti-integraatio. Kum-
paankin palvelunhallintajarjestelmiin pystyi maarittamaan, etta jos loppukayttaja lahetti
sahkopostiviestin, generoitui siitd automaattisesti palvelupyynt6 edella mainittuihin jarjes-

telmiin.

Jira Service Deskissa loppukayttajan oli myés mahdollista vastata palvelupyynndn vas-
taukseen suoraan sahkopostitse. Kyseinen sahkoposti lisattiin automaattisesti kyseisen
palvelupyynnon worklogiin asiakaspalvelijan nakyméassa seka nakyi loppukayttgjalle itse-

palveluportaalissa.

Sen sijaan SysAidissa ongelmia tuotti vastata palvelupyyntddn saatuun vastaukseen suo-
raan sdhkopostitse. Kyseinen sdhkopostivastaus ei siirtynyt kyseisen palvelupyynnén wor-
klogin keskusteluhistoriaan SysAidin asiakaspalvelijan ndkymén puolelle eikd nain ollen

tavoittanut palvelupyyntda kasittelevaa tietohallinnon tyontekijad. Jossain tilanteissa kysei-

nen sahkopostivastaus tuli takaisin itse l&hettajalleen. Lisaksi pdénvaivaa tuotti SysAidin

44



kaytos, jossa jarjestelma lahetti kaksi kertaa sahkoposti-ilmoituksen palvelupyynnén kasit-
telijalle liittyen tilanteeseen, jossa loppukayttgja oli kommentoinut palvelupyyntédnsa

SysAidin itsepalveluportaalin kautta.

Tavoitetila 27: ”Tuki Quick-tiketille eli tietohallinto voi kirjata loppukéayttdjan visiitin
tai puhelun suoraan palvelunhallintajarjestelmaan, jotta loppukéayttdjan kaynnista

tai yhteydenotosta jaa talteen merkinta.”

Jira Service Deskissa oli erittéin helppoa tietohallinnon tyontekijan kirjata merkinta loppu-
kayttajan kaynnista tai puhelusta suoraan asiakaspalvelijan ndkyman omasta kayttoliitty-
masta. Lisaksi kirjausta pystyi automatisoimaan, jolloin tietohallinnon tyéntekijan ei tarvin-
nut tehda ylimaaraisia asioita kyseiseen Quick-tikettiin liittyen, kuten esimerkiksi merkitse-
maén palvelupyynnon ratkaistuksi.

SysAidissa pystyi asiakaspalvelijan ndkyman kayttoliittymastéa oletuksena luomaan Quick-
tiketin ainoastaan loppukayttajan puhelusta. Jos halusi jattdd Quick-tiketin loppukayttajan
visiitista, tuli tAsta tehd& oma erillinen lomake, jonka tekeminen vaikutti erittdin haasta-
valta. Lisdksi lomakkeen tekeminen tai muokkaaminen modernilla selaimella kuten

Google Chromella ei toiminut kunnolla.

Tavoitetila 28: "Monen samanlaisen palvelupyynnon voi yhdistda yhdeksi.”

Jira Service Deskissa monen samanlaisen palvelupyynnon ei voinut yhdistaa yhdeksi pal-
velupyynnoksi vaan palvelupyyntéjen vélille piti maaritella linkitykset. Tama kuitenkin ta-
pahtui helposti. Riippuvuuden lisdaminen ei kuitenkaan vahentanyt palvelupyyntdjen ko-
konaismaaraa eli samanlaiset palvelupyynnét nakyivat tydjonossa erikseen. Kuitenkin sa-
manlaisten palvelupyyntdjen yhdistaminen yhdeksi oli mahdollista ainoastaan kolmannen

osapuolen tarjoamien liséosien avulla.
SysAidin uusimmassa versiossa monen samanlaisen palvelupyynnon yhdistaminen yh-

deksi onnistui ndpparasti. Nykyisessa kaytdssa olevassa SysAidin versiossa, vastaava ei

onnistunut.
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Tavoitetila 29: ” Parent - Child-tiketit: Systeemi hakee automaattisesti ehdotuksia

kdynnissa olevista hairiokirjauksista.”

Jira Service Deskissa pystyi ainoastaan linkittdmé&an moni palvelupyynt6 toisiinsa, Parent
— Child toiminallisuuden voi kuitenkin lisatd kolmannen osapuolen lisdosan kautta. SysAi-

dissa kyseinen ominaisuus oli havaintojen mukaan sisdanrakennettuna.

Tavoitetila 30: ”"Mahdollisuus eskaloida palvelupyyntoa sekda manuaalisesti etta au-

tomaattisesti.”

Seka Jira Service Deskissa, etta SysAidissa onnistui palvelupyynnén eskaloiminen seka

manuaalisesti etta automaattisesti.

Tavoitetila 31: ”Palvelunhallintajarjestelma tukee skandinaavisia aakkosia (3, 4 ja

6)-”

Jira Service Desk tuki kokeilujen perusteella erittéin hyvin skandinaavisia aakkosia. Li-
séksi uusin versio SysAidista vaikutti tukevan erittain hyvin skandinaavisia aakkosia.

Sen sijaan nykyinen kaytdssa olevan SysAidin versiossa oli ongelmia skandinaavisten kir-
jaimien osalta, jonka takia valilla palvelupyynnéissa skandinaaviset kirjaimet saattoivat na-

kya salmiakkikuvioina.

Tavoitetila 32: ”Yhteydenoton call/contact -tuki eli voidaan tarvittaessa sulkea pal-

velupyynto heti, jos ei ole esimerkiksi hairio.”

Seka SysAidissa etta Jira Service Deskisséa tama oli mahdollista, tosin Jira Service Des-

kissa tavoitteen mahdollistamien asetusten maaritys oli paljon helpompaa.
Tavoitetilan vaatimus toimi kaytanndssa siten, etta kayttaja pystyi jattamaan normaalin tie-

dustelun seka itsepalveluportaalin, ettéd sahkopostin kautta, jonka jalkeen kyseisen palve-

lupyynndn luokittelu voidaan asettaa tietohallinnossa jalkikateen oikeaksi.
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Tavoitetila 33: ”Palvelunhallintajarjestelmasta on tarjolla seka pilvipohjainen vaihto-

ehto ettd On-Premises -ratkaisu.”

SysAidista oli tarjolla seka pilvipohjainen ettd On-Premises vaihtoehto. Pilvivaihtoehto
toimi SaaS (Software as a Service) periaatteella. Valmistajan (SysAid 2019g) mukaan pil-
vivaihtoehdossa yllapito, paivitykset seka varmuuskopiointi oli ulkoistettu suoraan heille.
Liséksi SysAid-palvelunhallintajarjestelman palautus katastrofin jalkeen oli myés valmista-
jan vastuulla. Asiakkaiden pilviymparist6t sijaitsivat kolmannen osapuolen toimijan data-
keskuksissa, jotka sijaitsivat Yhdysvalloissa, Euroopassa, Aasiassa ja Lahi-ldassa. Pilvi-
pohjaista vaihtoehtoa pystyi myos tarpeen tullen skaalata suureksi tai pieneksi instans-
siksi. Valmistaja toi pilvipohjaiseen versioon isoja versiopaivityksia neljasti vuodessa seka

automaattisia tietoturvapaivityksia, joka toinen viikko.

SysAidin On-Premises vaihtoehto toimi asiakkaan omalla palvelimella ja tamén yllapi-
dosta, paivityksesta seka hallinnasta vastasi asiakas itse. Valmistajan (SysAid 2019h) mu-
kaan kyseiseen vaihtoehtoon tuli isoja versiopaivityksié ainoastaan 1-2 kertaa vuodessa.
Valmistajan (SysAid 2019d) mukaan naiden edella mainittujen vaihtoehdon valilla ei ollut
teknisiin ominaisuuksiin liittyvia eroavaisuuksia. SysAidilla oli kuitenkin tarjolla kolme eri-
laista pakettiversiota, jotka toimivat molemmissa ymparistdissa mutta sisaltavat ominai-
suuksiin liittyvia eroavaisuuksia. Nama olivat "SysAid Basic”, “SysAid Full” ja “SysAid A La
Carte” -pakettiversiot. SysAid Basic —pakettiversio sisaltdd nimensa mukaisesti ainoas-
taan perusominaisuudet ja oli tarkoitettu organisaatioille, jotka tarvitsivat ainoastaan IT-
omaisuuden hallinnan seka IT helpdeksin palveluita. SysAid Full-pakettiversio sisalsi
kaikki mahdolliset ominaisuudet ja tukee muun muassa ITIL-prosesseja. SysAid A La
Carte —pakettiversio antoi liséksi mahdollisuuden lisata yksittdishinnoiteltuja ominaisuuk-
sia, jotka sopivat liiketoiminnan eri tarpeisiin. Lisdksi paketti siséltaa halutessaan joko Ba-

sic- tai Full-versioiden vakio-ominaisuudet.

Jira Service Desk toimi myds seka Atlassianin yllapitamassa pilviymparistdssa, ettd On-
Premises vaihtoehtona omassa palvelinymparistdssa. Atlassianin yllapitdmissa pilviympa-
ristdssa uusimmat ominaisuudet olivat aina kaytdssa seka automaattiset paivitykset asen-
nettuna. Lisaksi pilvipohjaista Jira Service Deskia pystyi myos skaalaamaan halutessaan
ja hyddyntdmaan optimaalista suorituskykyd. On-Premises vaihtoehdossa yllapito, hallinta

ja paivityksien asentaminen on sen sijaan asiakkaan vastuulla.
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Atlassianin (Atlassian 2019I) mukaan Pilvi- sekd On-Premises —vaihtoehtojen valilla on
kuitenkin lukuisia eroavaisuuksia ominaisuuksiin liittyen. Esimerkiksi aiemmin sanotun tie-
tamyskantaan liittyen pilvipohjaiseen Jira Service Deskiin voidaan maarittaa kirjautumisva-
paa itsepalveluportaali sekd mahdollisuus lisata pienoisohjelma (Englanniksi: Widget)

omalle kotisivulle.

Tavoitetila 34: ” Palvelunhallintajarjestelmaa voi kayttaa milla tahansa laitteella esi-

merkiksi mobiililaitteilla missa tahansa sijainnissa.”

Jira Service Deskin, etta SysAidin itsepalveluportaalia pystyi kayttdmaan milla tahansa
laitteilla sijainnista riippumatta. TAma kuitenkin saattoi vaatia verkkoympéristéon tehtavia
muutoksia, jos edellda mainitut palvelunhallintajarjestelmat ovat On-Premises-ratkaisuilla
olevia.

Lisaksi kummastakin palvelunhallintajarjestelmésta oli tarjolla mobiilisovellukset Applen
laitteisiin, ettd my6s muiden valmistajien Android-laitteisiin, jolloin esimerkiksi tietohallin-
non tyontekijat paasisivat kasiksi palvelupyyntdihin sijainnista riippumatta ja ilman omaa
tydasemaa.

Tavoitetila 35: ” Palvelunhallintajarjestelma tarjoaa kattavan lisdosien tuen seka

mahdollista luoda oma kustomoitu lisdosa.”

Jira Service Deskiin oli saatavilla erittdin kattava lisdosien valikoima Atlassian Mar-
ketplace —kaupan kautta. Liséksi On-Premises —pohjaiseen Jira Service Deskiin pystyi li-
saksi asentamaan kasin omia, custom-lisdosia (Atlassian 2019m). Nain ollen omien lisa-

osien teko oli myés mahdollista.

Myds SysAidiin oli saatavilla 19 lisdosaa ja kolmannen osapuolen lisdosia, jotka vaativat
SysAidin Professional Services -tiimin konfigurointia. Valmistaja tarjosi myds automatisoi-
tuja "Action Pack” -paketteja monen eri valmistajan jarjestelmiin, joilla voitiin automati-
soida naiden kehittdmien jarjestelmien eri toiminnollisuuksia. Omien custom-liséosien
asennus ei kuitenkaan ollut mahdollista eikéd myoskaan néiden tekeminen. Naissa tilan-

teissa joutui ottamaan yhteyttd SysAidin valmistajaan.

Verrattuna SysAidiin, Jira Service Deskissa oli entista parempi, monipuolisempi ja katta-

vampi sovellusvalikoima.
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6.2 Kayttokokemukseen liittyvat asiat

Kayttokokemuksiin liittyvien asioiden vertailu tehtiin mydskin tavoitetilavaatimus jarjestyk-

sessa.

Tavoitetila 1: "Palvelunhallintajarjestelmassa on muokattava kayttoliittyma seka it-
sepalveluportaalin ettd asiakaspalvelijan oman nakyman osalta. Myds palvelupyyn-

télomakkeita on pystyttava muokkaamaan.

Seka nykyista etta uutta SysAidin version kayttoliittymaa pystyi muokkaamaan seka itse-
palveluportaalin ettéd asiakaspalvelijan nakyman osalta. Asiakaspalvelijan oman ndkyman
teeman pystyi valitsemaan ainoastaan tumman, etta vaalean teeman valilta. Itsepalvelu-
portaalin teeman seka bannerin maarittelyssa oli kuitenkin enemman valinnanvaraa muun
muassa mahdollisuus maaritelld teeman varit yritysbrandin mukaisiksi. Lisdksi yrityslogon
lisaaminen kayttoliittymaan oli mahdollista. Itsepalveluportaaliin pystyi maarittelemaan
mita palvelukatalogin linkkeja nékyi loppukayttgjille. Itsepalveluportaaliin pystyi myds maa-
rittelemé&én mita eri pienoisohjelmia on kaikille nakyvissa kuten esimerkiksi hairidtiedotteet
tai yleisimmin kysytyt kysymykset.

Palvelupyyntlomakkeiden tekeminen ja muokkaaminen oli myds mahdollista mutta nai-
den muokkaaminen vaikutti kokeilujen perusteella hyvin rajoittuneilta. Sen sijaan banneriin
ei voitu lisata uusia nappeja oletuksena olevien "Submit an Incident” ja "Submit a Re-
quest” -nappien liséksi. Liséksi jos halusi muokata kayttoliittymaa, joutui selaamaan monia

eri asetusten vélilehtien valilta.

Jira Service Deskissa oli mahdollista muokata loppukayttgjien itsepalveluportaalin varitee-
maa, lisata uusi kansilehtikuva sekéa yrityslogo banneriin. Lisaksi On-Premises -pohjai-
sissa Jira Service Desk-palvelunhallintajarjestelmissa ulkoasun muokkaus onnistui myds
suoraan lahdekoodista seka kolmannen osapuolen lisdosien kautta. Pilvipohjaisissa Jira
Service Deskissa ulkoasun muokkaus onnistui liséksi vain pelkéstaan kolmannen osa-
puolten lisdosien kautta. Huomionarvoista oli myos se, ettéa Jira Service Deskiin pystyi lait-

tamaan nakyviin hairidtiedotteet.

Asiakaspalvelijan ndkymaé pystyi myos muokkaamaan Jira Service Deskissa. Muokkaus-
mahdollisuutena oli muun muassa korvata oletuslogo yrityslogolla, maéarittaa varimaailma
noudattamaan yritysbréndin vériskaalaa sekd maarittdmaan kuinka aika ja paivamaara

nakyi loppukayttajille.
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Palvelupyyntélomakkeiden tekeminen ja muokkaaminen oli kokeilujen perusteella erittain
napparé hoitaa. Lisaksi palvelupyyntélomakkeista pystyi tekemé&én dynaamisia lomakkeita

hyédyntamalla kolmannen osapuolen lisdosia.

Tavoitetila 2: ” Palvelunhallintajarjestelman kayttoliittyma on oltava moderni, res-
ponsiivinen seka intuitiivinen. Palvelunhallintajarjestelmaa on helppo seka kettera

kayttad.”

Seka SysAidissa etta Jira Service Deskissa loppukayttajien itsepalveluportaali oli respon-
siivinen, jolloin sita pystyi kayttamaan myos esimerkiksi mobiililaitteissa. Sen sijaan asia-

kaspalvelijandkyma ei ollut kummassakaan itsepalveluportaalissa responsiivinen.

Jira Service Deskin kayttoliittyma oli kayttokokemuksen perusteella hyvin moderni ja rai-
kas. Sité oli myos helppo ja miellyttava kayttda. Jira Service Deskia kayttdessa ei tarvin-

nut esimerkiksi turvautua valmistajan kayttoohjeisiin.

Sen sijaan SysAidin nykyisen, ettd uuden version kayttoliittyma vaikutti hyvin kankealta ja
vanhanaikaiselta. Kayttékokemus ei ollut miellyttava. SysAidia kayttdessa joutui useam-
min turvautumaan valmistajan kayttoohjeisiin, jotta loytyi tietty kohta asetuksista tai kaytto-
liittymasta ylipgdataan. Verrattuna naihin kahteen palvelunhallintajarjestelméan, Jira Ser-

vice Deskia oli paljon parempi kayttaa kayttokokemuksen osalta.

Tavoitetila 3: ”Palvelunhallintajarjestelma toimii sujuvasti eiké kadota olemassa ole-

vaa dataa.”

Suomen KPMG:n Jira Service Deskin vastuuhenkilon (Jira Service Deskin vastuuhenkild
20.9.2019.) mukaan Jira Service Desk ei ole kadottanut olemassa olevaa dataa ja Jira
Service Desk toimi erittdin sujuvasti. SysAid ei ollut tietohallinnon haastattelun perusteella
kadottanut dataa. Testien mukaan palvelunhallintajarjestelma ei toiminut sujuvasti eli va-

lilla on ollut k&ytdn kanssa ongelmia.
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Tavoitetila 4: ”"Kayttaja voi vaihtaa itsepalveluportaalin kielen suomen ja englannin

valilta.”

Seka SysAidissa etta Jira Service Deskissa kayttaja pystyi vaihtamaan itsenaisesti itse-
palveluportaalin oletuskieltd omasta kayttajaprofiilista. Sen liséksi Jira Service Deskissa
pystyi halutessaan helpottamaan kielen vaihtamista hyddyntamalla kolmannen osapuolen

lisdosia.

SysAidiin ja Jira Service Deskiin pystyi lisddmaan sekd suomen etta englannin kielen.
Naiden lisdksi pystyi lisddmaan myos muitakin kielid. SysAid seka Jira Servcie Desk tarjo-
sivat asiakkailleen tytkalua, jonka avulla pystyi asiakas itse kaantamaan palvelunhallinta-
jarjestelman halutessaan toiselle kielelle.

Tavoitetila 5: ”Palvelupyynnén tekeminen on mahdollista seka suomeksi etta eng-

lanniksi.”

Kummassakin palvelunhallintajarjestelmissa pystyi loppukéyttaja jattamaan palvelupyyn-

non halutessaan seka suomeksi etta englanniksi.
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6.3 Kustannukset

Jira Service Deskin seka SysAidin hinnoittelutavoissa oli hyvin paljon eroavaisuuksia.
SysAidissa hinnoittelu tapahtui sopimuspohjaisesti eli kokonaishinta sovittiin yhdessé
sekd SysAid valmistajan SysAid Technologiesin seké asiakasyrityksen kanssa. Néin ollen
SysAidin hinnoittelu ei ole julkista. Liséksi SysAidin mukaan (SysAid 2019e) kustannuksiin
vaikuttavat muun muassa jarjestelmanvalvojien, IT-laitteiden sekd moduulien maara, va-
littu pakettiversio seka asennusymparistdn arkkitehtuuri (Pilvi vai On-Premises). Jarjestel-
manvalvojilla tarkoitetaan valmistajan mukaan kayttajia, jotka kasittelevat palvelupyyntoja
ja joille erilaisia palvelupyyntéja voidaan ohjata. Esimerkiksi ohjelmistojen asennuspyyn-
ndissa, kyseisen pyynnon hyvaksyva esimies lasketaan valmistajan mukaan jarjestelman-

valvojaksi.

Jira Service Deskissa hinnoittelu tapahtui julkisten listahintojen mukaan (Atlassian 2019n).
Seka pilvipohjaisella ettd On-Premises —periaatteella toimivalla Jira Service Deskilla oli

erilaiset listahinnat.

Pilvipohjaisessa Jira Service Deskissa hinta maarittyi sen mukaan kuinka paljon agentteja
eli varsinaisia asiakaspalvelijoita oli yrityksess&, minkalaisen ominaisuuspaketin otti seké
halusiko maksaa kokonaishinnan joko kuukausittain tai vuosittain. Ominaisuuspaketin
eroavaisuudet [oytyvat liitteesta 5.

Jos palvelunhallintajarjestelmésta halusi maksaa kuukausittain ja mita enemman oli
agentteja, sitd suurempi oli kokonaiskuukausihinta mutta kuitenkin pienempi kuukausi-
hinta per agentti. Esimerkiksi Standard-ominaisuuspaketissa minimihinta korkeintaan kol-
melle agentille on 10 dollaria per kuukausi, suurin hinta 5000 asiakaspalvelijalle oli 17 325
dollaria per kuukausi, joka oli keskimaaraisesti 3,47 dollaria per asiakaspalvelija per kuu-

kausi.

Jos halusi maksaa Standard-ominaisuuspaketista vuosittain, oli talléin hinta maksimis-
saan kolmelle agentille 100 dollaria per vuosi. Vuosihinta kasvoi sitd mukaan mit& enem-
man oli agentteja. Jos oli enemman kuin 5000 suositteli valmistaja On-Premises pohjaista

Jira Service Desk Data Center —ratkaisua.

On-Premises pohjaisesta Jira Service Deskista oli olemassa seka Server- ettd Data Cen-

ter-ratkaisu. Eroavaisuuksina naissa oli seka hinta etta sisaltyvat ominaisuudet.
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Server-ratkaisun hinnoittelu tapahtui kertahinnoittelulla, jonka suuruuteen vaikutti agent-
tien maara. Maksimissaan kolmelle agentille kokonaishinta oli ainoastaan 10 dollaria. Yli
251 kayttajalle hinta oli sen sijaan 65 400 dollaria. Hintaan sisaltyi mahdollisuus hallita
taysin omaa Jira Service Desk ymparist6d omassa ymparistdssa, kertalisenssin yhteen
palvelimelle seka vuoden ilmaisen yllapidon valmistajalta.

Data center-ratkaisun hinnoittelu tapahtui vuosihinnoitteluperiaatteella. Hintaan sisaltyi li-
saksi mahdollisuuden hallita omaa Jira Service Deskia omassa ymparistossa, aktiivinen-
aktiivinen klusteroinnin korkeaa kaytettavyytta varten, vuotuisen lisenssin seka yllapidon
ja Atlassianin tukeman toipumisen palautuksen héirittilanteiden varalle. Minimihinta 50
agentille oli 13 200 dollaria per vuosi ja yli 14 001 agentille vastaava hinta oli 495 000 dol-

laria per vuosi.

Huomionarvoista oli Jira Service Deskissa myds se, etta siina ei tarvinnut esimiestd maa-
ritella agentiksi, jos hanen tehtavana oli esimerkiksi ainoastaan hyvaksya alaisensa ohjel-
mistoasennuksen tekeminen. Nain ollen pystytaan sddstamaan lisenssikustannuksissa.

Kummassakin palvelunhallintajarjestelmassa oli kaytdssa kaupalliset lisenssit.
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6.4 Tukeen liittyvat asiat

Tukeen liittyvien asioiden vertailu tehtiin kanssa tavoitetilavaatimus jarjestyksessa.

Tavoitetila 1: ”Palvelunhallintajarjestelman valmistaja taytyy tarjota tukipalveluita

seka heidan palvelunlaadun on oltava hyvaa.”

Kumpienkin palvelunhallintajarjestelmien valmistajat tarjosivat asiakkailleen erilaisia tuki-
palveluita. Kuitenkin tietohallinnon kokemuksien perusteella SysAidin valmistaja SysAid

Technologiesin palvelunlaatu oli ollut erittdin huonoa (Kts. Kappale 4.1.1). Sen sijaan Jira
Service Deskin valmistajan Atlassianin kanssa ei haastattelujen perusteella ollut moitteita

palvelunlaadun kanssa.

Tavoitetila 2: ”On mahdollista saada konsultointiapua seké palvelunhallintajarjes-

telman valmistajalta ja/tai kolmannelta osapuolelta.”

Jira Service Deskiin oli mahdollista saada konsultointiapua ainoastaan kolmannelta osa-
puolelta, erityisesti sellaisilta, jotka olivat mukana "Atlassian Solution Partner” -ohjel-

massa.

Sen sijaan SysAidissa konsultointiapua oli mahdollista saada ainoastaan SysAidin omilta

konsulteilta eika ollenkaan kolmansilta osapuolilta.

Tavoitetila 3: ’Mahdollisuus saada konsultaatiota seka muuta apua suomeksi palve-

lunhallintajarjestelman valmistajalta ja/tai kolmannelta osapuolelta.”

Ainoastaan Jira Service Deskiin sai konsultaatio sek& muuta apua suomeksi kolmansilta
osapuolilta "Atlassian Solution Partner” -ohjelman kautta. Naita tarjosivat Ambienta Oy,
Eficode Oy, Tieto Finland Oy, Avoset seké Contribyte. SysAidiin ei saanut mistdéan suo-

meksi konsultaatio ja muuta apua.
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Tavoitetila 4: ”Palvelunhallintajarjestelman yllapito seka valvonta olisi vaivatonta.”
Jira Service Deskia yllapitavan suomen KPMG:n Jira Service Deskin vastuuhenkilon (Jira
Service Deskin vastuuhenkild 25.10.2019.) mukaan Jira Service Deskin yllapito seka val-

vonta on ollut vaivatonta.

Sen sijaan SysAidin yllapito todettiin tietohallinnon mielestéd haastavaksi mutta valvonta

vaivattomaksi.

55



6.5 Tunnettavuus

Jira Service Desk- ja SysAid —palvelunhallintajérjestelmien tunnettavuutta seka suosiota
maailmalla selvitettiin Google Trends —palvelun (Google 2019) tarjoaman tietojen avulla.
Google Trends oli yhdysvaltalaisen teknologiayhtio Googlen kehittamé julkinen verkkopal-
velu, jonka avulla pystyi selvittamaan erilaisten hakusanojen suosiota. Palvelusta pystyi
nakemaan, kuinka suosittu tietty hakusana oli tiettyna aikana ja missa maissa seka alu-

eissa kyseistad hakusanaa oli kaytetty eniten.

Vertailin Google Trends-palvelussa hakusanoja "SysAid” ja "Jira Service Desk”. Hakukri-
teereiksi maarittelin, etta etsittiin tuloksia koko maailman osalta, naytettiin tuloksien ajan-
jakso vuodesta 2004 nykypaivaan saakka, siséllytettiin tuloksiin kaikki Googlen tarjoamat
hakuluokat seka otettiin huomioon ainoastaan verkkohaut. Tuloksissa otettiin myds mu-
kaan alueet, joiden hakujen maarat olivat vahaisia. SysAidin tulokset naytettiin Google

Trends- palvelussa sinisella varilla ja Jira Service Deskin tulokset punaisella varilla.
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6.5.1 Tulokset

Kuten kaaviossa 1 havaitaan, tuloksien mukaan vuonna 2004 aina vuoden 2015 syyskuu-
hun saakka SysAidilla oli suuremmat hakumaarat. Jira Service Deskilla sek& SysAidilla oli
yhta suuret hakumé&arat (noin 30) vuoden 2015 syyskuussa, jonka jalkeen Jira Service
Deskin suosio hakumé&arissa nousi merkittavasti ja SysAidin suosio sen sijaan laskenut.

Keskiarvolukema oli kuitenkin suurin SysAidilla mita Jira Service Deskilla.

Kuten kaaviosta 1 nahdaan, Jira Service Deskin suosio hakuméaarissa oli ylivoimainen.
Syyskuussa 2019 Jira Service Deskille oli tehty noin 100 hakukertaa. Keskiarvo oli noin
19 (taulukko 1). Samana aikana SysAidille oli tehty noin 24 hakukertaa mutta keskiarvo ol
noin 36 (taulukko 1).

Kaavio 1. SysAidin ja Jira Service Deskin hakumaarat 1/2004 — 9/2019 (mukaillen
Google)

Hakumaarat ajan mittaan

120

100
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Taulukko 1. SysAidin ja Jira Service Deskin hakumaarien keskiarvot (mukaillen Google)

Hakumaarien keskiarvo

Hakumaara (kpl)
[
(=]

HSysAid M lJira Service Desk

Kuten kuvassa 5 huomaa, Jira Service Deskiin oli kiinnostus erityisesti monissa pohjois-
maissa kuten Suomessa, Norjassa, Ruotsissa ja Tanskassa. Kiinnostusta oli my6s monissa

Euroopan valtioissa kuten Vengjalla, Saksassa, Ranskassa, Ukrainassa ja Itavallassa.

Aasiassa, Oseaniassa ja Lahi-ldassa Jira Service Desk heratti kilnnostusta erityisesti Aust-
raliassa, Intiassa, Turkissa, Japanissa ja Indonesiassa.

Naiden lisaksi Pohjois-Amerikassa Jira Service Deskista loytyi kiinnostusta erityisesti Yh-
dysvalloista. Afrikassa ei ollut kiinnostusta Jira Service Deskista.
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Mita tummempi vari on, sita suurempi on hakujen prosenttiosuus. LISATIETOJA

Kuva 5. Ruudunkaappauskuva SysAidin seka Jira Service Deskin kiinnostuksesta alueittain
(Google 2019)

58



Eniten hakuja tehtiin Jira Service Deskistd Googlen mukaan Yhdysvalloissa ja Australiassa
(kuva 6).

Kiinnostus alueittain Kaupunki v = ¥ oL

Ota mukaan alueet, joilla hakujen maara on vahaine

Kuva 6. Ruudunkaappauskuva kaupungeista, joissa tehtiin eniten Jira Service Deskiin liit-
tyvia hakuja. Eniten tehtiin Yhdysvaltojen Austinissa ja Australian Sydneyssa (2019
Google)

SysAidin osalta kiinnostusta oli Euroopan maista ainoastaan Iso-Britanniassa, Portugalissa
seka Italiassa. Afrikassa kiinnostusta oli Eteld-Afrikassa. Pohjois-Amerikan maista kiinnos-
tusta oli Kanadalla ja Meksikolla, kun taas Etela-Amerikassa kiinnostusta I6ytyi Brasiliasta,
Kolumbiasta, Chilessd, Perussa ja Ecuadorissa. Lahi-ldassa kiinnostusta oli Israelissa
(kuva 7).
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Kiinnostus alueittain Kaupunki v = % <> <

Ota mukaan alueet, joilla hakujen maara on vahéaine

Kuva 7. Ruudunkaappauskuva kaupungeista, joissa tehtiin eniten SysAidiin liittyvia hakuja.

Ylivoimaisin oli Israelin Tel Aviv (2019 Google)

Google Trends-palvelun tuottamien tuloksien mukaan (Google 2019) Jira Service Desk
vaikutti olevan kaikista tunnetuin seka suosituin palvelunhallintajarjestelm& monissa eri

maailman alueissa SysAidiin verrattuna.
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6.6 Valinnaiset asiat

Valinnallisten, ei-pakollisten asioiden vertailu tehtiin kanssa tavoitetilavaatimus jarjestyk-

sessa.

Tavoitetila 1: ”Palvelunhallintajarjestelméssa on Microsoft Teams -integraatio.”

Ainoastaan Jira Service Deskissa oli mahdollista integroida Microsoft Teams kolmannen
osapuolen lisdosan kautta. Kaytannossa integraation avulla pystyi saamana muun mu-
assa ilmoituksia palvelupyynndista, selata palvelupyyntéja, jotka oli itselle ohjattu ja ty6s-
kennella muiden kollegojen kanssa yhdessa ratkaistakseen tiettyja palvelupyyntéja. Integ-
raatio ei kuitenkaan antanut chat-integraatiota, jossa Microsoft Teamsin kautta tapahtunut
keskusteluketju loppukayttajan kanssa tallentuisi kyseisen kayttajan jattamaan palvelu-

pyyntdon. SysAidissa ei valitettavasti ollut minkaanlaista Microsoft Teams -integraatiota.

Tavoitetila 2: ”Palvelunhallintajarjestelmassa on varastonhallinnan tuki.”

Oletuksena seka Jira Service Deskissa, ettéa SysAidissa ei ollut varastonhallinnan tukea,
jonka avulla pystyi seuraamaan IT-laitteiden varastosaldoja yrityksen kaikissa toimipis-
teissd. Sen sijaan Fergusson (Fergusson 2017) oli ratkaissut ongelman Jira Service Des-
kissa tekemalla oman projektin laitehallinnalle seka tekemalla jokaisesta laitteesta projek-
tiin tiketin sek& kehitti projektille oman raportin. Lisaksi monet kolmannen osapuolen lisa-
osat pystyivat tarjoamaan mahdollisuuden seurata Jira Service Deskissa yrityksen toimi-
pisteiden varastosaldoja kuten esimerkiksi lisdosa nimeltdan "Asset Tracker for Jira-Asset

Management” (Atlassian, 20190).

Tavoitetila 3: ”Palvelunhallintajarjestelma voi maarittaa automaattisia tilaushalytyk-

sia, jos esimerkiksi tietyssa toimipisteessa on alle viisi kappaletta hiiria varastossa.”

Ainoastaan Jira Service Deskissa pystyi kolmannen osapuolen lisdosan ansioista maaritte-
lemdan automaattiset tilaushalytykset. Esimerkiksi Jira Service Deskin lisdosassa nimel-
taan "Insight - Asset Management” (Atlassian 2019p), joka tarjosi muun muassa CMDB, IT-
laitteiston hallinnan sek& varastonhallinnan tuen, antoi mahdollisuuden méaarittaa tyonku-
lun, jonka ansioista tietohallinto pystyi halutessaan saamaan automaattisia tilaushalytyksia,

jos esimerkiksi tietyssa yrityksen toimipisteessa oli alle viisi kappaletta hiiria varastossa.
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Tavoitetila 4: ”Palvelunhallintajarjestelma tarjoaa rajapinnan lisenssienhallintaan.
Kun loppukayttdja pyytaa itselleen jotain ohjelman asennusta, olisi tall6in nakyvilla
palvelupyyntda tehtdessda, onko kyseiseen ohjelmaan lisensseja jaljella. Jos ei ole,
tulee halytys lisensseista vastaavalle, joka joko hankkii lisaa, poistaa niiltd, jotka ei-

vit kaytakaan tai sulkee palvelupyynnon tiedolla, ettei lisensseja ole.”

Seka Jira Deskissa, etta SysAidissa ei tutkimuksieni mukaan ollut rajapintaa olemassa
olevan lisenssienhallintajarjestelman integrointiin. Sen sijaan lisenssienhallintaa pystyi te-
kemaan Jira Service Deskissa lisdosan kautta, ettd myos sisddnrakennetusti SysAidissa,
tosin naiden molempien toiminnallisuus ei ollut niin monipuolinen kuin erillisissa lisens-

sienhallintajarjestelmien osalta.

Tavoitetila 5: ”Palvelunhallintajarjestelma nayttaa palvelupyynnéssa automaatti-

sesti laitteen lisatiedot kuten esimerkiksi laitteen nimen ja IP-osoitteen.”

Jira Service Deskiin pystyi maarittamaéan kyseisen ominaisuuden, jos kyseiseen palvelun-
hallintajarjestelmééan oli tuotu CMDB- seka IT-laitteiston hallinnan tuen kolmannen osa-
puolen lisdosan kautta. Talldin palvelupyyntéon piti maarittaa kasin laitteen nimi. Sen si-

jaan tutkimuksieni mukaan SysAidissa ei vastaavaa ominaisuutta ilmeisesti ole saatavilla.
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7 Loppusuositus

Ottaen huomioon tdman hetkisen tietohallinnon ja loppukayttgjien nykytilan kuvauksen,

toivotun tietohallinnon tavoitetilan seka tehdyn palvelunhallintajarjestelmien vertailun, suo-

sittelen, ettd suomen KPMG:n tietohallinto siirtyisi nykyisesta SysAid -palvelunhallintajar-

jestelméstéa kokonaan Jira Service Desk -palvelunhallintajarjestelmaan.

Syita valintaan olivat muun muassa seuraavat:

Jira Service Desk pystyi SysAidiin verrattuna paremmin vastaamaan tavoitetilan
maarityksiin.

Jira Service Deskin kayttoliittyma oli nykyaikainen, intuitiivinen ja helppokayttoi-
nen.

Jira Service Deskia pystyi monipuolisemmin sekd napparammin raataldimaan lii-

ketoiminnan tarpeisiin sopivaksi.

Jira Service Deskiin oli tarjolla monipuolisemmat tukivaihtoehdot. Tarjolla oli myos

tukipalveluita suomeksi kolmannen osapuolen palveluntarjoajilta.
Jira Service Deskissé oli suoraviivaisempi ja selkedmpi hinnoittelutapa.
Jira Service Deskin yllapito sek& monitorointi oli helpompaa SysAidiin verrattuna.

Jira Service Desk oli Google Trends -palvelun tietojen mukaan selvasti suositumpi

ja yleisempi palvelunhallintajarjestelma SysAidiin verrattuna.

Muun liiketoiminnan ndkokulmasta katsottuna, tietohallinnolla ei ole ollut selke&da

kiinnostusta jatkaa SysAidin kayton kehittdmista.

SysAid ei ole nykyisin vastannut ei tarpeeksi hyvin tietohallinnon tarpeisiin. Tahén

ei ole vertailun mukaan tulossa mytskaan muutosta.

Hinta-laatu suhde oli Jira Service Deskissé paljon parempi.

Valintasyihin vaikuttivat myos muut seikat kuten esimerkiksi Jira Service Deskin tuomat

synergiaedut, koska muissa liiketoimintayksikdissa oli olemassa olevaa Jira Service Desk

-osaamista. Lisaksi muut liiketoimintayksikot olivat joko siirtymassa tai vakavissaan harkit-

semassa siirtymista SysAidista Jira Service Deskin kayttéon. Valintaan liittyi myds seikat,

ettei palvelupyyntéja voinut siirtda yli organisaatioyksikon, koska jotkut naista yksikoista

kayttavat SysAidin sijaan Jira Service Deskia, kuten esimerkiksi PPC eli HR-yksikka.
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8 Pohdinta

Kun nykytilaa verrattiin seka teoriaperustaan ja teknisen vertailun tuloksiin, en yllattynyt,
ettd loppusuosituksessa paadyin suosittelemaan Jira Service Deskia. Kokonaistulos el
teknisen vertailun tulos seké loppusuositus olivat sellaisia, mitd osasin etukateen odottaa.
Tama johtui siitd, etta SysAid-palvelunhallintajarjestelma ei ollut vastannut taysin liiketoi-
minnan ja tietohallinnon tarpeisiin. Se, etta tietohallinnolle suositellaan Jira Service Des-
kiin siirtymist&, on tama merkitykseltd&n suuri, koska siirtyminen saattaa osittain ohjata
my6s muita SysAid-palvelunhallintajarjestelméé kayttavia liiketoimintayksikoita siirtymaan
kohti Jira Service Deskia. Yllatyksena tuli sek& SysAidin ettd Jira Service Deskin erilaiset
hinnoitteluperusteet.

8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tuloksen epdvarmuuden voivat aiheuttaa seikat kuten loppukayttgjien verk-
kokyselyssa vahainen vastausmaara Jira Service Deskiin liittyvissa kysymyksissa verrat-
tuna SysAidiin liittyviin kysymyksiin. Tassa syyna oli se, etta Jira Service Desk oli vasta

laajentunut kayttéon suuremmalle kayttajaryhmalle, jolloin moni vastaajista ei valttamatta

viela joutunut kayttamaan Jira Service Deskin tarjoamaa itsepalveluportaalia.

Liséksi epavarmuutta voi aiheuttaa seikka, etta joissakin teknisen vertailun asioissa jou-
duttiin turvautumaan suurimmalta osin valmistajien dokumentaatioihin. SysAidin tarkassa
hinnoittelussa jouduttiin lisdksi turvautumaan ainoastaan tietohallintojohtajan puheeseen
sen sijaan etta oltaisiin saatu tarkka hinnoittelu valmiiksi dokumentoituna. SysAidiin ei ollut
saatavilla julkista tarkkaa hinnoittelua eika tietohallintojohtajalta saatu valmista dokumen-

taatioita tarkasta hinnoittelusta.

Tutkimuksen suunnittelu sekéa toteutus erottui hieman toisistaan erityisesti loppukayttajien
haastattelujen osalta. Suunnitelmassa alun perin piti haastatella ainoastaan muutamia lii-
ketoimintayksikon loppukayttajia hydodyntamalla laadullisen tutkimuksen menetelmia.
Tassa kuitenkin huomasin ongelmia uskottavuuden kanssa, koska vastausmaaria olisi tal-
I6in tullut liian v&han eikéa kaikkiin kysymyksiin olisi saatu kunnolla vastauksia. Nain ollen

saatuja tuloksia ei olisi voinut yleistaa.
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Nain ollen tutkimusmenetelméksi valittiin méarallisen tutkimuksen menetelmét ja haastat-
telu tapahtui julkisen, avoimen verkkokyselyn kautta. Lisaksi haastateltavien liiketoimin-
tayksikdiden maaraéa suurennettiin kattamaan koko yrityksen likketoimintayksikét pois lu-
kien tietohallinto. Kaikkiin vastauksiin saatiin erittain paljon vastauksia. Seka validiteetti ja
reabiliteetti olivat loppukayttdjien tutkimuksessa erittain hyvat. Tutkimuksen toteutus ja
analysointi tapahtui suunnitellun mukaisesti. Lisaksi tutkimuksen tulosten hyédynnettavyys

toimeksiantoyritykselle oli myés mahdollista.
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8.2 Johtopaattkset seka kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Uskon, etté johtopaatoksena Jira Service Deskiin siirtyminen toisi seka kayttajille etta tie-
tohallinnon tyontekijoille parempaa tyytyvaisyytta ja vahent&é esimerkiksi tukiyhteydenot-
topyyntoja puhelimitse, fyysisesti tapahtuvaa asiakaspalvelua, seka yhteydenottoa muita
epavirallisia kanavia pitkin kuten Skype for Businessin tai Microsoft Teamsin kautta. Li-

saksi Jira Service Deskin kayttd eliminoisi kokonaan yhteisten sahkodpostilaatikoiden kay-

ton tukiasioissa ja keskittaisi vindoin tukipyyntdjen hallinnan yhden jarjestelmén alle.

Suosittelen, ettd ennen Jira Service Deskiin siirtymista, tietohallinto ottaa kayttbonotossa
huomioon kohdan 5.1.4 hallinnolliset vaatimukset, sopii tarkemmin Jira Service Deskin
vastuujaosta nykyisin palvelunhallintajarjestelmastéa vastuussa olevan D&l-liiketoimintayk-
sikdn kanssa seka tekee kaytanndnsuunnitelman, kuinka palvelunhallintajarjestelmasta
toiseen siirto tapahtuu ja mitkd ominaisuudet Jira Service Deskissa otetaan misséakin vai-
heessa kayttéon. Suomen KPMG:n Jira Service Deskin vastuuhenkilén (Jira Service Des-
kin vastuuhenkild 20.9.2019.) mukaan Jira Service Deskin kayttdonotto tietohallinnossa ei
kuitenkaan tarkoita automaattisesti sita, etta tietohallinnon taytyy nain ollen siirtya yllapita-
maén Jira Service Desk-palvelunhallintajarjestelmaa. Hanen (Jira Service Deskin vastuu-
henkil6 20.9.2019.) mukaansa vastuujaosta olisi mahdollista neuvotella ja olisi myés mah-
dollista se, etta esimerkiksi D&l-liketoimintayksikko jatkaisi vastaisuudessakin Jira Ser-
vice Deskin yllapidosta.

Lisaksi olisi hyva maaritella kirjallisesti, mika olisi palvelupyyntdjen tydjarjestys, jotta lop-
pukayttajat saavat vastaisuudessa haluamansa teknisen avun ajoissa seka voidaan va-
pauttaa osa tietohallinnon tyontekijoista asiantuntijuutta liittyviin tydtehtaviin. Tama tarkoit-
taa kaytannossa palvelupyyntdjen tekemista aikajarjestyksessa, palvelutasomaarityksien
eli SLA:n méaarittelemista seka tasopohjaisen asiakastuen perustamista (1-tason tuki, 2-

tason tuki jne.).

Liséksi suositeltavaa olisi luopua kokonaan esimerkiksi helpdeskin sahkdpostilaatikon
kaytosta ja maaritelld, ettd helpdeskin sdhkbpostiosoitteeseen tulevat viestit siirtyisivat au-
tomaattisesti suoraan Jira Service Deskiin ilman valietappeja. Jarjestelmé&én tulevien sah-
kopostiviestien vastaanottoon seka luokitteluun olisi mahdollisesti hyva maaritella jokin

tydntekijd jonomanagerin asemaan.
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8.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi oli erittédin mielenkiintoinen seka sopivasti haastava. Opin erittain
paljon palvelunhallintajarjestelmista seka kuinka naita kaytetaan seka tietohallinnossa etta
loppukayttdjien keskuudessa. Haastavuutta tuotti opinnaytetydn dokumentointi perinteisen
raporttirakenteen mukaisesti, koska tutkittavassa opinnaytetydssa nykytila, tavoitetilan
maaritys, kahden palvelunhallintajarjestelman vertailu seka loppusuosituksen teko eivat
olleet tyypillisia perinteisen raporttirakenteeseen kaytettyja otsikoita ja aiheita. Olisin myds

voinut harkita uudemman kerran vetoketjurakenteella olevan raporttirakenteen kayttoa.

Lukuun ottamatta kappaleessa 8.1 kerrottua epaonnistunutta alkuperaista valintaa loppu-
kayttajien haastattelusta, tapahtui epaonnistuneena valintana verkkokyselyn vastausajan
maaritys, joka oli 21 paivaa eli melkein kuukausi. Tama aiheutti muun muassa jonkin ver-
ran mydhastymista opinnaytetyoprojektin aikataulun suhteen. Esimerkiksi 14 paivan vas-
tausaika olisi ollut mielesténi paljon parempi. Sain kuitenkin onnistuneesti pian kyselyn
paattymisen jalkeen kirittya aikataulua, jonka ansioista olin jélleen opinnaytetydprojektin

suhteen sovitussa aikataulussa.
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Liitteet

Liite 1. Kysymyspatteristo tietohallinnon nykytilan haastattelua varten

1.

10.

Kertoisitko rehellisen mielipiteesi, minkélaista on kayttaa nykyista palvelunhallintajar-
jestelmaa?

Mita hyvaa nykyinen palvelunhallintajarjestelma on mielestési tuonut?

a. Admin-kayttajan nakokulma

b. Tavallisen kayttajan nakokulma

Mita ongelmia ja puutteita ndet nykyisesséa palvelunhallintajarjestelmassa?

a. Admin-kayttajan nakokulma

b. Tavallisen kayttajan nakokulma

Mitk& ovat tyypillisimmat tehtavat, joita teet palvelunhallintajarjestelman kanssa?

a. Admin-kayttajan nakokulma

b. Tavallisen kayttajan nakdkulma

Mita sina toivoisit palvelunhallintajarjestelman osalta?

Minkalaista on kayttaa nykyista palvelunhallintajarjestelmaa? Onko helppo? Onko vai-
kea? (Kayttbkokemus)

Mitd ominaisuuksia haluat palvelunhallintajarjestelman tekevan?

Mita toivot mitd palvelunhallintajarjestelman osalta voisi kehittaa?

Onko nykyinen palvelunhallintajarjestelma helpottanut tydntekoasi ja tyttaakkaasi?
Oletko joutunut pyytaméaéan palvelunhallintajarjestelman toimittajalta tukea? Jos olet
joutunut niin mita ja saitko tdhan tarvitsemaasi apua? Oletko joutunut turvautumaan

konsultteihin?
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Liite 2: Loppukayttgjien verkkokyselyn kysymykset suomeksi

ITS:n tyytyvaisyyskysely KPMG:n tyontekijoille

Cletko joskus ollut vhiteydessa ITS:4anY Haluatko vaikuttaa | TS:n toimintaan ja tarjottaviin pakveluihiny
Myt padset vaikuttamaan!

ITS tarjoaa talla hetkella Suomen KPMG:n tyantekijdilleen pakveluitaan muun muassa Sysaid
Tukipalvelut -portaalin (Jaliempana myds "I TS:n itsepalveluportaali') kautta. ITS selvittaa
opiskelijayhteistydna, jatkaako se paleluidensa seka kayttajdtuen tuottamista SysAid Tukipabelut
-partaalin kautta vai mahdollisesti esimerkiksi Jira Service Deskin kautta, jota talla hetkelld muun
muassa PPC kayttaa.

Jdos et ole aiermnmin kayttanyt Sysaid Tukipalvelut -portaalia (ITS:n itsepalveluportaalia), el haittaa.
Paaset myos vaikuttamaan siihen, kuinka voirmme sinua vastaisuudessa palvella paremmin.

YYastaamalla 30.8.2018 klo 23.58 menneessa, sinulla on mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa
onnekas vastaaja voi voittaa opiskelija yhteistydkumppaniltamme 20 euran arvaisen S-ryhman
lahjakortin. Kyselywn vastaamiseen menee vain mudtama minuutti.

Arvanta suoritetaan 1.10.2019 ja voittajille iimoitetaan henkildkohtaizesti sahkdpostitse .
“Yastaa ja voital Sinun mielipiteesi on meille erittain tarkeal

Tahan kyselyyn ei voi vastata I TS0 tydntekijat.

Miss i palvelualueella olet téissda? *
Advisory
Audit & Assurance
Shared Services
Tax & Legal

En ole varma

Missi toimipisteessi tydskentelet? *

Helsinki

Aluetaimistat
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Oletko joskus jattanyt ITS:lle palvelupyyntoa (Jaljempana "tikettia™)? Nakyy SysAid
Tukipalvelussa nappina "Submit an Incident". *

Kylla

Mika on tyypillisin asia, josta olet jattinyt tiketin ITS:lle? *

Oletko joskus jattanyt tarviketilausta? Nakyy SysAid Tukipalvelussa nappina "Submit a Request”.
-

Kylla
Ei

Minkalaisia kokemuksia sinulla on tarviketilausten teosta? *

Oletko hyotynyt siitd, ettd ndet avoinna olevat tikettisi? *

Kylla
Ei

Oletko kayttanyt SysAid Tukipalvelun FAQ-osiota? *
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() Kylia
(O Ei

Oletko pitanyt FAQ-osioita hyodyllisena? *

() Kylia, Miksi? | |

() Ei, Miksi? | |

Onko sinun mielestasi SysAid Tukipalvelut -portaali toimiva ja helppokéyttoinen? *

() Kyl
() Ei, Miksi? |

O En osaa sanoa

Mika adjektiivi kuvastaa sinun mielestasi SysAid Tukipalvelua / ITS:n itsepalveluportaalia? *

Oletko kokenut yhteydenoton ITS:ll4 tiketilla helpoksi ja vaivattomaksi? *

() Kylia

() Ei, Miksi?

Mita toiminnallisuuksia haluat jatkossa nahda ITS:n itsepalveluportaalissa (SysAid Tukipalvelut)
tiketin jaton lisdksi? *

|:| Portaali toimii suomeksi ja englanniksi

D FAQ-osio, josta I8ytyy vastaukset useimpiin tyypillisiin kysymyksiin

|:| Yhteydenotto ITS:44n chatin kautta

|:| Chat-botti, joka auttaa sinua ongelmissa tai muissa IT-asioissa

I:l Kayttéoikeuspyyntdjen teko
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Erilaisten ohjelmistoasennusten pyynnét

Nahda kaikki avoimet ja suljetut tikettisi

Tarviketilausten teko

Mahdollisuutta jattaa tikettia tai muuta pyyntéa omalla mobiililaitteella (alypuhelin ja tabletti)
Nahda kuka ITS:n henkild vastaa tiketistési

Kysymysten jattaminen ITS:4an

Muu, Mik&?

Oletko ollut ITS:433n yhteydessa muilla tavoilla? *

Puhelin

Sahkoposti

Skype for Business tai Microsoft Teams

Kaynyt fyysisesti ITS:n helpdeksissa Helsingin KPMG-talon 4. kerroksessa

En ole ollut yhteydessa muulla tavalla

Oletko jattanyt tikettia Jira-asiakasportaalin (Jira Service Desk) kautta joillekin seuraaville
tahoille: KPMG Digital Services, KPMG eSign, KPMG Move, PPC & Payroll (PPC ja
Palkanlaskenta) *

Kylla
Ei

Mika adjektiivi kuvastaa mielestasi Jira-asiakasportaalia (Jira Service Desk)? *

Koetko Jira-asiakasportaalin (Jira Service Desk) erilaiseksi, kuin ITS:n SysAid Tukipalvelun? *
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() Kylla, Miksi? | |

() Ei, Miksi? | |

O En osaa sanoa

Vapaa sana. Haluatko antaa ITS:lle risuja, ruusuja vai kehitysehdotusta? Miten voimme palvella
sinua paremmin jatkossa?

Haluatko osallistua lahjakertin arvontaan? *

() Kylla, Sahkspostiosoitteesi:

(O Ei
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Liite 3: Loppukayttgjien verkkokyselyn kysymykset englanniksi

ITS satisfaction survey to employees of KPMG Finland

Have vou sometimes contacted to ITS? Do vou want to improve services and functions that ITS currenthy
offer?

Mowyou can share your thoughts ta usl

ITS currently provides its services to KPMG Finland employees through its SysAid partal, also known as
"SysAid Tukipalvelut” -portal. ITS investigate with student collabaration whether or not it will continue to
provide its services and user support through this portal, or changing to Jira Service Desk that for
exarmple PPC currently use.

It doesn't matter if you have not used the SysAid-partal ("SysAid Tukipalvelut" -portal) before. You can
also tell us howrwe can serve you better in the future.

By answenng on September 30, 2013 at 11:59 pm, you will have the oppartunity to join our raffle, where
you can win 20 € gift card to S-Group stores from our student partner. It only takes a few minutes to
complete the survey.

The raffle will take place an October 1, 2019 and the winner will e notified persanally by email.
Answer and winl Your opinian is very impartant to usl

ITS employees can't answer to this survey.

In what service area do you work for? *

Advisory

Audit & Assurance
Shared Services
Tax & Legal

I'mnot sure

Which office do you work for? *

Helsinki
Regional Offices
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Have you sometimes leave Service Request (also know as Ticket) to ITS? On SysAid-portal
("SysAid Tukipalvelut"-portal) seen as "Submit an Incident" -button. *

Yes

What is the most typical thing you have left the ticket to ITS? *

Have you ever placed an order for supply or supplies? On SysAid-portal ("SysAid Tukipalvelut”-
portal) seen as "Submit an Request" -button. *

Yes
No

What kind of experiences do you have with placing the order for supply /supplies? *

Have you benefited from seeing your open tickets? *

Yes

Have you used FAQ-section of the SysAid-portal ("SysAid-tukipalvelut" -portal)? *
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() Yes
O No

Have you found the FAQ-section useful? *

() Yes, Why?| |
() No, Why?| |

Is the SysAid-portal ("SysAid Tukipalvelut" -portal) workable and easy to use? *

O Yes
() No, Why?|
O | don't know

What adjective will describe to SysAid-portal ("SysAid Tukipalvelut" -portal)? *

Have you found contacting ITS with a ticket easy and hassle free? *

() Yes

() No, Why?

What functionalities do you want to see in the SysAid-portal ("SysAid-tukipalvelut” -portal)
besides leaving the ticket? *

|:| The portal is available in Finnish and English

|:| FAQ section to find answers for some common questions
[ ] Contacting ITS via chat

|:| Chat bot to help you with problems or other IT issues

I:l Making Access Requests
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Making Change Request

Requests for various software installations
See all your open and closed tickets
Ordering supplies

Ability to submit a ticket or other request on your own mobile device (smartphone and
tablet)

See who ITS employee will take care of your ticket

Leaving questions to ITS-department

Other, What?

Have you contacted to ITS another way? *

By Phone

From Email

Skype for Business or Microsoft Teams

Went fysically to ITS helpdesk on KPMG-house (4th floor) in Helsinki

| have not contacted to ITS any of these options above

Have you submitted a ticket through the Jira Service Desk to any of the following: KPMG Digital
Services, KPMG eSign. KPMG Move, PPC & Payroll? *

Yes

No

What adjective will describe to Jira Service Desk? *

Do you find the Jira Service Desk different from SysAid-portal? *

Yes, Why?
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() No, Why?
O | Don't know

Open word. Do you want to give ITS negative feedback, positive feedback or maybe a suggestion
for improvement? How can we serve you better in the future?

Do you want to participate in a gift card raffle? *

O Yes, Email address:

ONo
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Liite 4: Verkkokyselyn loppukayttdjien vastaukset

ITS:n tyytyvaisyyskysely KPMG:n tydntekijdille
Perusraportti

Vastaajien kokonaismaara: 196

1. Missa palvelualueella olet toissa?

Vastaajien maara: 196

0% 3% 10% 15% 20% 25% 30% 35% A40%

Advisory 32%

Audit & Assurance 38%

Shared Services 10%

lax & Legal 20%

En ole varma

n | Prosentti
Advisory 63| 32,14%
Audit & Assurance | 74 | 37,76%
Shared Services | 19 9,69%
Tax & Legal 39| 19,9%

En ole varma 1 0,51%
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2. Missa toimipisteessa tyoskentelet?

Vastaajien maara: 196

0% 10% 20% 30% 40% 50% B60% 70% B0%

n Prosentti
Helsinki 152 | 77,55%
Aluetoimistot | 44 22,45%

3. Oletko joskus jattanyt ITS:lle palvelupyyntéa (Jaljempana "tikettia")? Nakyy
SysAid Tukipalvelussa nappina "Submit an Incident".

Vastaajien maara: 196

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% BO%

n Prosentti

Kylla | 148 | 75,51%
Ei 48 | 24,49%
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4. Mikéa on tyypillisin asia, josta olet jattanyt tiketin ITS:lle?

Vastaajien maara: 148

Vastaukset

Tarviketilaus tai muu laitteisiin liittyva asia

Ongelma ohjelman kanssa

Puhelimeen liittyva

Tarvikkeiden rikkoutumiseen liittyvat asiat ja ohjelmistojen asentumiseen liittyvat asiat

iManage, sahkopostien jakelulistat, tarviketilaukset

Kertaluonteisia tapauksia, kun jokin ei ole toiminut.

Paasy iManage-kansioihin ja muuta kayttdoikeuksiin liittyvaa asiaa

Joku sovellus ei toimi / laite rikki

Siitd on niin kauan, ettd en muista enda. En saanut vastauksia pyyntdihin siind ajassa,

kuin olisin tarvinnut vastauksen niin lopetin sen kayton.

Sovelluksen asennus

Ei paase johonkin jarjestelmaan

Paivityspyynto, oikeuksien saaminen inboxiin

Saldovahvistukset ja eAudittien sulku

Puhelimen korjaustiedustelu

Jokin jarjestelmiin tai omaan tietokoneeseen liittyva ongelma.

Kone ei toimi, siis kirjaimellisesti

Minor technical issues such as missing an application, or access problems.

Jokin ongelmatilanne, jota en pysty itse ratkaisemaan.

Pyytanyt erilaisia tarvikkeita

ei ole mitaan tyypillista asiaa, tarpeen mukaan tulee tiketti jatettya

Neukkareiden nayttdjen tai varausruutujen toimimattomuus. Oikeuksien liséaminen Se-

verin kansioihin.

vikatilanteet, tarviketilaukset

Tybkoneeseen liittyva kysymys

Esim. toimimattomat neuvotteluhuoneiden varausnaytot.

Closeout/rollforward

Data-analyysit

Ongelmatilanteet ja tarviketilaukset.

Jokin jarjestelma ei toimi

Jonkin jarjestelman/tydkalun kaytté/ongelmatilanteet

Ohjelmistojen jakelu.

89



Ongelma KPMG-tyokaluissa

Puhelimeen liittyva

Jokin sovellus ei toimi tai jokin pdésyoikeus puuttuu

Tyovalineisiin liittyvat ongelmatilanteet.

Erilaiset ongelmat ohjelmistojen / jarjestelmien kaytossa, tarviketilaukset

Tarviketilaus

Jarjestelmaviat

kyselyja ohjelmistoista

iManage -ongelmat

Verkkoliikennehairio, tai sovelluksen ongelmat (eAudit).

Tarvike- ja ohjelmistopyyntd

Jonkin jarjestelman tai lisdosan toimimattomuus, joka on ollut kiireeton.

Kysymys siitd miten jonkin asian pitaisi toimia

Sovellusongelma

Ongelmat - viat - IBS - tms. jarjestelmat

Tietokone/jarjestelma ongelmat

iManage oikeudet

Ongelmalvika jossakin ohjelmassa

Jotain on rikki/ei toimi (neukkareiden naytot, HDMI-piuhat yms)

Jokin ohjelmisto tai palvelu ei toimi

Tietokoneen ongelmat

Oikeuksien pyytaminen jarjestelmiin.

Ongelmista ohjelmistoissa mm.

Neuvotteluhuoneen rikkindinen HDMI-kaaperi

Jonkun toimimattomuus

Jokin jarjestelma ei toimi.

Laitetilaukset ja toimimattomat it-laitteet.

Tarviketilaus

Kayttdoikeuspyyntd, ohjelman asennus tai muu tukipyyntd

Ongelma jonkun tietyn ohjelman kanssa.

tarviketilaus / ongelma jonkun ohjelmiston kanssa

Kone tai tarviketilaus

Olen jattéanyt yhden tiketin GLMS-sivun toimimattomuudesta

-Tarviketilaus tai ongelma jarjestelmien kanssa

Joku paasyoikeuksiin liittyva kysymys
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HelpDesk tydpyynt6, lisdoikeuksien pyytaminen tai tarviketilaus.

Tyovalineisiin liittyvat kysymykset.

Tunnukset ei toimi, useimiten jollain kummioppilaalla (traineet/uudet).

Jarjestelmien toimintahairiot tai vastaavat selvityspyynnot.

Jonkin asian toimimattomuus (Flexim, s&dhkoposti, iManage etc)

Paasy eAuditiin / iManageen ei onnistu.

Tietokoneen/ sen ohjelmien kanssa olleita ongelmia

Printteriongelma

Ongelmia kayttojarjestelmien kanssa.

Useita kertoja ja monista eri asioista, mahdotonta mainita tyypillisinta.

Ei kiireellinen asia, kuten ohjelmiston paivitys

Koneen lukkiutuminen

Ongelmat iManage rooleissa

Tietokoneeseen ja puhelimeen liittyvat ongelmat

Roolipyyntd asiantuntijalle

Problems with connection

Lisavarustehankinnat, naytot, nappikset, laturit, ym.

Sovelluksen/ohjelmiston toimimattomuus, eAudit ongelmat

Tarviketilaus

Softa probleema

Software installation

Esim. IBS kasittelee joulun pyhapaivat tydpaivina.

Jarjestelmaongelmat

Toimeksiantojen avaus

Useita eri ongelma tilanteita

Ongelmat ohjelmien toiminnassa

Lapparin kanssa ongelma

Salasanan vaihtamiseen liittyva ongelma

Ongelma koneen/etayhteyden/ohjelmien kanssa.

Tarvikehankinnat, it-ongelmat

Jonkin jarjestelman toimimattomuus, esim. iManage

Ongelma tulostuksessa

joku vikatilanne, esim ei paasya jarjestelmaan.

phone issues, laptop issues

Ohjelman asennus
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Tarviketilaus, ongelmat iManage -oikeuksien kanssa

Ohjelman asennusongelma tai vastaava kaytettavyysongelma

Projektin tuntihinnat

Verkkopiuhan kytkentapyynto

Joku ohjelma tokkinyt/VPN, Outlookissa ollut useimmiten ongelmia (kalenterit).

Ohjelma ei ole toiminut tms.

Joku tietotekninen ongelma

Harvoin tulee jatettya tikettia... Sitten kun laitteet tai jarjestelméat ei toimi ja tydnteko hi-
dastuu.

Tybkoneeseen liittyvad ongelma

Ohjelmistojen asennus

Liittyen jarjestelman tukipyyntéihin, kayttdoikeuksiin jne.

tyosuhteen alussa salasana pyynto

ohjelmat eivét ole toimineet/ovat olleet hitaita

Joku ohjelma ei toimi ja herjailee hassuja

Jos on ollut ongelmia tietokoneen kanssa.

Ei mitaan tiettya yksittaista

tuntien siirto projektilta toiselle

Tietokoneeseen liittyvat ongelmat

- Software installation

- Issue with computer

Asiakkaan ohjelmistojen asennus koneelle ja tekniset ongelmat.

oikeuksien lisdaminen, ongelmia koneen kanssa.

iManage ei toimi

Jokin ohjelma ei toimi.

Asia x ei toimi.

Citrix-kirjautumisongelmat

Error-viesti jossakin ohjelmassa, tarviketilaukset

Ei ole mitdan tyypillisinta asiaa, joskus liittyy kannettavaan, joskus nettiyhteyteen, jos-

kus puhelimeen

Ohjelman asennus/poisto

Ohjelman asennus/paivitys (jota ei I0ydy software centerista)

Outlookin jumittaminen, jarjestelmat ei toimi tai hidastaa koko ajan

Tarviketilaukset, iManage-kansioihin liittyvat selvitykset
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Lisdaminen toimeksiannolle, data-analyysipyynt6, eAuditin sulkeminen, pankkivahvis-

tukset

Kayttooikeudet

Tarvitsin lisenssin ohjelmistoon

ohjelman asennuspyynt6

Lahes aina ongelma tilanne. Muissa asioissa lahestyn puhelimitse tai kaynnill.

ATK-tarvikkeiden tilaus tai ongelmat esimerkiksi iManagen kanssa.

Valittanut Skypen toimimattomuudesta tmv.

Koneen tai laitteiden toiminnassa on ollut ongelmia.

5. Oletko joskus jattanyt tarviketilausta? Nakyy SysAid Tukipalvelussa nappina
"Submit a Request".
Vastaajien maara: 196

E 26%

n Prosentti
Kylla | 145 | 73,98%
Ei Bill 26,02%
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6. Minkéalaisia kokemuksia sinulla on tarviketilausten teosta?

Vastaajien maara: 145

Vastaukset

Toimii

Hyva

Kokemus oli hyva. Tilaus oli helppo tehda ja kun laite oli tullut, sain siitd noutoviestin.

Palvelu toimii nopeasti ja henkilostd vastaa ticketteihin valittomasti

En ole viela saanut tilaamaani, en osaa sanoa

Hyvia

Tilaus etenee hitaasti, eika tilauksen etenemisesta saa lisatietoa edes kysymalla. Eli ei

hyva kokemus.

Tilauksen tekeminen helppoa.

Yleenséa ne mita tilasin tarvitsi esimiehen hyvaksynnan. Tarviketilauksilla ei ollut kiire ja

nama sujui muistaakseni ihan hyvin.

toimii

Sain nopeasti kuulokkeet

Toiminut ihan ok.

Helppoa ja nopeaa

N&appis ja hiiri

Hyvin meni, oikea laite ja kohtuullisessa ajassa

Yleisesti toimii melko hyvin. Useimmiten kylla kévelen suoraan ITS:n pisteelle kysele-

maan tarvikkeita.

Kestaa todella pitkaan

toiminut ihan hyvin

joskus toimituksessa kestaa tavattoman kauan, joskus tavaraa ei ole tullut ollenkaan.

Joskus menee todella sujuvasti.

hyva. vahan hidas.

Kaytannossa ja kokonaisuudessaan suhteellisen hyvia, tosin tarviketilausten kasitte-

lyssa kestaa yleensa turhan kauan.

Tilauksen tekeminen ja tarvikkeen saaminen hoitui nopeasti.

Hyva kokemus.
Toiveen toki olisi, etta samalla tiketilla voisi tilata useamman tarvikkeen kerralla, esim.

naytto, hiiri ja nappéaimistod yhdella tiketilla

Helppo ja suht. kivuton prosessi. Kaipaisin enemman viestintaa tilauksen etenemisesta.
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Tarviketilauksen tekeminen onnistuu katevasti. Ongelmana on alasvetovalikoiden toi-

minta. Yleisesti kohdat pitaa jattaa tyhjaksi, koska nakyvissa ei ole mitdan vaihtoehtoja.

Toimii hyvin

Toimii ok

Toimii nopeasti.

Jotkut tarvikkeet saa nopeasti, osaa joutuu odottamaan esim. skannerit jotka ovat olen-

nainen osa tarkastuksen sujuvuutta

Tilaus on haastavaa koska tilattavien tuotteiden katalogi on puutteellinen.

Tarviketilauksen teko on nopeaa, mutta toimitusaika yllattavan pitka ihan standardien

valineiden osalta (esim. iPhone laturi viikon)

Nopeaa toimintaa

Helppo tapa

nopea ja sujuva palvelu

Tilauksen tekeminen oli helppoa, mutta asia ratkesi nopeammin kun lopulta kavin pai-

kan paalla IT-tuessa.

Toimitettiin nopeasti, mita tarvitsinkin.

Toimii sujuvasti.

Epéselva, listasta ei Ioytynyt kaipaamiani tuotteita. Lisaksi asian kasittelyssa kesti use-
ampi kuukausi jonka jalkeen menin henkilokohtaisesti pyytaméaén apua ITS:sté ja asia
hoitui heti. Tiketti&ni ei siis kasitelty jarjestelman kautta. Kayttaisin kuitenkin ehdotto-

masti mieluummin jarjestelmaa.

Se on ollut helppoa ja katevaa, olen tykannyt tehda tarviketilauksen SysAidin kautta

Valikoima on suppea -

Tilauksiin on tullut heti kuittaus ja tarvikkeet ovat tulleet parin viikon sisaan.

Tilauslomake melko selkea. Tiketista kuitenkin vaikea seurata missa tilassa tai vai-

heessa tarviketilaus on. Tarviketilauksissa toimitusaika kokemukseni mukaan pitka.

Olen saanut tarvikkeet aina tosi nopsaa, kiitos siita!

helppoa

Kaikki toiminut hyvin

Hyvia, hoituu yhden tydpaivan sisalla usein

Huhtikuussa tilattu iPhonen latureita ja kysytty toukokuussa uudestaan. Luvattiin lahet-

taa, mutta vielakaan ei ole tullut. Pari muuta aiemmin tilaamaani tarviketta ovat tulleet.

Vaikutti aluksi vaikealta mutta kollegoiden avustuksella sain tehtya tiketin.

Ok. Epéaselvaa aina valilla on etta kuka saa tilata, ja mita.

Ok

Todella kankea ja vastaukseen menee viikkokausia
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Sujunut OK.

Toimi oikein hyvin. Sain tarvitsemani laitteen ja kohtuullisen nopeassa ajassa.

Valilla vastauksen/tarvikkeet saa melko hitaasti.

Tarvitsemaani tuotetta ei I0ytynyt suoraan valikosta.

Sain tarvittavat tarvikkeet.

ihan toimiva, vaikka valilla koen katevammaksi vain menna 4 kerrokseen kysymaan oli-

siko siella mita tarvitsen

Kieltaydytty hankkimasta minulle tarpeellista tavaraa/konetta.

Ihan ok. Kerran en saanut mitd&n vastausta, onko tilaamani tuote saapunut vai ei. Ti-
laus oli kuitenkin kasitelty loppuun. Lopulta kun menin kyselemaan tuotetta, sita ei ollut
ja sain jonkun johdon patkan jostain laatikon pohjalta. Tuli vaikutelma, etta tilaukseni ol
unohdettu/tuote annettu jollekin toiselle.

Hyvat kokemukset.

lhan OK

Hyvin on toiminut

Hyvin toimii.

Helppoa.

Puhelin & muut laitteet (laturit ym)

Vastausta joutui odottamaan pitkaan. Kun menin Help Deskiin asia hoitui heti.

Vaihtelevia, vélilla tarvitsemansa saa hyvinkin nopeasti kun taas joissain tilauksissa
kestaa

Olisi kiva, jos tarviketilausta ei tarvitsisi jattaa kirjallisesti.

Hyvin on onnistunut tdh&n mennessa.

Vastaus kysymykseen sai todella nopeasti ja asia selvisi

helppoa ja nopeaa

Tarviketilauksen tekeminen oli mielestani helppoa.

Positiivinen kokemus; sain tarvitsemani nopeasti

Quite fast processing of my order

Aika monen eri valikon takana yleensa haluama tuote, jota pitaa aina hetken aikaa et-

siskella.

Tarviketilauksissa ei ole ollut ongelmia.

Tiketteja kasitelladn hieman hitaasti

sujui oikein hyvin.

Tietokone/puhelintarvikkeiden tilaus.

Toimiva systeemi
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Erittain pitkat toimitusajat

Onnistui mutta ensin pitaa katsoa muualta mita tilaa

Hyvia kokemuksia, sujunut ongelmitta

Tarviketilauksen teko on helppoa mutta se, etté tarvikkeet saa kestaa toisinaan kauan.

Olisi kiva, jos jossain olisi avattu mita tarvikkeita on saatavilla

Kasittelyssa tuntuu olevan hieman viivetta. Asiat kuitenkin hoituvat hyvin ja joustavasti.

Hyvin toimii!

Hyvia kokemuksia, tarvike toimitettu minulle riittavan nopeasti.

oversll easy to use and efficient but it wasn't available in english when | used it last. |
don't know if this has changed now but English would be good

Toimii hyvin kun ensin keksii mita tilaukseen pitaa kirjoittaa. Olisi hyva jos yleisimmat
(nayttd, kuulokkeet yms) olisi helposti tilattavissa. Vaikka "uusien tyontekijdiden aloitus-

paketti" tms.

Usein tarviketilausten kuittaus kestaa kauan. Tarviketilauksen otsikossa ei lue, mita tar-
vikkeita on tilannut, joten on hankala muistaa, mista asiasta tarviketilauksen on teh-

nyt/onko se jo toimitettu. Taman takia seuraava vastaukseni on "Ei"

Hyva kokemus

Prosessi on toimiva ja yleensa myoskin nopea.

Palvelujen pyytdminen palvelukeskukselta on toiminut hyvin

Sujui ihan ok lopulta, pelkalla tiketin viestilla asia ei ratkennut vaan vaadittiin muuta kir-

jeenvaihtoa viela lisdksi tarkentamaan asioita.

Ihan hyvin

Paaosin toiminut hyvin, joskus ei ole saapunut ilmoitusta, etta tilaus olisikin jo noudetta-

vissa ja on pitanyt kysella peraan

En nae hirveasti hyottya tiketin teosta. Jos kavelee helppariin ja pyytaa tarviketta sen

saa hopeammin (helppari naputtaa tiketin) kuin tarviketilaus tiketin kautta.

Niihin on vastattu tapauksesta riippuen enintdén 2 paivan sisalla. Palvelu toiminut hyvin

Toiminut ihan hyvin ja suht ripeasti

On mennyt ihan sujuvasti

ei moitittavaa

Hyvin toimii!

Tarviketilaus on sujunut moitteettomasti.

Hyvia.

toimii hyvin

Hyva kokemus, ei ongelmia tilauksen kanssa
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Tickets were never answered in the system.

Toimitusajat valilla melko pitkat

Tarviketilaus on helppoa ja tarvitsemani tarvikkeet ovat tulleet nopeasti

Toimii hyvin, tosin usein nopeampaa kayda suoraan helpparissa

ihan OK - olen tilannut erittain harvoin

lisanaytto

Tasta tuli negatiivista palautetta, koska tilaus olisikin kuulemma pitanyt tehda keskite-
tysti tiimin assarin kautta

Toimii ihan kohtuullisesti, joskus v&han hidasta.

hyvia kokemuksia, tilaukset tulleet nopeasti

Kankea tyokalu

lhan ok, valilla viivetta

Nopeaa palvelua

Valilla tilauksen teko ja toimitus on mennyt sujuvasti, toisinaan on pitanyt odotella kauan

ja kysella tilauksen peraan.

Toimii

Asia ok, mutta kaytanndéssa menemalla paikanpaalle saa nopeasti esim. IT tarvikkeet.

Toimii lahtokohtaisesti hyvin, mutta yhdet adapterit, joita tilasimme aluetoimistomme

neukkariin, tuli puoli vuotta tilauksesta.

Tarviketilaus on toiminut suht nopeasti, paitsi isompia maaria nayttoja tilattaessa. Silloin

ei tieda yhtaan koska tulevat, tai missa tilassa tilaus on.

Muistaakseni toimi ihan hyvin

Tikettien tekeminen yleisesti ottaen on tyolastd, koska juuri oikean ongelman/aiheen

Idytdminen valikosta on usein monen klikkauksen takana.

Pudostusvalikoista on vélilla vaikea l6ytaa sopivaa vaihtoehtoa, mutta vaikka olen hie-

man soveltanut pyyntd on aina tullut ymmarretyksi.

Hyvia

Naytto, hiirulainen.

Helppoa ja nopea

Selkean oloinen

Nopeammin saa, kuin kdy vaan kysymassa face-to-face

Tilasin Dellin lappariin tietosuojakalvoa, tarjolla oli ainoastaan kaytetty ja varsin naar-

muinen, jota en ottanut vastaan

Hyvin toimi.

Helppo ja yksinkertainen. Olisi kiva ndhda myds sen kasittelyn tilanne.

Hyva kokemus, toimi nopeasti ja tuli viesti kun oli noudettavissa.
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Taysin turha tehda tata kautta. Parempaa palvelua saa kun kay paikan paalla kysy-
massa apua.

Pyynto oli yksinkertaista tehda kayttaen vetovalikoita.

Helppoa, joskin olisi mukava saada aika-arvio tilauksen toimituksesta.

Helppoa, luotettavaa ja vaivatonta.

7. Oletko hyodtynyt siita, ettd naet avoinna olevat tikettisi?

Vastaajien maara: 196

0%

n Prosentti
Kylla | 107 | 54,59%
Ei 89 45,41%

8. Oletko kayttanyt SysAid Tukipalvelun FAQ-osiota?
Vastaajien maara: 196

-

n Prosentti

Kylla | 54 | 27,55%

Ei |142| 72,45%




9. Oletko pitanyt FAQ-osioita hyodyllisena?

Vastaajien maara: 54

n | Prosentti
Kylla, Miksi? | 45 | 83,33%
Ei, Miksi? 9 16,67%

Avoimeen tekstikenttaan annetut vastaukset

Vastaus-

vaihtoehdot

Teksti

Kylla, Miksi? | Nopeat vastaukset
Kylla, Miksi? | listaus on kattava
Kylla, Miksi? | Antaa valmiita vastauksia
Kylla, Miksi? | Koska se siséltaa valmiita vastauksia mahdollisiin kysymyksiin...
Kylla, Miksi? | Saa nopeasti vastauksen
Kylla, Miksi? | Hyvin kerétty asioita
Kylla, Miksi? | Nakee vastaukset tyypillisiin kysymyksiin
Kylla, Miksi? | It is a very time efficient manner to find existing information

o Pystyy nopeasti ndkemaan, jos ongelmaan on ratkaisu ja saamaan vas-
Kylla, Miksi? _

tauksen heti.

Kylla, Miksi? | sielta vastaukset peruskysymyksiin
Kylla, Miksi? | Joskus olen Ioytanyt vastauksen kysymykseeni sielta.
Kylla, Miksi? | sain vastauksen kysymykseeni

o Ei tarvitse kysya tyhmi&, kun usein ongelmaan Ioytyy vastaus FAQ osi-
Kylla, Miksi?

osta.

Kylla, Miksi? | Sielté I0ytyy vastaukset yleisiin kysymyksiin

o Loydan vastaukset yleisimpiin kysymyksiin, ja voin valttaa tiketin teke-
Kylla, Miksi?

misen joissakin tapauksissa.
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Kylla, Miksi?

Mahdollisuus l6ytaa apua itse.

Olen saanut sielté vastauksen esim. iManage ja puhelinlaite kysymyk-

Kylla, Miksi? B
siin

Kylla, Miksi? | Nopeampaa kun vastauksen odottelu

Kylla, Miksi? | Loydan joskus vastauksen

Kylla, Miksi? | Joskus on vastaus kysymykseen loytynyt ennen kysymista

Kylla, Miksi? | Olen saanut sieltd vastauksen

Kylla, Miksi? | -
Voi katsoa, onko kysymykseen jo vastattu, jolloin sdastadd omaa aikaa

Kylla, Miksi? | vastaukse odottelulta ja ITS:n aikaa samoihin kysymyksiin vastaami-
selta.

Kylla, Miksi? | Saastetdan molempien osapuolien aikaa.

Kylla, Miksi? | Olen saanut ratkottua joitakin ongelmia myos itse.

Kylla, Miksi? | Ratkaisu voi I6ytya jo taalta

Kylld, Miksi? Joskus sitakin kautta on l6ytanyt vastauksen eiké ole tarvinnut tehda ti-
kettia, mutta ei valttamatta pakollinen.

Kylla, Miksi? | Sain vastauksen kysymykseeni

Kylla, Miksi? | LOysin vastauksen eika tarvinnut tehda tikettia

Kylla, Miksi? | Sielta l6ytyy yleisimpiin kysymyksiin vastaus

Kylla, Miksi? | Kaikesta ei tarvi ottaa erikseen yhteytta.

Kylla, Miksi? | Hyddyllisid ohjeita, joita voisi olla enemmankin.

Kylla, Miksi? | Joihinkin yleistason kysymyksiin olen saanut vastauksen

Kylla, Miksi? | Saastyy aikaa, jos vastaus l6ytyy helposti itsepalveluna

Kylla, Miksi? | valilla l1dytanyt tata kautta vastauksen ongelmaan

Kylla, Miksi? | Voi olla jo tietoa asiasta jota olet ihmettelemé&ssa

Kylla, Miksi? | Ei ole tarvinnut ottaa yhteytta kun vastaus l6ytynyt taalta

Kylla, Miksi? | Puhelimiin liittyvat asiat selviavat hyvin sielta

Kylla, Miksi? | joitakin vatauksi l6ytyy sielta

Kyllé, Miksi? Useasti toistuviin kysymyksiin hyva olla vastaukset nakyvilla, jotta tiket-
tien maara mahdollisesti vahenisi

Kylla, Miksi? | Jos joku on jo kysynyt saman asian, vastauksen loytaa samantien

Kyllé, Miksi? Ei valttAmatta tarvitse [&hettaa tikettia omasta asiasta, jos l0ytdéa vas-
tauksen

Kylla, Miksi? | Loysin vastauksen sielta.

Kylla, Miksi? | Osiosta ldytyy relevantteja vastauksia ja myds "hyva tietda” asioita
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Ei, Miksi? ongelmat on sellaisia joihin ei siitéd apua loydy

Ei, Miksi? vastausta omaan kysymyksiin ei ole |0ytynyt

Ei, Miksi? En ole |0ytanyt sielta vastauksia tietokoneen ongelmiin

Ei, Miksi? siella ei yleensa ole ollut vastausta kysymyksiini.

Ei, Miksi? En l6ytanyt vastausta kysymykseeni

Bl Miksl? Ongelmani eivat ole olleet ratkaistavissa taalta. Tata voisin kylla jat-
’ ' kossa hyddyntaa enemman.

e usein ongelmaa on yrittanyt ratkaista jo ennen kuin alkaa laittaa tikettia
’ ' eli kyseessa monimutkaisempi ongelma

Ei, Miksi? Hidasta

Ei, Miksi? Tarvitsisi enemman paivityksia, osa jo vanhaa tietoa

10. Onko sinun

nen?

mielestasi SysAid Tukipalvelut -portaali toimiva ja helppokayttoi-

Vastaajien maara: 196

Kylla

Ei, Miksi?

54%

20%

En osaa sanoa 26%
n | Prosentti
Kylla 106 | 54,08%
Ei, Miksi? 40 20,41%
En osaa sanoa | 50 25,51%
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Avoimeen tekstikenttadn annetut vastaukset

Vastaus-

vaihto- Teksti

ehdot

Ei, Miksi? | Sekava

Ei, Miksi? | Hankala ja vaikeatajuinen

Ei, Miksi? | Oikean tikettigategorian lIoytaminen on hieman hankalaa

Ei, Miksi? | En ole kertaakaan saanut vatausta sen kautta.

Ei, Miksi? | Luokka -pudotusvalikot eivét toimi (kaytdssa Chrome)

Ei, Miksi? | Kylla ja ei, toisinaan jarjestelma on sekava

Ei, Miksi? | Tarviketilauksen alasvetovalikot eivat toimi.

Ei, Miksi? | ottamalla suoraan yhteytta IT-tukeen saa palvelun nopeammin

Ei, Miksi? | Voi olla vaikeaa lokeroida kysymys oikeaan kategoriaan

Ei, Miksi? | ohjeista poiketen eri kategorioita esim. ohjelmistokysymyksiin ei ole

Ei Miksi? Muistutukset avoinna olevista tiketeistd/muu kommentointi seka tiettyjen kri-
teerien muokkaus voisi olla vaihtoehtona
Tarvittavia tuotteita (ohjelmistot) ei I0ydy sielta. Liséksi en ole saanut palve-

Ei, Miksi? | lua portaalin kautta, ITS ei itse kayta tai ohjaa kayttajia portaaliin, sitd kautta
ei saa palvelua lapi.

Ei Miksi? hankala |6ytaa ja hidas - pienen asian ilmoittamiseen menee enemman ai-
kaa kuin laittamalla esim sahkopostia
Portaali epaselva. Avoinna olevista tiketeista vaikea ottaa selvaa/nahda no-

Ei, Miksi? | peasti hoitaako joku asiaa vai ei. Jotkut tiketit ovat olleet kauan auki eika nii-
hin olla reagoitu mitenkaan.

Ei, Miksi? | Vahan turhan monimutkainen

Ei, Miksi? | Tiketteja ei maaritella kenellekaan vaan ne jaa auki

Ei Miksi? koko sysAidia joutuu etsimaan. Vian maarittelyyn eri kategoroiden mukaan
menee aina hetki, jotkut asiat hoitaisi nopeammin omalla viestilla.

Ei, Miksi? | Se on ATK-museo

Ei, Miksi? | vanhanaikainen look&feel

SR Joskus olisi helpompi tulla juttelemaan naamatusten, kun ei oikein osaa ku-

’ " | vata ongelmaa.

Kayttolittyma on hankala kayttaa, se ei ole moderni eika intuitiivinen. Tiketin

Ei, Miksi? | statusta ei nae hyvin, ja jarjestelmasta lahtevat sahkodpostinotifikaatiot ovat

kaytettavyydeltaan huonot.
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Etenkin avointen tikettien seuraaminen vahan kankeaa, kuten myds niihin

Ei, Miksi?
vastaaminen / peraén kysely
Em. seikkojen vuoksi, ettei tietoa tiketin sisallosta l6ydy sen luomisen jal-

Ei, Miksi? | keen. PPC:n kayttama Jira-jarjestelma vaikuttaa myo6s graafisesti ja toimin-
noiltaan selkedmmalta.

e It is easier to write an email than to use the portal, since there is no link to it
in kompassi (or it is not easily foundable)
Portaali tuntuu hieman vanhanaikaiselta. Tiketin syottd perustilanteessa on
suht helppoa ellei tikettia tee kovin hankalasta asiasta (vaikein ehka tarvike-

Ei, Miksi? | tilaus). Suurin haaste on ehka tiketointijarjestelman Ioytdminen / tiketin lahe-
tys ja taman jalkeen pieni epatietoisuus siitd, meneekd tiketti oikeasti kasit-
telyyn vai ei.

Ei, Miksi? | Difficult to know what to select

Ei Miksi? Melko sekava ja kun pyynt6jen valilla on pitka aika, niin en edes muista
mista portaali [6ytyy/miten sinne paasee

Ei, Miksi? | Vaikea paatella itse mika ongelma kuuluu mihinkin osa-alueeseen

Ei, Miksi? | Kbmpeld, jos keskusteluun tarvitaan useampia osapuolia.

Ei, Miksi? | monimutkainen

Ei, Miksi? | vaikeaselkoinen

Ei, Miksi? | Jira SD vaikuttaa paremmalta

Ei, Miksi? | Liian paljon kategorioita.

Ei. Miksi? Terminologia hankalaa, vaikea selittaa ongelmaa/kysymysta, kun ei ole itse
IT ihminen, helpompi olisi selittdé puhelimessa asiansa

Ei, Miksi? | Valilla ei toimi, vaatii kirjautumisen ym.

Ei, Miksi? | Epaselvat valikot, tiketteihin ei reagoida

Ei, Miksi? | Jaykka
Tiketin luominen on monen klikkauksen takana, jos oikeasti haluaa maarit-

Ei, Miksi? | t&& pyydetyt esitiedot oikein ja tukipyyntda mahdollisimman hyvin kuvaa-
vaksi.

Ei, Miksi? | Vanhahtava ulkonako, vaikea l0ytaa valikoista oikeaa tyyppia pyynnoélle

Ei Miksi? Pitaa kliksutella ja valita monesta eri kohdasta ennen kuin paasee kirjoitta-

maan itse ongelmaa
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11. Mika adjektiivi kuvastaa sinun mielestési SysAid Tukipalvelua / ITS:n itsepalve-
luportaalia?

Vastaajien maara: 196

Vastaukset

Pelkistetty

Hyddyllinen

Toimiva

Ammattimainen

Helppo

Ohjaava

OK

helppokayttdinen

Haasteellinen

lhan ok.

Toimiva

helppo

Riittdvan yksinkertainen ja nopea.

En ole kayttanyt / en ole ollut tietoinen palvelusta.

Turha.

kateva

Riittdvan hyva

Accessible

Kankea

Melko selkea

hengeton robotti

vaivaton

toimiva (ei ehké tarviketilausten kannalta)

Hyva mutta hidas

Nopea

Yksinkertainen, selkea

monipuolinen

A not-well-advertised service

Kattava

Kayttajaystavallinen

Selkea
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Opittavissa

Toimiva.

Sekava, mutta toimii

Kasvoton

Nopea ja kateva.

vaivalloinen ja persoonaton

Hyva prosessi

hyva

nopea

Suppea

Jarjestelmallinen

Yksinkertainen

nopea

Helppokayttdinen

Monipuolinen.

Sujuva.

Potentiaalia

Toimiva

piilossa

tehokas

Epakaytanndllinen

kateva

sekava

Fantsu

pakollinen

Monimutkainen

Jarkeva

Hidas

suht' toimiva

Nopea

Byrokraattinen.

Suht.toimiva

Kankea. Vanhanaikainen. Kayttokelvoton. Asiakasvihamielinen.

Hidas.

Helpottaa asiointia

106




Helppokayttdisyys

vanhanaikainen

Keskiméaarin toimiva.

neutraali

Yksinkertainen

selkea

Kateva

lhan OK

ihan ok

Ikaloppu

Hyva

Yksinkertainen

Vanhanaikainen, mutta toimiva

Simppeli

Monipuolinen

Kateva

Hieman sekava

Toimivahko

hyva

epavarma

Kehittyva

En osaa kommentoida

Supportive

Selkea

Tekninen

Selkea

Kayttajaystavallinen

Selkea

Mysterious

Vanhanaikainen

€0s

Helppokayttdinen

kateva

clunky

lhan ok.
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selkea

Nopea

Selkea

Selkea

monimutkainen

Sekava

simppeli

Melko yksinkertainen

Valttamaton

Toimii!

portaalimainen

quick
easy

En ole kayttanyt

OK

Yksinkertainen

Kayttokelpoinen

Tehokas mutta ei kovin kayttajaystavallinen

Hankala

Hyodyllinen

Selkea.

Kankea.

En osaa sanoa

toimiva

En ole kokeillut

Jaykka

Helppo

Selkea

Kevyt

Nappara

yksinkertainen

Toimiva, mutta hieman vanhanaikaisen oloinen

melko hyddyllinen

Nopea

helppo

108



Selkea

vaivaton

Monipuolinen

Hyva

Ignored, ineffective way

Helppokayttdinen

selkea

Kateva

keskinkertainen

Portaali on helppo, mutta ongelma on usein akuutti, jolloin apua ei ehtisi odottaa.

Selkea (esim. lahetettyjen tikettin sisaltd selvasti nahtavilla vrt. Palvelukeskus-tikettei-
hin)

Hyo6dyllinen

En osaa sanoa.

itseohjautuva

Helppo

legacy

Vajavainen

Nopea palvelu

Vaivalloinen

Hankala, suuritéinen, hidas

ihan ok

turha

selkea

Turhauttava

Jaykka

tyolas

Ulkoasu ehk& hieman vanhanaikainen?

Toimiva

Kylla on hyva

En osaa sanoa

Vaikeasti Ioydettava

Potentiaalinen

1900-luvun teknologia

Helppo
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Yksinkertainen

Toimimaton

Kateva

Turha

Selked ja helppokayttdinen

Helppo

12. Oletko kokenut yhteydenoton ITS:lla tiketilla helpoksi ja vaivattomaksi?
Vastaajien maara: 196

0% €0 20% 30% 40% 0% 60% 0% 80%

Ei. Miksi? 29%

n Prosentti

Kylla 139 | 70,92%
Ei, Miksi? | 57 | 29,08%

Avoimeen tekstikenttaan annetut vastaukset

Vastaus-
vaihtoeh- | Teksti

dot

Ei, Miksi? | S&hkoposti tai paikalle meneminen on helpompi

o it Se tuntuu edelleen hieman hankalalta, en tieda miksi. Olen mieluummin
i, Miksi*
kéavellyt 4.krs kysymaan asiani ITS:ItA suoraan.

Ei, Miksi? | Vaikeaselkoinen, tuntuu ettei asia etene

Ei, Miksi? | Liikaa vaihtoehtoja mita pitaisi itse tietdd mink& alle kuuluu mikakin asia

Ei, Miksi? | liikaa eri vaiheita

Ei, Miksi? | Olen lahinn& vain saanut ilmoituksia tikettini poistamiseksi, en vastauksia.
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Helpointa on vain kavella kyselemaan ITS:n luo, joten tiketilla asian rat-

Ei, Miksi? | kaisu kestaa ja vastaus ei valttdmatta ole suoraan ongelmaani, joten jou-
dun menemaan ITS:n luo joka tapauksessa.
Ei, Miksi? | en ole kayttanyt palvelua
Ei Miksi? Tiketin jattamisen jalkeen asiakas jaa epatietoisuuteen siitd, miten ja miloin
’ " | ongelmaan saa ratkaisun
Ei, Miksi? | henkildkohtainen palvelu olisi mielekkaampi kaikille osapuolille
Ei, Miksi? | Valilla vastaus on viipynyt pidempaan
Palvelu on hidasta tai olematonta tiketilla, nopeampaa ja varmempaa on
Ei, Miksi? | henkilokohtainen asiointi. Mutta hoitaisin asioinnin mieluusti tiketdinnin
kautta jos saisin sité kautta palvelua.
Ei, Miksi? | hidas
Kuten aiemmin mainitsin. Tiketeista vaikea ottaa selvaa onko pyyntd otettu
Ei, Miksi? | tyon alle, kuka sité asiaa hoitaa ja milla aikavalilla voisi odottaa asian hoitu-
van.
Ei, Miksi? | yleensa sielta ollaan kuitenkin yhteydessa tiketin laiton jalkeen
e ITS vaikea l6ytaa kompassista, valintakategorioiden kanssa menee oma
’ " | aikansa
Ei, Miksi? | Aikaa menee viikkotolkulla
v Helpompaa menné suoraan 4. kerrokseen ITS:n paikkeille ongelmien il-
maantuessa
Ei, Miksi? | Tiketdintijarjestelma on huono, ja vastaukset tiketteihin saa erittain hitaasti.
Ei, Miksi? | Toisinaan tuntuu ettd avunsaanti kestaa
Ei, Miksi? | Helpompi mielestéani menna It tiskille kysymaan, jos on joku ongelma.
o e Ei ole kiva, etta kaikkeen on aina omat jarjestelmansa, haluaisin mieluum-
’ " | min asioida ihmisen kanssa
Vaihtelevasti, mutta kokonaiskuvaa katsottaessa en. Tiketin tekeminen toki
Ei Miksio on nopeaa ja alasvetovalikoissa on hyvin vaihtoehtoja valmiina. Toisinaan
’ " | vastauksissa kuitenkin kestaa, joskin tassa syyt voivat olla syvemmallakin,
esim. resurssikysymyksia.
Ei, Miksi? | Haven't used ever
Ei Miksi? It is easier to write an email than to use the portal, since there is no link to
it in kompassi (or it is not easily foundable)
Tiketti itsessaan on suhteellisen helppo jattdd, mutta taméan jalkeen seuraa
Ei, Miksi? | epatietoisuus ottaako joku sen oikeasti kasittelyyn. Usein nopeampaa on

kavella suoraan ITS:n pakeille (ja ruuhkauttaa helpdeskia).
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Ei, Miksi?

en ole tarvinnut paljoa

Ei, Miksi? | difficult to create the ticket

Ei, Miksi? | Portaali on vaikea kayttdinen

Ei, Miksi? | En ole kayttanyt. Olen vain lahettanyt sdhkopostia

Ei, Miksi? | Helpompi on usein menné kaymaan ITS:ssa

Ei, Miksi? | Koen jarjestelman kayton vaikeaksi

Ei, Miksi? | En ole lahettanyt tiketteja.

Ei Miksi? Olen itse nopeammin kaynyt helpparissa kysymassa suoraan kuin naput-
telmassa kuponkiin asioita.

Ei Miksi? En tieda mista tiketti tehdaan. Helsingissa helpointa on usein marssia suo-
raan selittamaén asia kasvokkain.

Ei Miksi? Tool is okay, but my tickets have never been solved by being in there. Ser-
vice was good when just going to ITS in person.

Ei, Miksi? | Tiketti hyddyllinen mutta vaivattomampaa asioida suoraan

Ei, Miksi? | tiketin saa mutta saako palvelua?

Ei, Miksi? | En ole kayttanyt viela

Ei, Miksi? | Se kerta kun tein sen, vastaus kesti tosi kauan.

Ei, Miksi? | en ole viela kayttanyt

Ei Miksi? l&pinakymaton, ihan kuin laittaisi lipukkeen luukusta eika tieda mita sitten
tapahtuu

Ei, Miksi? | Vastauksissa on viivetta

Ei. Miksi? Tiketteihin ei saa nopeasti vastausta, ITS:ssa ei olla aina itsekaan varmoja
onko johonkin pyyntt6n vastattu jo vai ei.

Ei, Miksi? | kirjautuminen, sekava

Ei, Miksi? | Tiketteihin ei reagoida

Ei, Miksi? | Laittaisin mielummin sahkopostia

Ei. Miksi? Monta vaihetta (verrattuna nopea sahkoposti) ja ennakoimaton vastaus-
aika

o v En ollut I0ytanyt aiemmin koko tikettilinkkié/-nappulaa. Nyt hoksasin sen IT

’ " | Help Deskin sivun oikeassa reunassa.

Ei, Miksi? | Ei ole tietoa, kuinka kauan vastauksessa kestaa

Ei, Miksi? | Sahkoposti pienissa asioissa huomattavasti tehokkaampi ja nopeampi

Ei, Miksi? | spostiyhteydenotto on huomattavasti helpompaa

Ei, Miksi? | Parempaa palvelua saa henkilokohtaisesti

Ei Miksi? Kuvakaappausten liittiminen mukaan ei ole yhta helppoa kuin mailin

kautta, kun pitaa kai tallentaa ensin tiedostoksi ja liittaa viestiin.
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13. Mita toiminnallisuuksia haluat jatkossa nahda ITS:n itsepalveluportaalissa
(SysAid Tukipalvelut) tiketin jaton lisaksi?

Vastaajien maara: 196, valittujen vastausten lukumaaréa: 1074

Fortaali toimii sucmeksi ja
englanniksi

35%

48%

Yhteydenotto 1TS:aan chatin kautta T1%

Chat-botti, joka auttaa sinua

24%
angelmissa tai muissa |T-asioissa #

Kayttooikeuspyyntojen teko

Muutospyynndn jattaminen 26%

Erilaisten ohjelmistoasennusten

{-1
pyynndt 46%

Mahda kaikki avoimet ja suljetut

tikettisi 49%

i
%
=

Tarviketilausten teko T1%
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Mahdollisuutta jattaa tketha ta
muuta pyynioa omalla
maobiililaitieela (alypuh:

MNahda kuka IT5:n henkilo

likensias

53%

Kysymysten jaitAminen ITS5:aan 42%

Muu, Mika? 7%

Prosentti
Portaali toimii suomeksi ja englanniksi 34,69%
FAQ-osio, josta loytyy vastaukset useimpiin tyypillisiin kysymyksiin 48,47%
Yhteydenotto ITS:4an chatin kautta 139 70,92%
Chat-botti, joka auttaa sinua ongelmissa tai muissa IT-asioissa 47 23,98%
Kayttooikeuspyyntdjen teko 42,35%
Muutospyynnon jattdaminen 26,02%
Erilaisten ohjelmistoasennusten pyynnot 46,43%
N&hda kaikki avoimet ja suljetut tikettisi 48,98%
Tarviketilausten teko 139 70,92%

Mahdollisuutta jattaa tikettia tai muuta pyyntéa omalla mobiililait-

teella (alypuhelin ja tabletti) 33.16%
Nahda kuka ITS:n henkilo vastaa tiketistasi 104 53,06%
Kysymysten jattaminen ITS:aan 83 42,35%
Muu, Mik&a? 6,63%

Avoimeen tekstikenttaan annetut vastaukset

Vastaus-
vaihtoeh- | Teksti
dot

Muu,

Miki? En kayta sitéa koskaan
ika~

Muu,

Mika? arvioitu kasittelyaika
ika~

Muu,
Mika?

tarviketilauksiin tieto milloin tarvike on mahdollista saada
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ITS:aan suora linkki jonnekin tosi nékyville Intranettiin (taté vastatessani

Muu,
A I6ysin vasta SysAid-linkin KPMG explorer-valikosta. Selkedmmin merkattu
ika?
paikka jossa lukee Tiketti :)
Muu,
Mikés? Tiketin kommentointi / siihen vastaaminen tms.
ik&?
Muu, Palvelupyynndn/tarviketilauksen siséltd selkeasti nahtavilla jarjestelmissa
Mika? ja séhkopostitse lahetettvassa vahvistuviestissa.
Muu, Mobile app with chat would be awesome in case you’re on the trip and so-
Mika? mething happened with your laptop
Muu, : - :
A Poikkeamailmoitukset / kehitysehdotukset
ika?
Muu, TIETOTURVAILMOITUSTEN JATTAMINEN JA KASITTELY (El PELKAS-
Mika? TAAN IT-TIETOTURVA-ASIAT)
Muu, : . :
— Ticket tool being used consistently
ika?
Muu, o o
Mikés? Portaali vain englanniksi
ik&?
" Olisi hyva, jos palveluhistoriasta pystyisi ndkemaan tehdyn tiketin kokonai-
uu,
— suudessaan. Esim. data-analyysi pyyntda ei saa enaa uudelleen auki mi-
ika?
kali haluaa tarkastaa mita valintoja olikaan tiketille tehnyt.
Muu, _ - : .
Mk IT-palveluiden nappulan/linkin Intranetin etusivulla
ika?
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14. Oletko ollut ITS:4&n yhteydessa muilla tavoilla?

Vastaajien maara: 196, valittujen vastausten lukumaara: 467

0% 10% 20%: 30% 40% 50% 60% 0% 80%

Fuhelin 35%

Sahkopost 67%

Skype for Business fai Microsoft

[
Teams 49%

Kaynyt fyysisesti ITS:n
helpdeksissa Helsingin KPMG B0%
talon 4. kerroksessa

En ole ollut yhteydessa muulla

tavalla 7%
Pro-
n -
sentti
Puhelin 69 35,2%
Sahkoposti 132 | 67,35%
Skype for Business tai Microsoft Teams 96 | 48,98%

Kaynyt fyysisesti ITS:n helpdeksissa Helsingin KPMG-talon 4. kerrok-
157 | 80,1%
sessa

En ole ollut yhteydessa muulla tavalla 13 6,63%
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15. Oletko jattanyt tikettid Jira-asiakasportaalin (Jira Service Desk) kautta joillekin
seuraaville tahoille: KPMG Digital Services, KPMG eSign, KPMG Move, PPC &
Payroll (PPC ja Palkanlaskenta)

Vastaajien maara: 196

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80%

-

n Prosentti
Kylla | 42 21,43%
Ei | 154 | 78,57%

16. Mika adjektiivi kuvastaa mielestasi Jira-asiakasportaalia (Jira Service Desk)?

Vastaajien maara: 42

Vastaukset

Kaytin sita kerran, se vaikutti hyvin selkeéalinjaiselta ja "platform" vaikutti ensikokemuk-
seni perusteella miellyttavammalta kuin SySAid. Sain myos hyvin nopeasti asiani hoi-
dettua sita kautta.

Selkea

Olen kayttanyt jarjestelmaa yhden kerran. Otsikointi voisi olla selkeampi?

Huonohko

LEAN

selkea

Helppo, moderni

Hyvin toimii

MOVER kayttoonotto sujui aarimmaisen helposti ja nopeasti.

Helppo

selkea

Sujuva ja moderni.
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Selkea

Moderni, asiakasystavallinen

Yksinkertainen

Moderni

Selkea

selkea

Selkea

selkea

Great

Intuitiivinen

easy

Moderni, selkea, helppokayttéinen

helppo ja nopea

Olen vasta kerran kayttanyt jarjestelmaa, mutta naytti selkeasta

Uusi tapa toimia

Selkea

Toimiva

Helppokayttdinen

selkea

Sekava

Tehokas

Epaselva

ok

Kateva

Helppokayttdinen

Raikas

Loistava

2000 luku

Yksinkertainen, pelkistetty
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17. Koetko Jira-asiakasportaalin (Jira Service Desk) erilaiseksi, kuin ITS:n SysAid
Tukipalvelun?

Vastaajien maara: 42

0% 9% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%  45%

kylla, Miksi? 4385

En osaa sanoa 43%

n | Prosentti
Kylla, Miksi? | 18 | 42,86%
Ei, Miksi? 6 14,28%

En osaa sanoa | 18 | 42,86%

Avoimeen tekstikenttaan annetut vastaukset

Vastaus-
vaihtoeh- | Teksti
dot

Ei, Miksi? | On se parempi kuin nuo ITS:n tiketit

Ei Miksi? Mielestani melko samanlainen kayttoliittyma palvelupyynnoéntekijan nako-
i, Miksi~
kulmasta

Ei, Miksi? | Toimii kasittadkseni samoin mutta eri nédkdinen

Ei, Miksi? Molemmat toimii odotetusti

Ei, Miksi? | sama periaate

Kylla, Hel A

elpompi kayttaa
Miksi? Pomp! ket
Kylla, _ :
- Sys Aid selkeampi
Miksi?
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Kylla, Toiminnallisuudet ovat Jira SD:ssa mielestani monipuolisemmat ja selke-
Miksi? ammat.
Kylla, : : - :
Iy Ulkoasu on miellyttavampi (nykyaikaisempi).
iksi‘?
Kylla, , . .
Miksi? Moderni, kayttokelpoinen ratkaisu
iksi‘?
Kylla, o : : :
T Modernimpi, helppokayttdisempi, nopeampi kayttaa
iksi‘?
Kylla, Ovat mielestani melko samantyyppisi&, mutta kategorisoinnit eroavat ja
Miksi? jotkin toiminnallisuudet
Kylla, o : . :
Miksi? Vahemman eri toimintoja valittavana, joten siksi nopeampi kayttaa.
iksi?
Kylla, Visuaalisestikin selkeampi, yhden kayttokokemuksen perusteella myos
Miksi? kaytannodssa toimivampi ja tehokkaampi.
JIRA vaikuttaa olevan huomattavasti enemman kustomoitavissa tarpeiden
Kylla, mukaan. Kasitykseni on etta silla voi tehda itse erilaisia tytkaavioita / ka-
Miksi? sittelyketjuja ilman etta koko jarjestelmaa pitaisi erikseen opetella (vs.
sysaid).
Kylla, _
Miksi? much simpler to follow
iksi?
Kylla, . -
T Modernimpi kayttoliittyma
iksi?
Kylla, L
Miksi? Selked ja toimiva
iksi‘?
Kylla, . :
e selkeampi ja helpompi kayttaa
iksi?
Kylla, Sysaid hyvin selkea ja looginen. Jiraan liittyva ohjeistus puutteellinen var-
Miksi? sinkin Moven perustamiseen liittyvissa asioissa.
Kylla, . .
e Ne ovat eri tuotteita
iksi?
Kylla, _
Miksi? Selkedmpi
iksi‘?
Kylla, ) : T :
s Liian pelkistetty versio, ei ohjaa tarpeeksi
iksi?
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Liite 5: Pilvipohjaisen Jira Service Deskin ominaisuuspakettien vertailutaulukko

(mukaillen Atlassian)

Hinta

Standard

Lahtohinta alkaen 20 USD

per kk per asiakaspalvelija

Premium

Lahtéhinta 40 USD per

kk per asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijoiden

maksimissaan 5000 kpl

maksimissaan 5000 kpl

maara

Asiakkaiden maara Rajaton Rajaton
Palvelupyynt6jen hallinta | Kylla Kylla
Hairionhallinta Kylla Kylla
Muutoksenhallinta Kylla Kylla
Ongelmanhallinta Kylla Kylla

IT-omaisuuden hallinta

Lisdosan kautta

Lisdosan kautta

(Confluencen kanssa)

Muokattavat tyonkulut Kylla Kylla
Itsepalveluportaali Kylla Kylla
Tietdmyskanta Kylla Kylla

(Confluencen kanssa)

velutaso

Muokattavat tydjonot Kylla Kylla
Sahkdposti- ja upotetta- Kylla Kylla
van pienoisohjelman tuki

Palvelutasomaarityksien Kylla Kylla
hallinta

Raportointi ja analytiikka | Kylla Kylla
Monikielinen tuki Kylla Kylla
Automaatio Kylla Kylla
Lisdosat ja integraatiot Kylla Kylla
Auditointilokit Kylla Kylla
99.9 % kayttoasteen pal- Ei Kylla

Tallennustila

250 Gt tiedostoille.

Rajoittamaton

Tuki

Vakiotuki toimistoaikoina.

24/7 joka paiva.
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Liite 6: Vertailutaulukko

Loppusuositus Kriteerien Valttimattomit vaatimukset
Kriteerit | SysAid {Nykyinen versio) | SysAid (Uusin versio) | Jira Service Desk varikoodit: Valinnaiset vaatimukset
Toiminnalliset ja tekniset asiat Muut vertailtavat seikat

Kylla Confluencen kanssa. On-
Premises versiossa onnistui

1. Tietdmyskannan (Knowledge Base) -tuki ainoastaan haku.
Pilvipohjaisessa versiossa onnistui

haku ja selaus.

Kylla, ei kuitenkaan tukea  |Kylla, ei kuitenkaan tukea
Chat-botille. Chat-hotille.

2. Itsepalveluportaalissa Chat-ikkunalle tuki Lisdosan kautta

3. Itsepalveluportaali nayttis avoimet ja ratkaistut
palvelupyynnét

Tyénkulun teko ja maaritys

Tyonkulun teko ja maaritys

4. Madriteltyjen prosessien ja tyénkulkujen tuki.
Tyénkullu luo automaattisesti alitehtavia tietyille
kohderyhmille / -henkilille.

haastavaa. Automaattisten |haastavaa. Automaattisten
alitehtavien luonti ei alitehtavien luonti ei

mahdollista. mahdollista.

5. Palvelupyyntéjen teko

- Hairién kirjaus (Incident)

- Ongelman kirjaus (Problem)

- Pyynnén kirjaus (Request)

- Tiedustelun jattdminen (Query)

- Muutospyyntdjen teko (Change Request)

- Kdyttéoikeuspyyntdjen teko
- Tarviketilausten teko
- Poikkeamailmoitusten teko

- Ohjelmistoasennusten pyyntéjen jattaminen
- Kehitysehdotusten teko
- Tietoturvailmoitusten jattaminen
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Kriteerien Valttdmattémat vaatimukset

Loppusuositus varikoodit: Valinnaiset vaatimukset

Kriteerit SysAid (Nykyinen versio) SysAid {Uusin versio) Jira Service Desk Muut vertailtavat seikat

6. ITIL-sertifioitu ja tulee ITILin maariteltyjen
kaytantGjen seka prosessien kaytén

7. Mahdollisuus madritellad palvelutasomaéaritykset |[Mahdollista mutta jonkin  |Mahdollista mutta jonkin
(SLA) verran haastavaa. verran haastavaa.

8. Loppukayttaja ndkee arvioidun kasittelyajan. Lisaosan kautta

9. Loppukéyttija nikee kuka on vastaanottanut

Lisdosan kautta
palvelupyynndn ja vastaa sen kasittelysta

10. Loppukayttija saa vahvistuksen seka koosteen

11. Loppukayttaja nakee arvioidun toimitusajan Joutuu kayttamaan Joutuu kayttamaan Lisdosan kautta tai muilla
tehtyyn tarviketilaukseen vaihtoehtoisia keinoja. vaihtoehtoisia keinoja. vaihtoehtoisilla tavoilla.

12. Mahdollisuus tehda palvelukatalogi ja ottaa se
kayttdon.
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Loppusuositus

Kriteerit

13. Palvelupyynndn voi siirtaa toiseen
organisaatioyksikkéén.

Kylla. Siséltaa kuitenkin
muutamia rajoitteita ja
ongelmakahtia.

14. Monipuoliset raportointiominaisuudet

15. Voidaan kayttaan kysyakseen loppukayttajalta
palvelutyytyvaisyyttd esim. palvelupyynndn
ratkaisun tai sulkemisen jalkeen.

16. CMDB- ja IT-omaisuuden [Asset Management)
hallinnan tuki.

17. Worklog-tuki. Kaikki tarpeellinen nakyy yhdella
silmayksella.

18. Looginen seka modulaarinen kokonaisuus.

19. Selainpchjainen ja tukee moderneja selaimia
seka [E 11.

20. Tietohallinnon tydntekijat nakevat toistensa
henkil3- ja tiimikohtaiset tySjonot.

SysAid {(Nykyinen versio)

SysAid {Uusin versio) Jira Service Desk

Kylla. Sisaltaa kuitenkin
muutamia rajoitteita ja
ongelmakohtia.

Lisaosan kautta
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Loppusuositus

Kriteerit

SysAid (Nykyinen versio)

SysAid {Uusin versio)

Jira Service Desk

21. Loppukayttaja voi lisata palvelupyyntéon
rajaton maara liitteita.

22. Voi kirjautua omilla tyGasematunnuksilla.

23. Monipueliset hakutoiminnot ja avainsanojen
kayttémahdollisuus hauissa.

24. Tietohallinto ei née toisten organisaatioiden
palvelupyynt&jen henkildkohtaisia tietoja.

On mahdollista testien
perusteella mutta
kaytdnndssa maksimissaan
3 liitetta.

On mahdollista testien

perusteella mutta

kaytannissa maksimissaan

3 liitetta.
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Kriteerien VélttAmatt6mat vaatimukset

Loppusuositus varikoodit: Valinnaiset vaatimukset

Kriteerit SysAid (Nykyinen versio) SysAid {Uusin versio) Jira Service Desk Muut vertailtavat seikat

25. Palvelupyyntdjen luokittelu seké néiden

) A Kylld mutta aliluokittelut ei onnistu.
muuttaminen jalkikateen.

26. Sdhkdposti-integraatio.

. . . Oletuksen ainoastaan Oletuksen aincastaan
27. Quick-tiketin tuki.
puhelusta. puhelusta.

Ainoastaan linkitys onnistuu
oletuksena. Yhdistdminen onnistuu
lisdosan avulla.

28. Monien samanlaisten palvelupyynt&jen
yhdistdminen yhdeksi.

29. Parent - Child-tiketit: Systeemi hakee
automaattisesti ehdotuksia kdynnissa olevista
hairig-kirjauksista.

Vain linkitys onnistuu. Lisdksi voi
hyddyntda lisdosia.

30. Palvelupyynnén eskaloiminen manuaalisesti ja
automaattisesti.

31. Skandinaavisten kirjaimien tuki (3 ,a ja 8).

32. Yhteydenoton Call/contact-tuki.

Toimii. Ominaisuuksissa kuitenkin

33. Toimii pilvessa ja On-Premises . .
eroavaisuuksia.

34. Itsepalveluportaaliin padsee muun muassa
maobiililaitteilla mista tahansa.

35. Kattava lisaosavalikoima ja mahdollisuus luoda
omia lisdosia.
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Loppusuositus

Kriteerit

| SysAid (Nykyinen versio) | SysAid (Uusin versio) |

Jira Service Desk

Kiiyttokckemukseen liittyvit asiat

1. Muokattava kayttéliittyma

Voi raataldida muttei Voi raataléida muttei

tarpeeksi. tarpeeksi.

2. Moderni kayttdliittyma, responsiivinen ja
intuitiivinen. Helppo ja kettera kiyttaa.

3. Toimii sujuvasti eika kadota dataa.

Ei kadota dataa, ei toimi Ei kadota dataa, ei toimi
sujuvasti. sujuvasti.

4, Kayttaja voi valita kielen suomen ja englannin
valilta.

5. Palvelupyynnén voi jattda suomeksi ja
englanniksi.

Kustannukset

1. Hinnoittelutapa

2. Lisenssityyppi
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Kriteerien
varikoodit:

Valttimattémét vaatimukset

Valinnaiset vaatimukset

Muut vertailtavat seikat




Loppusuositus

Kriteerit | SysAid (Nykyinen versio) | SysAid {Uusin versio) | Jira Service Desk

Tukeen liittyvdt asiat

1. Valmistaja tarjoaa tukipalveluita ja palvelunlaatu
hyvaa.

2. Mahdollista saada konsultointiapua
valmistajalta ja/tai kolmannelta osapuolelta.

Ainoastaan valmistajalta Ainoastaan valmistajalta

3. Konsultointia suomeksi valmistajalta ja/tai
kolmannelta osapuolelta.

4. Yllapito seka valvonta vaivatonta.

Tunnettavuus

Google Trends
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Kriteerien
varikoodit:

Valttdmattémat vaatimukset

Valinnaiset vaatimukset

Muut vertailtavat seikat




Kriteerien Valttdmattémat vaatimukset

Loppusuositus varikoodit: Valinnaiset vaatimukset

Kriteerit SysAid (Nykyinen versio) SysAid {Uusin versio) Jira Service Desk Muut vertailtavat seikat

1. Microsoft Teams -integraatio
2. Varastohallinnan tuki. Lisdosan kautta
Lisdosan kautta

3. Automaattisten tilaushalytysten maaritys

4. Rajapinta lisenssienhallintaan.

Lisdosan kautta, palvelypyyntddn

5. Nayttda palvelupyynndssa automaattisesti

lisatiedot laitteesta (Nimi, IP-osoite jne.) piti madrittad kasin laitteen nimi.
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