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Sanasto

Backlog

Board

Confluence

Confluence dashboard

CRM

E-Service

Epic

Issue / tiketti

Jira Gadget

Jira Software

Sprint

Wiki

Tuotteen kehitysjono, usein kehittdjille suunnatut tiketit

menevat ensin backlogiin, josta ne poimitaan.

Taulurakenne, joka auttaa visualisoimaan kehitysjonossa

olevat tiketit.

Atlassianin kehittama organisaatiowikiohjelmisto.

Confluencen muokattavissa oleva aloitussivu. Kayttajalla

voi olla useita eri dashboardeja visualisoiden eri nakymia.

Customer Relationship Management,

asiakkuuksienhallintaohjelmisto.

Landis+Gyrin kdyttdaman CRM:n asiakaspalveluportaali.

Suurempi ajallinen kokonaisuus, joka voi jakaantua

useiden sprinttien ajalle. Epiciin kuuluu erilaisia tyo-

tehtavia esimerkiksi testaukseen tai kehitykseen liittyen.

Jira projektin rakennuspalikka, tyotehtava. Voi kuvata

esimerkiksi bugin tai kehitystehtavan.

Visualisoimisvaline Jiran dashboardiin, jolla esitetddan mm.

kaavio tuloksista tai taulukko avoimista tehtavista.

Atlassianin kehittama tehtavienhallintaohjelmisto.

Syklinen aikaraja, jossa tietyt tehtavat on sovittu tekevan.

Verkkosivusto, jonka sisaltoad kayttajat voivat itse luoda.



1 Tyon lahtokohdat

1.1 Taustaa

Ajateteltaessa perinteista mekaanista kunnossapitoa, esimerkiksi auton moottorin
huoltoa, on prosessi usein hyvin lineaarista linjaa noudattava. Ensin tuodaan kohde
(tdssa tapauksessa auto) huoltohalliin, tutkitaan mahdolliset ulkoiset viat ja
analysoidaan tilanne. Kun ongelma on paikallistettu, vaihdetaan viallinen osa ja

luovutetaan kulkuvaline takaisin asiakkaalle.

Tietotekniselld puolella aivan samankaltaista prosessia ei voida kayttaa usein fyysisen
tuotteen poissaolon takia, mutta vield useammin vian monitahoisuudesta johtuen.
Koodi voi ulospdin nayttdaa ehealta ja sen toiminta kuuluisi olla virhevapaata, onhan
kuitenkin kyseessa jo aiemmin asiakkaalle luovutettu ja testattu tuote. Ongelmien
ratkaisu onkin hyva jakaa tall6in useammalle portaalle, jotta ns. syvimman osaamisen
omaavat kehittdjat eivat kuormitu yksinkertaisten bugien korjauksessa, vaan heille

annetaan tyérauha haastavampien tapausten kanssa.

Taman opinnadytetyon toimeksiantaja Landis+Gyr on jakanut oman asiakaspalvelunsa
kolmeen tasoon: asiakaspalvelu L1, L2 ja L3. Asiakasta lahimpana ndista on L1, joka
vastaa yksinkertaisimpien ongelmien selvittamisestd. Kun asiakaspalveluun L1 saa-
puu vikapyynto, jota he eivat saa selvitettya, siirtyy tiketti L2-tasolle. Talla tasolla rat-
kotaan suurin osa haastavammista ongelmista, joskin osaan tarvitaan viela tuotekehi-
tyksen eli L3-tason apua. L2 my6s usein kysyy kehitystiimilta neuvoa ennen tiketin
siirtdmistd, ja vastauksena saattaa valilla olla yksinkertaisesti linkki sisdisen wikin si-
vulle, jossa selitetdan kyseinen ominaisuus tarkemmin tai toimintaohjeita ongelmata-

pauksien varalle.

1.2 Toimeksiantaja

Landis+Gyr on maailman johtava integroitujen energianhallintaratkaisujen tuottaja,

jonka tuoteportfolio kattaa tuotteita alykkaista mittareista aina verkonhallintaan asti
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niin energian, veden, kaasun kuin lammaon aloilla. Toimistoja silla l6ytyy yli kolmesta-
kymmenesta maasta ja suurempia tuotekehitysyksikoéita Landis+Gyrilla on nelja kap-
paletta. (Umbrella Presentation English 2019, 3.) Yritys on toiminut alalla jo vuodesta
1896, jolloin Richard Theiler perusti Sveitsin Zugissa Elektrotechnisches Institut
Theiler&Con. 1904 han nimesi seuraajakseen Heinrich Landiksen, joka yrityksen toi-
sen johtajan Karl Heinrich Gyrin kanssa vaihtoi 1905 nimen nykyisen kaltaiseen muo-
toon Landis & Gyr. (Fact Sheet 2019,1.) Sittemmin yrityskauppojen myota omistajina
ovat olleet 1996-1998 Elektrowatt AG, 1998-2002 Siemens, 2002-2004 KKR, 2004-
2011 Bayard Capital sekd 2011-2017 Toshiba (60 %) yhteisesti INCJ:n (40 %) kanssa.
Viimeisin suuri muutos tapahtui 2017, kun yritys listautui Sveitsin porssiin. (Lan-

dis+Gyr —a company portrait 2019, 3.)

Jyvaskylan Jyskassa sijaitseva Suomen kehitysyksikké on perustettu vanhan Valtion
Tykkitehtaan sytytinosaston perustalle, joka sotien jalkeen muunnettiin tuottamaan
kilowattituntimittareita. 1991 Valmet-IVO nimella toiminut yhtio siirtyi IVOn omistuk-
seen vaihtaen uudeksi nimeksi Enermet Oy, joka 2006 tulleen Bayard Capitalin omis-
tajuusvaihdoksen myo6ta yhdistettiin kahta vuotta myéhemmin Landis+Gyr-nimen
alle. Vuonna 2019 yritys tyollisti paikallisesti Jyskassa noin 270 ihmista, globaalisti
noin 6000 ihmistd, ja maailmaanlaajuinen liikevaihto silld oli 1,7 miljardia dollaria.

(Fact Sheet 2019, 2.)

1.3 TyoOn tavoite

Opinnaytetyo keskittyi tehostamaan yrityksen yllapidollista prosessia tarjoamalla pa-
rannusehdotuksia prosessin eri vaiheisiin tutkimalla mahdollisia pullonkauloja seka
pureutumalla sisdisen wikin hakutulosten optimoimiseen. Tyo rajattiin koskemaan ai-
noastaan asiakaspalvelun muodostamien tikettien tutkimusta, eika niinkaan projek-
tien tiimoilta tulevien. Lisaksi ty0ssa rajattiin tikettien mittaustoimenpiteet koske-

maan ainoastaan Jira Softwaressa olevia tiketteja kayttooikeuksien puutteiden takia.



1.4 Tutkimusmenetelmat

Lahestyttdessa tutkimusongelmaa kannattaa kiinnittaa erityistd huomiota sen
maarittelyyn, silla taman perusteella johdetaan aiheesta tutkimuskysymykset
(Kananen 2017, 60-61). Tyon tutkimusongelmaksi muodostui kunnossapitoprosessin

pullonkaulat ja tasta johdetut tutkimuskysymykset:

e Mika on suurin hidaste kunnossapidollista tikettia ratkoessa?

e Mitka ovat eri osastojen valilla suurimmat kommunikaatio-ongelmat?

e Mitka ovat tiketointijarjestelmaa kaytettdaessa aikaa vievimmat

ongelmat?

Tutkimuksen perusongelman ollessa helpoiten kuvattavissa numeroiden ja tilastojen
avulla, oli luontevaa kayttaa tyon perustana maarallista eli kvantitatiivista analyysia.
Tassa analyysimallissa ongelmaa lahestytaan usein strukturoitujen haastatteluiden,
kokeellisten tutkimusten seka systemaattisen havainnoinin suunnalta (Heikkild 2014,
6-8.), mika sopii hyvin mitattavissa olevien haasteiden mallinnukseen. Toisaalta
strukturoitujen haastatteluiden avulla saadaan myo6s asiantuntijoilta omia
mielipiteitd ongelmatapausten selvittamisesta seka tiketointijarjestelman kayttéon

liittyvista hidasteista.

Ty6hon kerattiin aineistoa asiantuntijahaastatteluiden, alan kirjallisuuden seka tyon
aikaisen dokumentoinnin avulla. Tasta aineistopohjasta muodostettiin analyysin
perusteella johtopaatoksia, joiden hyddyntamista tyodn tilaaja pystyy harkinnan

mukaan kayttamaan.

Tyon validiteettia ja reliabiliteettia voidaan selkeasti tarkastella mittaustulosten

taulukoinnin seka visuaalisten graafien avulla.



2 Ohjelmistojen kunnossapito

Kuten johdannossa lyhyesti verrattiin mekaanisen ja ohjelmistoteknisen kunnossapi-

don eroja, on syyta syventya aiheeseen hieman enemman perusperiaatteiden selvit-

tamiseksi esittamalla kysymys: mita on ohjelmistojen kunnossapito?

Sommervillen (2001) mukaan ohjelmistomuutokset voidaan jakaa erityyppisiin toi-

mintatapoihin: arkkitehtuuriseen muutokseen, ohjelmiston uudelleensuunnitteluun

seka ohjelmistoyllapitoon. Naista viimeisin on tavanomaisin, silla se kattaa niin ohjel-

mistovirheiden korjauksen, sopeuttamisen erilaiseen toimintaymparisté6n kuin toi-

minnallisuuksien lisdadmisen (Eisto 2010, 21). Syvennyttdessa tarkemmin esitettyihin

tyyppeihin voidaan ndiden perusominaisuudet avata Sommervillen (2001) mukaan

seuraavasti:

Ohjelmistovirheiden korjaus kasittaa koodivirheet seka vaatimusvirheet. Jalki-
kateen havaittuna huomiotta jaanyt vaatimus on huomattavasti kalliimpaa li-
sata kuin suhteellisen edullinen koodivirheen paikkaus. Naiden valimaastoon
mahtuu vield muotovirhe, jossa saatetaan joutua kirjoittamaan uusiksi useita

ohjelmakomponentteja. (Sommerville 2001, 605.)

Sopeuttamista erilaisiin ymparistoihin tarvitaan, kun esimerkiksi jarjestelman
alusta tai laitekanta muuttuu (Eisto 2010, 22). Tama on varsin yleista pitkien

elinkaarien tuotteissa, joissa toimitetaan uusia fyysisia laitteita vanhojen kor-
vaajaksi tai rinnalle, kuitenkaan vaihtamatta pohjalla olevaa tietojarjestelmal-

listd infrastruktuuria sen enempaa.

Toiminnallisuuksien lisddminen tai myds ndiden uudistaminen on tarpeen, mi-
kali jarjestelman vaatimukset muuttuvat liikealasta tai organisaatiosta joh-
tuen (Sommerville 2001, 605). Tata ei tule kuitenkaan sekoittaa ohjelmistovir-

heiden korjauksessa esiteltyyn vaatimusvirheeseen.

Eritellyista perusominaisuuksista voidaan todeta jopa yksinkertaisimman koodivir-

heen korjauksen olevan joillain saroilla merkittavaa tydpanosta vaativa toimenpide.
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Pitkdn tuotetuen vaatimusten mukaisesti asiakas saattaa haluta jarjestelmalleen seka
uuden etta vanhan hardwaren tukemista, mika voi puolestaan aiheuttaa kehittajalle
suuriakin ongelmia eri kirjastojen vanhentuessa. Myos tietoturvallinen puoli tulisi
vanhemmissa jarjestelmissa ottaa huomioon, silla paivittamattémat kolmannen osa-
puolen kirjastot saattavat olla suuri riski tietoturvan nakékulmasta. Tasta huolimatta
perinteisen kunnossapidon ajattelumalli ”If it ain’t broken, don’t fix it” patee osittain
myos ohjelmistotekniselld osa-alueella, silla paivityksien my6ta saatetaan menettaa
vanhempien komponenttien osalta tukea tai toiminnallisuuksia. Toisaalta uusia paivi-
tyksien myo6ta tulevia ominaisuuksia on hankala myyda asiakkaalle, mikali aikaisempi

jarjestelma on turvallinen ja toimiva.

Vastaus esitettyyn kysymykseen "mita on ohjelmistojen kunnossapito” ei ole siis yksi-
selitteinen. Kunnossapito itsessdan pitda toki sisallaan perusluonteisen vikojen kor-
jauksen, mutta voi my0s osittain laajentaa tuotteen toimintaa lisdten tai muokaten

ominaisuuksia tuoden vanhemman asiakastoimituksen samalle linjalle uusien kanssa.

3 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on prosessikehys, joka sisaltaa
joukon hyvaksi todettuja kdytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. Kuvi-
ossa 1 kuvataan ITIL-version 3 elinkaari, joka koostuu viidesta vaiheesta: palvelustra-
tegiasta (Service Strategy), palvelusuunnittelusta (Service Design), palvelutransitiosta
(Service Transition), palvelutuotannosta (Service Operation) seka jatkuvasta palvelun
parantamisesta (Continual Service Improvement). Jokainen vaihe on myds kuvattu
tarkemmin ITIL-julkaisuissa, jotka on nimetty aina aihealueen mukaisesti. Elinkaaren
ytimessa on palvelustrategia, joka ohjaa muita vaiheita, joiden jatkuvana teemana on
sopeutuminen ja muutos. (Van Bon 2009, 20.) Ulkokehan jatkuva palvelun paranta-
minen on vaihe, joka vaikuttaa kaikkiin elinkaarimallin vaiheisiin edustaen oppimista
ja parantamista. Vaihe aloittaa projektit ja kehittamishankkeet priorisoiden ne orga-

nisaation strategisien intressien mukaisesti. (lltanen 2010, 27.)
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Kuvio 1. ITIL (lltanen 2010, 26)

Tuotteen kunnossapidollisesta nakokulmasta vaiheista kiinnostaa erityisesti palvelu-
tuotanto, joka on asiakkaalle ndkyvin elinkaaren vaihe. Sen tehtdvana on koordinoida
seka toteuttaa palveluiden tarjoamiseen ja hallintaan kuuluvat aktiviteetit ja proses-

sit, joihin kuuluu myds palveluiden tukeen tarvittavien teknologioiden hallinta.

ITILin mukaisesti palvelutuotantovaihe jaetaan viiteen prosessiin, jotka ovat herattei-
denhallinta (Event Management), tapahtumanhallinta (Incident Management), palve-
lupyyntdprosessi (Request Fulfillment), ongelmanhallinta (Problem Management) ja
padsynhallinta (Access Management) (Van Bon 2009, 47). Nimensa mukaisesti tapah-
tumanhallintaprosessi (Incident Management) on ndista keskittynyt kasittelemaan
kaikki insidentit, jotka voivat olla toimintahairidita, kysymyksia tai kyselyja (Van Bon
2009, 142). Insidentti eli tapahtuma on Van Bonin (2009) mukaan suunnittelematon
IT-palvelun keskeytys tai laatupoikkeama. Myds konfiguraation osien vield palveluun

vaikuttamattomat hairiot ovat tapahtumia (lltanen 2010, 46).



Prosessin tavoitteena on palvelun tilan palauttaminen normaalille palvelusopimuk-
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sessa maaritetylle tasolle mahdollisimman nopeasti. Toiminnan ytimessa on periaate

siitd, etta kaikki prosessissa olevat tapahtumat kirjataan, priorisoidaan ja ratkaistaan

samalla pitaen asiakas tietoisena etenemisesta. Insidentin hallintaan voidaan kayttaa

apuna Van Bonin (2009) mukaista kuvion 2 tapahtumamallia.

Heratteiden- Web- Kayttajan Sahkoposti
; - AT tekniselta
hallinnasta ﬂ klnttymas‘ta “ puhefu “ henkil®its
[ l ] | '
K 4 y v

Laaja-
vaikutteisen
insidentin
kasittelyohjeet

Tarvitaanko
hierarkista
eskalointia2

Eskalointi
johdolle

Kuvio 2. Insidentinhallinta (Van Bon 2009)

Insidentin
tunnistaminen

Insidentin
kirjaus

Insidentin
luokittelu

Insidentin
priorisointi

vaikutteinen
nsidentti

~ Alustava
diagnoosi

e * __________

funktionaalista
eskalointia?

Tutkimus ja

A

Palvelu-

Pyynto-
prosessi

Funktionaalinen
eskalointi
2/3-tasolle

diagnoosi

Ratkaisu ja
toipuminen

Insidentin
sulkeminen
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Prosessin vaiheet ovat kuvion 2 mukaisesti selkeasti tulkittavissa aina tapahtuman
tunnistamisesta ja priorisoimisesta sen ratkaisuun ja lopulta sulkemiseen. Alustavan
diagnoosin yhteydessa olevalla funktionaalisella eskaloinnilla tarkoitetaan insidentin
siirtoa toiselle funktiolle, mikali palvelupiste ei ole itse kyennyt ratkaisemaan tapah-
tumaa. Hierarkkinen eskalointi on vastaavasti insidentin ilmoittaminen asiaan liitty-
valle IT-johdolle, kun vastaan on tullut vakavaksi luokiteltu tapahtuma. (Van Bon

2009, 142-144.)

Tapahtumanhallinnan kannalta on oleellista, etta kaikkien mallissa olevien vaiheiden
aikarajat sovitaan ja naita kaytetdan tavoitteina niin sisdisissa kuin ulkoisissa hankin-
tasopimuksissa. Tapahtumamallin avulla voidaan ennalta maaritellad vaiheet, jotka
ovat tarpeen tietyn insidenttityypin kasittelemiseksi sovitulla tavalla. Talla tavoin var-
mistetaan, ettd normaalit insidentit kasitelldan oikein sovitussa aikarajassa. Priori-
teetti mallissa maaritetaan liiketoimintaprosessien vaikutuksen ja kiireellisyyden pe-
rusteella. Talléin my0s laajavaikutteisten tapahtumien huomioinnissa voidaan kayt-
taa erillisia menettelytapoja lyhyempien kasittelyaikojen ja korkeampien kiireellisyyk-

sien muodossa. (Van Bon 2009, 142-144.)

Yleinen epdselvyys on usein vakavan tapahtuman ja ongelman valisen eron selvitta-
minen. Ongelma on Van Bonin (2009) mukaan maaritelty olevan yhden tai useam-
man tapahtuman tuntematon syy. Tapahtuma sailyy aina tapahtumana, vaikka sen

vaikutus tai prioriteetti nousisi.

4 Kaytetyt ohjelmistot

4.1 Atlassian Jira Software

Alun perin pelkastdaan bugien ja issueiden seurantaan suunniteltu Jira Software on
sittemmin laajentunut kattavaksi tehtdvienhallintaohjelmistoksi, jota voidaan kayttaa
niin vaatimusmaarittelyyn, testitapausten suunnitteluun kuin ketterien kehitysmene-

telmien ohjaukseen. (What is Jira used for n.d.) Yritykset ja yhteisot kayttavat niin
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Jiraa kuin muitakin vastaavia tehtadvienhallinnan ohjelmistoja usein omien projek-
tiensa hallintaan ja tehtavienkulun seuraukseen. Kun kaytdssa on selkea ja hyvin hal-
linnoitu jarjestelma, on helppo keskittya projektin kannalta oleellisten osatehtavien
suorittamiseen, eivatka pienimmatkaan tehtavat jaa huomioimatta. Myds kunnossa-
pidollisessa mielessa Jiran kayttaminen on hyodyllista, silla tyokalun avulla saadaan
tikettiin muun muassa liitettya ratkaisua varten oleellisia lisatietoja, maaritettya kii-
reisyysaste ja ongelman vakavuus seka osoitettua tiketti tekijalleen. Suuri hyoty tulee
myo0s historiajaljen jattamisesta: ratkaisu vastaavaan ongelmaan saattaa Ioytya jo
aiemmin ratkaistusta tapauksesta nopeastikin, ja ndin saavutetaan parempi tehok-

kuus kunnossapitoa suorittavalla osastolla.

Helppo tikettien seurattavuus ohjelmistossa perustuu erilaisiin tauluihin, boardeihin,

joihin jaoteltuna asiat I6ytyvat helposti (ks. kuvio 3) seka kestavan kehityksen perus-

pilareihin kuten epicien ja sprinttien kayttamiseen.

*‘ Jirc] Dashboards ¥ Projects ¥ Issues ¥ Boards ¥  Portfolio ¥ Git ¥ More ¥ |Create
m Ultimate Control Product @ 0 days remaining Complete Sprint Board ¥ o
Development project Sprint 2
il
QUICKFILTERS: ~ Only My Issues Recently Updated
[III TODO IN PROGRESS DONE
= DPS5-18889 ——
2 Ul- Imported views- Part 2 Implementation of activation control
Add touch support Support for small screens
a 2~
= 5 4
DPS-12896
DE§[ Loading of imported management items -
Part 3
@] Support for small screens
g

Kuvio 3. Jiran board-ndkyma
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Usein suorittamattomat asiat, jotka on maaratty kehittdjalle, menevat ns. backlogiin,
jota seuraamalla tyontekija tietad, mita uusia tehtavia on tarjolla, mita hanelle on
korvamerkitty ja mita hanelld on tyon alla. Kun issue merkataan henkil6lle suoritetta-
vaksi, han saa maaritettyjen asetuksien mukaan ilmoituksen asiasta esimerkiksi sah-
kdpostitse tai Confluenceen integroituna myds kuvion 4 mukaisesti. llmoitus tulee

myo6s, mikali tiketti on asetettu seurattavaksi ja jollain tiketin osa-alueella tapahtuu

muutos.

= ‘x,lel Spaces ¥  People Create  *** Fzrn
DISCOVER Al |
updates :

@ Alupdares p Welcotfie to WIKI

Coral Soininen. Mikk N Otlfl catlo n Create and collaborate. For more info
(= Gz olninen, Mikko please see About Wiki.

[ Standards for Based Stack: connection issue in Bluetooth 5.0
MY WORK Updated 3 minutes ago ( view change) @ Please always use only these
E R ” e Confluence and JIRA addresses
ecently worked on
J Saldelstrém, Darjunde * Confluence (WIKI):

https://wiki.sampleorg.net
® JIRA (Issue Tracking):
https://jira.sampleorg.net

® Recently visited B3 Scalability Test Report.pdf
Attached 7 minutes ago

¥ Saved for later X
B Automation Test Execution Reports

Created 7 minutes ago

MY SPACES ALL
M Find spaces Ruiz, Marco Spaces by category
B Using REST API

Keep your most useful spaces at Updated 21 minutes age ( view change)
hand. Hit the star icon beside any
- i e A category is used to group together a list of
spaceto make it appear here. Kaurisméenpas, Aki spaces.Vou can display a category's spaces by
Find spaces B 5QL injection fixes selecting a category from below:

Updated 22 minutes age [ view change) View Spaces with Category:

Kuvio 4. Notification Confluence nakymassa

4.2 Tiketti (issue)

Kun tehtavienhallintajarjestelmaan kirjataan uusia tapauksia, kutsutaan naita is-
sueiksi tai suomeksi sanottuna tiketeiksi. Kumpikin sanamuoto on vakiintuneessa
kdytossa tydmaailmassa, joskin omien kokemuksieni mukaan issue on suuremmassa
suosiossa yrityksissa, joissa pdakielena kaytetaan englantia. Jiran issue rakentuu ku-

vion 5 mukaisesti useista kentista, joihin voidaan kohdentaa kenttdan sopivaa dataa.



H DB installer
#Edt QComment

~ Details

Brhenrren 85 [

Kuvio 5. Jiran issue

Assign  More v StartProgress  Resalve lssue  Close lssue

~ People

Luotaessa uutta issueta ei kaikkia mahdollisia kenttia ole aina tarpeen tayttaa. Muu-

tamia punaisella tahdella merkattuja pakollisia kenttia ovat kuvion 6 mukaisesti seu-

raavat:

e Project — mihin projektiin issue liittyy.

e Issue Type — minka tyyppinen issue on kyseessa, esimerkiksi “Bug” tai "Tes-

ting Story”. Tyyppi riippuu my0s projektista, jolle issue tehdaan, esimerkiksi

kunnossapitoon liittyvissa issueissa ei I10ydy kehitysprojekteille tyypillisia

"Epic” tai "Development Story”-tyyppisia maarityksia.

e Summary — lyhyt kuvaus issuesta.

e Priority — kuinka kiireellinen issue on kyseessa. Tasoja voidaan maarittaa eri-

laisia, esimerkiksi “Low”, ”Normal” tai "High”.

e Branch to fix — mihin kehityshaaraan issue liittyy. Kuvion 6 issue liittyy suo-

raan master haaraan, silla muita haaroja ei ole tassa tapauksessa olemassa.
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Create Issue {3 Configure Fields
Project | & Maintenance (MAINTENANCE) |~
ssue Type” [ Bug T ®@
Summary  Unable to set screen refresh rate to 120Hz
und from versi -

Start typing to get a list of possible matches or press down to select.

Build version where issue is found
Priority’ | M High | ®

Branch to fix | [EEE ()

]

Selecet version control branches where the fix is needed

Start typing to get a list of possible matches or press down to select.

Kuvio 6. Uuden issuen luominen

Kuviossa 7 ndhdaan kuinka laajasti Jira antaa issueta luotaessa mahdollisuuksia lisata

tietoa ja maarityksia. Kuviosta oleellisimpia kohtia ovat

e Description — pidempi kuvaus issuesta. Kuvion 7 tapauksessa kyseessa on bu-
gin kuvaus. Tahan kohtaan tulevat myos toimeksiantajan tapauksessa

CRM:sta automaattisesti kommentit.
e Labels —millaisia tageja issuelle halutaan antaa. Esimerkiksi “SWDEVTEAM”
tai "SUMMER2019” auttavat haettaessa issueita rajaamaan hakutuloksia mer-

kittavasti.

e Assignee — kenelle issue annetaan tehtavaksi. Taman voi myos jattaa taytta-

matta ja antaa issuen menna esimerkiksi kunnossapitojonoon.

e Epic Link — Mihin epiciin issue kuuluu.
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e Sprint —issueta koskeva sprintti. Ajanjakso, jolloin siihen kohdennettu tyo tu-

lee suorittaa. Kunnossapidossa tdhan ei valttamatta tule mitaan.

e Severity — kuinka vakavasta issuesta on kysymys. Kohdassa voi olla esimerkiksi
”"Normal” tai “Critical”, jolloin tikettia tarkasteltaessa tiedetdan, onko bugita-
paus tuotannon pysayttava vai voidaanko tahan reagoida normaalien aikatau-

lujen mukaisesti.

Description Stylev B I UA-V>.Lxv o~ [E" = E @Y +v 2
Can't select 120Hz mode in screen options. When selected the value is automatically set back to
previous mode.

Visual  Text —
Labels User x e
Begin typing to find and creste labels or press down to select a suggested label.
Attachment (,’13) Drop files to attach, or browse.

Assignee ) Automatic -

Assign to me
Original Estimate | 2d (eg. 3w 4d 12h) @

An estimate of how much work remains until this issue will be resolved.
The format of this is' *w ™d *h *m ' (representing weeks, days, hours and minutes - where * can be any number)

Examples: 4d, 5h 30m, 60m and 3w.

Epic Link | Main Ul and performance -
Choose an epic to assign this issue ta.
Sprint | Sprint 2 -

Backlog ID, CALL ID, Feature ID etc. No ID indicates a generic bug.

User friendly description of the current status of the issue. This infermation is suternatically visible to customer!

Version information (E.g. DM 6.1.3.234551) to identify affected source code.

Start typing to get a list of possible matches or press down to select.

Correction committed in svn te 5.1, 5.2, 6.

The Portfolio for Jira team that will work on this issue.

MNormal

O cCreate another [NEEACM Cancel

Kuvio 7. Jira-issuen luonti



18

Tehtdessa kunnossapidollisia toita on tiketti usein kohdennettu spesifisti joko henki-
I6lle tai vapaaseen kunnossapitojonoon (maintenance queue). Vapaassa jonossa ole-
via tiketteja voidaan seurata niille omistetulta boardilta tai kdayttamalla Jiran hakutoi-

mintoa, jossa voidaan maaritella hakuehtoihin esimerkiksi vain oma osasto tai tietyn

projektin alaisuudessa olevat issuet (ks. kuvio 8).

Peew search «  Search Sswe  BEpen v Gl

Kuvio 8. Jiran haku useilla rajoittavilla hakuehdoilla

4.3 Atlassian Confluence

Toimeksiantajan sisdisena wikina toimii Atlassianin Confluence. Jarjestelma on ollut
yritykselld kaytossa vuodesta 2014 asti, ja wikisivujen maadra on vuosien saatossa kas-
vanut merkittavasti. Tiedon hakeminen ja ongelmien ratkaisu taten itseohjautuvasti
tehostaa merkittavasti ongelmatapausten selvittamista, ja omatoiminen wikin kaytto
onkin oleellinen osa yrityksen ”best practise” -mallia. Confluenceen voidaan linkittaa
suoraan Jirasta tiketteja ja nain saavuttaa selkeitd oppaita ongelmanratkontaa ajatel-
len. Tuotteen kayttaminen on yksinkertaista lahtien liikkeelle dashboard-sivulta (ks.
kuvio 9), josta eri osastojen puurakenteisiin voidaan ponnistaa “Spaces”-valikon alta

tai vaihtoehtoisesti hakea vapaasanahaulla ylapalkin “search”-kohdasta.
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XWIKI Spaces v FPeople [\Create 4%

DISCOVER
@ Al updates

|22 Popular

MY WORK

[E) Recently worked on
(© Recently visited

%y Saved for later

MY SPACES ALL
I Find spaces
Keep your most useful spaces at

hand. Hit the star icon beside any

space to make it appear here.

Find spaces

All updates Welcome to WIKI
Create and collaborate. For more info
Soininen. Mikko please see About Wiki.
B Standards for Based Stack: connection issue in Bluetooth 5.0
Updated 3 minutesago ( view change) ® Please always use only these
Confluence and JIRA addresses
Saldelstrém. Darjunde ¢ Confluence (WIKI):

https://wiki.sampleorg.net
* JIRA (Issue Tracking):
https://jira.sampleorg.net

[ Scalability Test Report.pdf

Attached 7 minutes ago

E Automation Test Execution Reports
Created 7 minutes ago

Ruiz, Marco Spaces by category

B Using REST API
Updated 21 minutes age ( view change)

A category is used to group together a list of
spaces.Vou can display a category's spaces by

Kaurism&enpas, Aki

B QL injection fixes selecting a category from below:
Updated 22 minutes age ( view change) View Spaces with Category:

Kuvio 9. Atlassian Confluence dashboard

My0s itse hakuun voidaan asettaa kuvion 10 mukaisesti rajauksia esimerkiksi doku-

mentin luojan tai julkaisun osaston tapaan.

FILTER BY
Space
Contributor
Type
Date
Label

Space category

Advanced search

Kuvio 10. Conflu

Q

RECENTLY VISITED Search tips

Bluetooth instructions
General knowhow bank

Scalability functions in programming
General knowhow bank

Induction days for new employees, Autumn 2019
Induction Landis+Gyr Finland

Database connections
SW development

How to setup c# development environment
SW development

E How to read this space?

General knowhow bank
View more recently visited

RECENT SPACES
+ SW Development

+ General knowhow bank

ence-haku
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Varsinaisen wikisivun layout on usein varsin pelkistetty tavoiteltaessa hyvaa luetta-
vuutta. Sivulle voidaan kuitenkin tarvittaessa liittda grafiikkaa, taulukoita ja linkkeja
(ks. kuvio 11). Wikisivujen muokattavuus on avainasemassa, jotta sivuilla olisi aina
ajantasaista ja kuranttia tietoa. Sivua paasee muokkaamaan vapaasti klikkaamalla
ylapalkin luona olevaa ”Edit”-painiketta ja tallentamalla omat muutoksensa taman
jalkeen. Viimeisimman muokkaajan nimi esiintyy muokatuissa dokumenteissa otsikon
alapuolella, suoraan dokumentin alkuperaisen luojan vieressa. Myds muokkaushisto-
ria ja muutokset ovat versionhallintamaisesti nahtavilla tarvittaessa. ”"Save for later” -
napin avulla voidaan kirjamerkita omia suosikkisivuja, “Watch”-painike seuraa sivuilla
olevia muutoksia ja asetusten mukaisesti mahdollisesti ilmoittaa sivulle tapahtu-
neesta muutoksesta sahkopostiin. “Sharen” avulla voidaan jakaa oleellinen sivu yh-

teison jasenelle viitetekstin kanssa.

XWIKI Spaces ¥ People | Create [ s

+ Dashboard f... / SW update instructions & @ # Edit WSaveforlater © Watch < Share

Instructions for installing / updating services and Device Tools

This page contains the instructions for installing and updating services, Device Toals and seme troubleshooting

@ If the environment has an existing "non-parallel” instance of either original services or Device Tools. follow these instructions for migration: Instructions for parallel-migration

® During installation (or rather update) of each application some of the existing directories will be deleted. If anyone using server has one of those files or directories locked the
installation fails. Eg. having a command prompt open in "CAGENE\RAL\bin" will fail the installation.

® Environment specific password encryption
® Services

UX t Installation
nfiguration in installation
® General

® Device Tools
o Installation
® Required configuration in installation

Environment specific password encryption

General services and Device Toals use password encryption methads for configuration files and some data passed in messages between applications. It is possible to set environment

Kuvio 11. Confluencen wikisivu

Julkaisujen ja aiheiden kategorisointiin voidaan kayttdaa myos Confluencen omaa puu-
rakennetta, jossa voidaan jaotella esimerkiksi tiimikohtaisesti infosivut, oppaita kehi-

tykseen ja ongelmanratkontaan seka tarkentaa julkaisukohtaisesti tdhan kohdennet-
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tua sisdltoa (ks. kuvio 12). Puurakenteen selaaminen on myos helppoa, kun tietyn ai-
heen asiat [6ytyvat saman puun haaran alta. Tall6in myds ongelmanratkaisuun saat-

taa saada hyvia vinkkeja selaamalla haaran sivuja lapi.

= XWIKI Spaces ¥ People | Create | =

Dashiboard /... [ Project Content &8 @ S 1 Jira link
+ SW development xd

Support for Bluetooth 5.0
PAGE TREE Cr Saininen, Mikks, last modified

* Team information

General description

> Features
v Releases Our new product needs to be compatible with Bluetooth 5.0, and work flawlessly with older versions
+ Demo agenda We need to focus highly for performance and energy related issues with this one so all new tasks will be in high priority.

* Known issues

> LEgacy Program Epicin Jira: [[J DPS-17259 - Support for Bluetooth 5.0 | DEFINED

> Ye olde Project Program

~ Future Project Program Investigation / research details

¥ Phase 1 Content Main goal was te investigate that how our current implementation of Bluetooth works with new features implemented in version 5. At the same time, backward

+ Open libraries usage compatibility with old devices needs to be taken under investigation.

+ Support for Bluetooth 5. This scope doesn't indude detailed steps of how existing entries/objects in process can be migrated. During the investigations was noticed that older documentation has
not been mentioned about migration between old and new versions. See "migration guide" from documention.

* Firmware update enhancerr

Fvictina Aariimantatinn and cliant lacatinne

Kuvio 12. Conflunce-sivuston puurakenne

4.4 CRM

CRM (Customer Relationship Management) on asiakkuuksien hallintajarjestelma,
jonka avulla hallitaan suhteita ja vuorovaikutusta asiakkaiden suuntaan. Yleisesti ot-
taen CRM:n hyotyihin kuuluvat sen monipuolisuus ja soveltuminen niin myynnin,
markkinoinnin kuin asiakaspalvelunkin piiriin. (Oksanen 2010, 22.) Voidaankin sanoa,
ettd tehokkaan CRM jarjestelman kayttaminen tahtaa yksinkertaiseen tavoitteeseen:

liilkesuhteiden parantamiseen.

Toimeksiantajan kunnossapidollisen prosessin kannalta jarjestelma on ensimmainen
porras ongelmatapauksia kirjatessa. Asiakkaalla on mahdollisuus kontaktoida yritysta
suoraan web-pohjaisen E-Service palvelun kautta, perinteisesti sahkdpostilla tai pu-
helimitse. Kontaktoinnin jalkeen prosessi alkaa etenemaan normaalisti ensin kirjaa-
malla tapaus CRM jarjestelmaan, jonka jalkeen alkaa varsinainen selvitystyd. Joissain
yksinkertaisimmissa tapauksissa, kun ratkaisuksi riittaa pelkka sahkdpostiviesti tai pu-

helimessa annetut neuvot, ei tikettia kirjata jarjestelmaan lainkaan. Talloin ei myos-
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kaan historiatietoa tallennu eika ratkaisua pysty jatkossa etsimaan samaan ongel-

maan jarjestelman kautta. Kuvio 13 havainnollistaa CRM:n tiketin yleisnakymaa, joka

on hyvin selkedsti jaoteltu.

SUPRSOFT  sovice - oo > msco/raams

EMALAUNK D) cOPYCASEDITALS [ WORD TENBLATES ~ 7 AUMREPORT = LIV

CASE:SUPRSOFT GENERIG 20

ELS 6.0 / 1.4.2019 maint release / Cur...

: e
4Summary
CASL DITAILS FOSTS  ACTIVITIES KU RECONDS  NOTES Contaet Detais
b Keuwismiennds, i
ace updme recuirements By o 1T productions UID
o430 1330
Ho
Project Phase™ Maintenance
Custormer Services Portal
No.
Diess e i people are back
e 1 Actities
s he fure + =
Subject Buc Date 7
Descripton (English)

Kuvio 13. CRM-tiketin nakyma

Vasemmassa laidassa olevassa CASE DETAILS osiossa ndahdaan oleellisimpia tietoja,
kuten tikettid koskeva identifiointinumero (Case No.), tiketin aihe, tyyppi, versio seka

kuvaus ongelmasta (ks. kuvio 14).
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4 Summary

CASE DETAILS

Case No. CAL-110932-MO4R

Topic (customer ¥ ELS 6.0/ 1.4.2019 maint release / Sales registers wrong after maint release update

Topic (English) ™ ELS 6.0 / 1.4.2019 maint release / Sales registers wrong after maint release update
Origin

Type™ Fault Report

Product Category™  Software

Product T}-‘pe* ELS

Product ltem ™ Communication

Version No. ™ 6.0

External ID 1.4.2019 maint release

Description (customer language)

After 1.4.2019 ELS 6.0 maint release update customers noticed that sales registers are wrong.
Has there been some medifications in this ELS version or why it's broken now?

Kuvio 14. CRM:n detailinakyma

Tiketin nakymassa keskiosiossa nahdaan "Notes”-osuus (ks. kuvio 15), jolla pystytaan
viestimaan padosin sisdisesti ongelmaa koskevista asioista ja jakamaan samalla tietoa
yrityksen sisalla. Mikali asiakas ei ole itse lisdinnyt Notes-kenttdan tietoa, ei osio ndy
hanelle automaattisesti, vaan asiakaspalvelun on tiedon jakamiseksi lisattava tekstin
eteen *WEB*-lisuke. Normaalisti asiakaskenttdan ollaan yhteyksissa E-Service web -
tyokalulla, jossa keskusteluhistoriaa pystyy tarkastelemaan myds myéhemmin. E-Ser-
vicen avulla asiakas saa my0s lahetettya esimerkiksi lokeja tai laitekonfiguraatioita

liittyen omaan ongelmatapaukseensa.



POSTS ACTIVITIES KB RECORDS NOTES

Proposed solution from Mso is to update all machines to the lates configuration
approved by customer. After that we can modify the old versions to match eChip
requirements.

Sandelstrém, Darjunde - 12.4.2019 04:52

Discussed with available people in ELS team. We agreed to now to collect as mych
evidence as possible and we will have a planning meetin on June when all needsd
people are back

At the mement most likely cause is the missing GPRS / 3G link in some carriers. If
this problem persist we need to replan how to secure good communication quality
int he future

Kuvio 15. CRM Notes ja Contact Details

Contact Details

Customer Contact *
Customer Account™
Case Entry

e2e solution

Project Phase
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Kaurismaenpas, Aki
B Amp IT productions LTD
04/03/2019 13:30

No

Maintenance

Customer Services Portal

¥ Display Case

External Integrator

Case Status (service pr

Activities

Activity Type

No

Subject

No Activity records found.

Kuvion 15 oikeaan laitaan sijoittuvat kontaktin yhteystiedot seka aikaleima, milloin

kyseinen tiketti on luotu. Projektien hallinnan kannalta myds oleellinen projektin

vaihe, tdssa tapauksessa Maintenance, on nakyvilla asiakkaan kohdalla.

Toimeksiantajan jarjestelmaan on luotu integraatio Jira Softwaren suuntaan, joka

poimii Jiran issueen CRM tiketista oleellisimpia tietoja kuten

CRM:n Case-numero

e Asiakastili (tapausta koskeva yritys)

e Prioriteetti

e Toimeksiantajan yhteyshenkilo

e Liitetiedostot (esimerkiksi lokit / laitekonfiguraatiot), tiedostoissa on kuiten-

kin 10 megatavun raja Jiran puolella. Tatd suuremmat liitteet tallennetaan

erikseen sovitulle verkkolevylle.
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5 Nykyinen toimintaprosessi

5.1 Kunnossapidollinen prosessi

Toimeksiantajan nykyisessa toimintaprosessissa on selkea erottelu osastojen vililla
kunnossapitoon liittyvissa kysymyksissa. Tyon tekotapa on havaittu vuosien varrella
olevan seka asiakkaan ongelmaratkaisun kannalta tehokkain ettad kuormittavan tasai-

simmin eri osastoja tiketin prioriteetti ja kriittisyys huomioon ottaen.

Kuviossa 16 on havainnollistettu tdmanhetkinen kunnossapidollinen prosessi. Pro-

sessi alkaa asiakkaan puolelta hdnen ottaessa yhteytta esimerkiksi web-palvelu E-Ser-
vicen tai sdhkopostin kautta L1-asiakaspalveluun, jossa tiketti joko ratkaistaan tai siir-
retdan portaikossa eteenpadin muille asiakaspalveluille. Tiketin matkatessa asiakaspal-
veluiden valilld vaihtuu my06s kasittelyyn liittyva jarjestelma CRM:sta Jira Softwareen,

ja siten myos tiedonjaon menetelmat muuttuvat.

Kuvion 16 mukaisesti toimeksiantajan prosessissa noudatetaan Single Point of Con-
tact (SPOC)-mallia, jossa asiakas on yhteydessa vain ensimmaisen asiakaspalvelun ta-

son (L1) kanssa.
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+ Register problem in * Registers problem * Problem reproduction  +Problem solving and * Provides tested patch
E-Service * Informs L1 via email and involvement of L2 involvement of L3 or workaround to
+ Accepts resolution when necessary when necessary solve the problem

* Problem resolution

Kuvio 16. Kunnossapidollinen prosessi (Ahonen, Kuoppamaki & Kontio 2019)
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5.2 Asiakaspalvelu L1

Ensimmainen ja asiakkaalle nakyvin porras on L1 tason asiakaspalvelu. Vikatilanteen
sattuessa asiakas ottaa yhteytta ja L1 kirjaa tiketin jarjestelmaan seka kasittelee sen
oman osaamisensa mukaan tuottaen ratkaisun mahdollisimman nopeasti. Vikatilan-
teisiin kuuluu usein vaaria tyomaaraimia tai vaarien datojen poistoa seka palveluiden
uudelleenkaynnistamisia. Mikali ongelmaan sisaltyy skriptien luomista, koodin kor-
jausta tai tietokantoihin liittyvia haasteita, siirretaan tiketti tasta eteenpain seuraa-

valle asiakaspalvelun tasolle, joka on usein L2.

Ottaen huomioon, etta L1 on se asiakaspalvelun osasto, johon kaikki asiakkaiden pal-
velupyynnoét kohdistuvat, on heidan keskimaarin 70 prosentin luokkaa oleva vikojen
selvitysasteensa merkittava. L1 kayttaa tydssaan CRM:n lisdksi E-Service -palvelua,
jonka kautta asiakkaat usein ottavat yhteytta ja jonka avulla asiakaspalvelu voi viestia
suoraan avunpyynnon ilmoittajalle. Vikailmoituksia tai palvelupyyntdja saapuu myos

puhelimitse, Skypen seka sahkopostin kautta.

5.3 Asiakaspalvelu L2

L2 taso vastaa asiakaspalvelun lisaksi myds asennuksista, integraatiopalveluista, pai-
vityksista sekd ensimmaisena eri tietokantoihin liittyvien ongelmien ratkonnasta. L2:n
tyontekijoilla on usein vankka kokemus seka vahva osaamistausta ongelmatilantei-
den ratkontaan, ja osaston sisalla ratkaistaan keskimaarin L1 tavoin 70 prosenttia kai-
kista saapuneista tiketeista. Asiakasmaarallisesti L2 palvelee karkeasti tuplaten asiak-
kaita verrattuna L1 tasoon, ja heille tulevat ongelmat ovat enemman teknista osaa-

mista vaativia kuin L1:n.

Ratkaisujen etsinndn yhteydessa L2 saattaa olla yhteydessa kehittdjiin liittyen esimer-
kiksi jonkin ominaisuuden varsinaiseen syvempaan toimintaan. Asiakaspalvelu L2
kayttaa tyotehtavissaan tiketointiin CRM:n lisdksi Jira Softwarea, joten heilld on kay-

tossaan laajin paketti tarkkailtavia jarjestelmia.
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5.4 Asiakaspalvelu L3

Viimeisena asiakaspalvelun portaana toimii L3 eli tuotekehitys. Tahan portaaseen
kuuluu tuotekehityksessa tyoskentelevia henkilditd useammilta osastoilta ja vaikka-
kin heidan paaasiallinen toimenkuvansa on tutkimus ja kehitys, osallistuvat he myds
saannollisesti kunnossapitotikettien ratkontaan. Osastojen sisalla on usein kiertava
roolijako, jonka avulla saadaan kunnossapitoon korvamerkattua aina muutama kehit-
tdja ja ndin toiden keskittyessa vain kunnossapitotiketteihin lyhenee myos tikettien
keskimaardinen aukioloaika. Konsultaatioapua pyydettaessa tuotekehitykselle tule-
vat kysymykset ovat usein problemaattisia, joskin osaan kysymyksista apu loytyy suo-
raan yrityksen sisdisesta wikista. Tassa tapauksessa tuotekehityksen henkil6 saattaa
ohjata apua pyytaneen henkilon koettamaan sivulla olevia ohjeita ja palaamaan ai-

heeseen, mikali ongelma ei selvia.

Asiakaspalvelu L3:lle tulevat tiketit palautuvat korjaustoimenpiteiden jalkeen mainte-
nance managerille, joka toimittaa tietoa korjauksesta eteenpain usein L2:lle. SPOC
mallin mukaisesti L3 ei ole yhteydessa asiakkaaseen suoraan, vaan kontaktihenkiléna

on usein asiakaspalvelu L2:ssa oleva henkilo.

6 Aineistomateriaali analyysia varten

6.1 Strukturoidut haastattelut

Tutkimustyo on luontevinta aloittaa asiantuntijahaastatteluilla eri osastojen kesken.
Tata varten eri asiakaspalveluille laadittiin kyselylomakkeet (liite 1 ja liite 2), joiden
pdadhuomio kiinnittyi jo aiemmin havaittuihin ongelmiin. My0ds asiantuntijoiden mieli-
piteet eri jarjestelmien hyddyista ja heikkouksista, sekd mahdolliset prosessin kehi-
tysehdotukset sisallytettiin lomakkeisiin. Haastattelut jarjestettiin jokainen asiakas-
palvelun taso huomioiden. Taman lisdksi tietoa seka henkilokohtaisia mielipiteita ke-
rattiin myos yksittaisilta kehittajilta ja testaajilta koskien nykyistda kunnossapidollista

prosessia seka sen haasteita.
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Nakemykset tdman hetkisen prosessin pullonkauloista vaihtelivat jonkin verran eri
asiakaspalvelujen kesken. L1 ja L2 osastoille paatyokaluna on CRM, jota taas L3 ei
kayttanyt lainkaan. Vastavuoroisesti L3:n kdyttama Jira Software ei ollut L1:11d kay-
tossa juuri lainkaan. Useamman jarjestelman hyotyja ja haittoja puntaroitaessa nousi
esiin halu toimia vain yhdella ja samalla alustalla, jolloin saataisiin maksimihyoty irti
alustasta. Vaikkakin vaihtoehtoisia jarjestelmia on tutkittu yrityksen sisalla jo aiem-
min, on yhteiselle alustalle siirtymisessa suuria haasteita, silld asiakkaiden suuntaan
oleva E-Service palvelu tulisi my6s uusia ja tama nostaisi kustannuksia runsaasti.
My0s sijoitusta vastaavien hyotyjen mittaaminen vaatii tarkan selvityksen, johon tu-
lee talloin ottaa huomioon myos haasteellisesti mitattavissa olevat hyddyt, yleinen

ajankaytto ja tapausten selvitysnopeuden muutos mukaan lukien.

L1 ja L2 asiakaspalvelujen mukaan itse tikettien luominen ei sindnsa ole kovinkaan ai-
kaa vievaa. Joissain tapauksissa asiakas on jo itse lisannyt riittavasti oheistietoja, ku-
ten lokeja tai kuvankaappauksia ja selvitystyo voi alkaa valittémasti tiketin priori-
teetti huomioiden. Lisatietojen kyseleminen asiakkaan suunnalta lisaa luonnollisesti
tiketin kasittelyaikaa ja relevantin datan tulkitseminen ottaa myds oman osansa tyo-
panoksesta. Jokaiselle prioriteettiluokalle on yrityksessa maaritetty tavoiteltava vas-
teaika, ja luonnollisesti taman mukaan edettdessa vie normal prioriteetilla olevan ti-
ketin kasittely pidempaan kuin urgent prioriteetilla olevan. Tavallisesti asiakaspalve-
lut L1 ja L2 kasittelevat tikettid noin kahdesta kolmeen paivaan, minka jalkeen selvi-

tystyo siirretdan portaikossa ylospain aina L3 tasolle asti.

Tuotteen laadun noustessa ja asiakaspalvelun portailla edetessa nousee usein myds
tikettien haasteellisuus. Haastateltaessa L2 asiakaspalvelua selvisi, ettd missa aiem-
min on saattanut riittaa pieni vikakorjaus, on nykyaan pyyntéjen luonne muuttunut
enemman laajoiksi palvelupyynnéiksi, joiden selvittamisessa menee luonnollisesti
enemmadn aikaa. Ongelman selvittdmisessa avainasemassa on tdlla hetkella yhteistyo
osaston sisalla, jossa vahva osaaminen nivoutuu usein tiettyihin henkil6ihin. Pikavies-
tinten, kuten Skypen kaytto seka sahkopostikysymykset ovat yleisia tapoja hakea tyo-
yhteisolta lisatietoa haasteen selvittdamiseen. My6s vierailu L3 asiakaspalvelussa on
tapa, jossa ongelmaa voidaan yhdessa selvittaa noin 15 minuutin ajan osaston esi-

miehen kanssa ja pyytdaa mahdollisesti lisakasia ongelman taklaamiseen.
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Suurimpiin haasteisiin tdamanhetkisessa prosessissa nousi asiakaspalvelujen L1 ja L2
mukaan yhteisen tietouden jakaminen. Vaikkakin Confluencesta I6ytyy runsain mi-
toin wikisivuja aiheesta kuin aiheesta, kavi ilmi, ettd yhteinen "Knowledge space” -
tila olisi hyodyllinen. Yhteen paikkaan nivoutunut tietopankki linkkeineen nopeuttaisi

hakuty6ta ja mahdollistaisi tiedonjaon osastojen rajojen yli.

L3 tasolla kasiteltdaessa kunnossapitoon liittyvia tiketteja on nakyma haasteisiin hie-
man erilainen. Suureksi osaksi ongelmanratkonnan kannalta oleelliset taustamateri-
aalit, kuten lokit tai laitekonfiguraatiot puuttuivat tiketeista, jotka odottivat kasitte-
lya. Lisatietoja pyydettdessa tuotekehitys kayttaa useimmiten Jiran kommenttikent-
taa, johon liitetaan tietopyynnon lisaksi CRM:n antama yhteyshenkilé. Tama tuottaa
vaihtelevalla nopeudella tuloksia, joskin padosin toimitetut lisatiedot ovat kurantteja
ja edistavat ongelman selvitysta. Tassa tapauksessa eniten aikaa kuluu odottaessa,
kuinka aktiivisesti kontaktihenkild seuraa tiketin tilannetta ja lukeeko tama kom-

mentteja koskien kyseista tapausta.

Tiketin mukana seuraa usein myos CRM:n kommenttiosio (CRM Notes), jossa asiakas
selvittaa asiakaspalvelulle ongelmaa ja tahan vastatessaan asiakaspalvelu saa myds
hieman tallennettua keskusteluhistoriaa. Keskusteluloki tulee kuitenkin Jiran tikettiin
ajallisesti hieman kaanteisessa jarjestyksessa, jolloin viimeisin keskusteluviesti on
ylimpana ja aloitusviesti alimpana (ks. kuvio 17). Tdma osaltaan hankaloittaa luke-
mista etenkin pidempien keskustelujen kanssa, silla aina yksittdisen viestin lukemisen
jalkeen taytyy etsia tata seuraavan viestin aloituskohta jostain keskustelun ylapuo-

lelta.
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CRM Notes
2019-10-23 12:02:23.0: Soininen, Mikko agreed with Akl to assign to L3

2018-11-08 08:59:28.0: Prod, CRM WEB Has there been any progress?

2018-08-31 10:08:50.0: Sandelstrém, Darjunde Assigned to L3

2018-07-31 14:57:54.0: Ruiz, Marco*WEB*No news on this. Case is still in waiting to be progressed forward.

2018-07-28 14:25:33.0: Prod. CRM WEB Any news on this?

2018-06-01 09:08:57.0: Ruiz. Marco Remove command task list from DB on main server and reboot, should be a quick fix.

2018-05-14 14:48:51.0: Ruiz. Marco *WEB*Suprsoft/CS5L1/Marco Ruiz: This phenomenon really happens to all devices during blackouts.
Maybe something to do with power outages and lost of unwritten data to DB?

Kuvio 17. Jira CRM Notes

Joissain tiketeissa oli my0ds havaittavissa kunnollisen vian kuvauksen puute: tiketissa
saattoi CRM:n Description kentassa olla liitettyna lokitietoja tai koodia, joiden avulla
kehittdjan pitaisi itse paatella mita vikaa kyseisessa issuessa ollaan selvittamassa.
Tassa aikaa syo yksinkertaisenkin asian selvittaminen pitkahkon lokitiedon tai koodin
joukosta. Mikali tarpeellisia tietoja ei ole heti liitetty osaksi Jiran tikettia, on myos vi-
katilanteen toisintaminen erittdin haastavaa ja siten varsinainen tapauksen verifiointi

miltei mahdotonta.

Haastatteluissa selvisi myos haasteita kehitysymparistdjen kanssa. Asiakkaan ongel-
mia on hankala generoida uudelleen, silld vika saattaa esiintya valilla vain tietynlai-
sella datalla ja tdman mallintaminen omaan ymparist66n voi olla tyon takana. Osa
tata haastepakettia on myo6s asiakasintegraatioiden monimuotoisuus ja ymparistdjen

kuvauksien puutteellisuus.

Koska toimeksiantaja toimittaa my0s fyysisia laitteita, joista tulee myds saannollisesti
uusia versioita, on ndiden integroiminen osaksi vanhaa jarjestelmaa jokseenkin on-
gelmallista. Selvittely siitd, mitka ovat olleet asiakkaan kdyttotapaukset ja mita asia-

kas on yrittanyt tehda, vie usein runsaasti aikaa.
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6.2 Mittausmenetelmat

Mitattaessa tiketin lapimenoaikaa tiketin ensi kirjauksesta aina ratkaisuun saakka on
jarkevaa jaotella ensin lahdemateriaali tiketin prioriteetin mukaisesti. On luonnol-

III

lista, ettd “normal”-prioriteetilla olevaa tikettia ei kiirehdita samalla tapaa kuin

“high”- tai “urgent”-merkinndilla olevia.

Jira Software tarjoaa havainnollistamiseen suoraan Conflunceen yhdistettyna makro-
tyokalun, jolla saadaan visualisoitua haun tulokset. Myds suoraan Jira Softwaren puo-
lella voidaan tarkastella hakujen tuloksia luomalla ndille oma dashboard sopivine
gadgetteineen, joiden avulla visualisointi on yksinkertaista. Hyva vaihtoehto tyon
kannalta oleellisten aikamaareiden tarkasteluun on esimerkiksi Jira chartsin ”Average
Time in Status” -gadget, jonka avulla saadaan tarkasteltua tiketin keskimaaraista elin-

ikaa (ks. kuvio 18).

Average Age Chart: Maint closed ALL tickets 1Y

Now-2013 Jan-2019 Mar-z012 May-2019 Jul-2018 Sep-2018

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 18. Jira Average Age Chart

Tassa tutkimuksessa valitsin tarkasteltavaksi ajanjaksoksi yhden vuoden eli 365 pai-
vaa, jolloin otannasta saadaan tarpeeksi suuri ja se ylittaa toimeksiantajan tapauk-
sessa seka keskimaaraisen julkaisuvalin etta yleisimmat pitkat lomajaksot useilla kuu-

kausilla. Kuvioissa ei ndy toimeksiantajan sensitiivista dataa tikettien maarista, mutta
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diagrammit ovat vertailukelpoiseksi suhteutettu kayttamalla samaa vertikaalista as-
teikkoa. Jiran haku mahdollistaa hakemisen joko dynaamisesti vuoden ajalta taakse-
pdin, jolloin haku siis kohdistuu kuluvan paivan ajankohdasta vuoden verran taakse-
pain, tai asettamalla staattiset paivamaarat joihin hakua kohdistetaan. Jotta tutkit-
tava aineisto olisi yhdenmukaista, valitsin jalkimmaisen vaihtoehdon ja asetin tutkit-

tavaksi ajanjaksoksi 1.10.2018 - 1.10.2019. Haettaessa Jirasta parametreilla

project = Maintenance AND status changed to closed before

"2019/10/01" after "2018/10/01 00:00" AND priority = Normal

seka toteuttamalla haku priorityn arvoilla Normal, High ja Urgent saadaan kuvioiden

19-21 mukaisesti visualisoitua keskimaarainen tiketin ikd prioriteetin mukaan.

Average Age Chart: Maint closed normal tickets 1Y

Nov-2018 Jan-2019 Mar-2019 May-2019 Jul-2019 Sep-2019 Nov-2019

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 19. Keskimaarinen tiketin elinika normal prioritylla



Average Age Chart: Maint closed high tickets 1Y

Nov-2018 Jan-2019 Mar-2018 May-2019 Jul-2019 Sep-2019 Now-2018

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 20. Keskimaarinen tiketin elinika high prioritylla

Average Age Chart: Maint closed urgent tickets 1Y

Now-2018 Jan-2018 Mar-2018 May-2018 Jul-2018 Sep-2019 Now-2019

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 21. Keskimaarinen tiketin elinika urgent prioritylla

Kuvioiden 19-21 perusteella voidaan havaita selkeasti, kuinka “urgent”-prioriteetin
omaavat tiketit pyritaan kasittelemaan tiketin luonteen takia mahdollisimman nope-
asti. Urgent tikettien maaraa lisaa valiaikaisesti tiketin prioriteetin nosto korkeam-

malle asteelle, kun halutaan saada tietylle tapaukselle nopeasti lisaa tekijoita.
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Kuten hakuehdosta on havaittavissa, ei tdssa tapauksessa suodatettu graafeihin pel-
kastaan bug tyyppisia issueita vaan jokainen Maintenance projektiin liittyva, joihin
lasketaan mm. asiakasprojektin bugit sekd muun tyyppiset ns. yrityksen sisdiset bu-
git. Ottaen huomioon maaralliset erot eri prioriteettien kesken (ks. kuvio 22), on
myo6s ymmarrettavaa, ettd korkeammalla asteella olevat tiketit saavat enemman
huomiota. Kuviosta 22 nahdaan myos, etta Low prioriteettia ei kdytannossa toimeksi-

antajalla kdyteta ollenkaan.

Issue Statistics: Maint closed ALL tickets 1Y (Priority)

Priority Percentage

@ Urgent - 4%
M High —— 14%
Z Normal 82%
Elow 0%

Kuvio 22. Jira-tikettien maarat

Tarkasteltaessa pelkdstaan bugeihin liittyvia tapauksia hakuehdoilla

project = Maintenance AND type = Bug AND status was "In Progress"
AND status changed to closed after "2018/10/01" before "2019/10/01"

AND priority = Normal

ja toteuttamalla haku priority arvoilla Normal, High ja Urgent, havaitaan kuvioista 23-
25, etta varsinainen bugien korjaamiseen kaytetty aika on keskimaarin pienempi kor-
keamman prioriteetin omaavilla tiketeilla. Normaalilla prioriteetilld olevissa tiketeissa
tilanne on taas painvastainen, mika selittynee panostuksesta kiireellisempien issuei-

den korjaamiseen.



Average Age Chart: Maint closed inProgress->closed normal 1Y

MNov-2018 Jan-2019 Mar-2010 May-2018 Jul-z019 Sep-2010 MNov-2019

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 23. Keskimaarinen bug-tiketin elinikd normal prioritylla

Average Age Chart: Maint closed inProgress->closed high 1Y

_—m

Now-2018 Jan-2019 Mar-2012 May-2019 Jul-2012 Sep-2019 Mow-2019

Period: last 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 24.Keskimaarinen bug-tiketin elinika high prioritylla
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Average Age Chart: Maint dosed inProgress->closed urgent 1Y P e

MNow-2018 Jan-2019 Mar2019 May-2019 Jul-2019 Sep-2019 MNow-2019

Period: 1ast 365 days (grouped Monthly)

Kuvio 25.Keskimaarinen bug-tiketin elinikd urgent prioritylla

Tassa hakumallissa on otettu myds huomioon tiketin tila, jonka on taytynyt olla ensin
”In Progress”, eli tyon alla ja joka on suljettu aikaisemmin maaritetyn ajallisen tarkas-

telujakson sisalla.

7 Tutkimustulokset

7.1 Tiketin lapimenoajan minimoiminen

Analysoitaessa neljannen kappaleen mittaustulosten aineistoa voidaan todeta tiket-
tien lapaisyaikaan vaikuttavien tekijoiden olevan suuremmalta osin tiketin prioriteet-
tipohjaisia. “High”- ja “normal”-prioriteetilla olevien tikettien lapadisyajan pienenta-
miseksi voitaisiin harkita lisdresurssien sitomista valiaikaisesti tiiviissa parin viikon
”maintenance team days” -sykdyksissa neljannes- tai puolivuosittain, jolloin pitkaan
auki olleita tapauksia saataisiin tehokkaasti suljettua pois. Tahan lisaresurssien nosta-
minen tapahtuisi nostamalla L3 tasolta projektitdiden salliessa muutamia kehittajia

esimerkiksi yhden sprintin ajaksi.
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Lédpimenoajassa joutokdyntid aiheuttaa asiantuntijahaastatteluiden perusteella eni-
ten puutteelliset |ahtotiedot tai relevanttien taustamateriaalien, kuten lokien tai lai-
tekonfiguraatioiden, vajaavaisuus seka joissain tapauksissa naiden puuttuminen ko-
konaan. Haastateltujen kehittdjien mukaan joissakin kunnossapitotiketeissa on usein
mukana lokeja, mutta ongelman lahtotietoihin ndhden nama saattavat olla aivan eri
ajalta tai koskevat vaaraa asiaa. Yleinen mielipide oli kuitenkin se, etta tiketin mu-

kana saa mielelldén seurata liikaa oheismateriaalia kuin lilan vahan.

Joutokayntia tulee myos kehittdjan odottaessa vastausta Jira issuen kommenttiin.
Haastattelujen perusteella odotusaika voi olla hyvinkin pitk3, ja joissain tapauksissa
vastausta ei tata kautta saada koskaan. Tall6in tiketti palautuu maintenance manage-
rille, joka hankkii puuttuvan tiedon ennen kuin palauttaa asian uudelleen kasitelta-

vaksi.

Osana aikaa vievaa prosessia koettiin myds osittain ymparistdjen seka asiakaan pro-
sessien vajaat kuvaukset. Kayttotapausten selvittelyssa ja asiakkaan tavoittelemien
toimenpiteiden jaljittamisessa menee aikaa hukkaan, mika olisi valtettavissa katta-

vammalla dokumentoinnilla.

7.2 Tiketin liike CRM:n ja Jiran valilla

Siirrettdessa tiketti asiakaspalvelu L3:lle vaihtuu kunnossapidossa kaytetty
jarjestelma CRM:sta Jira Softwareen. Asiantuntijahaastatteluiden perusteella tama
prosessi on kuitenkin niin nopea, etta sen vaikutus kunnossapidollisen prosessin
l[apikdynnin tehokkuuteen on merkitykseton. Yksisuuntaisen integraation etuna oleva
nopeus kuitenkin vaikuttaa negatiivisesti, mikali Jira tikettiin lisattya tietoa
haluttaisiin selata my6s CRM:n puolella. Tassa tapauksessa ainoa tapa suoran linkin
(Jira issue numeron) puuttuessa on etsida CRM:n CAL numeron perusteella oikea

tiketti Jira Softwaren puolelta.
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7.3 Confluencen hakutulosten optimoiminen

Osa kunnossapitoprosessin tehostamista on toimeksiantajan kayttaman wikin kaytén
ja sen hakutulosten optimoiminen. Tikettien lisatietojen kysely asiakaspalvelujen va-
lilla voidaan osittain ohittaa, mikali tietoa hakeva |0ytaa wikista suoran vastauksen
tai vastaukseen viittaavan sivun itse nopeasti, ja taten tiketti saadaan suljettua rat-
kaisun myo6ta aiempaa tehokkaammin. Yleinen ongelma hakua kaytettaessa on haas-
tattelujen perusteella ollut se, ettei hakutuloksissa ole juurikaan mitdan relevanttia

tietoa koskien ratkaistavaa ongelmaa.

Confluencen hakukone perustuu CQL-kieleen (Confluence Query Language), jonka
pohjana on avoimen ldahdekoodin Apachen ”Lucene”-hakumoottori. Haun tulokset

jarjestetdan dokumentin saamien pisteiden mukaan, joihin vaikuttavat muun muassa

e Dokumentin ikd. Uudemmat dokumentit pisteytetddan hieman korkeammalle.

e Otsikko. Otsikosta Confluence tutkii sanojen yhteismaaran ja tarkistaa mon-
tako kertaa haettava sana esiintyy siina.

e Sisalto. Sisallosta tutkitaan sanan esiintymistiheys ja pisteytetdaan taman mu-
kaan.

e Suosio. Sivut, joihin kohdistuu enemman saapuvia linkkeja, pisteytetaan kor-
keammalle kuin vastaavalla sisall6lld olevat, joissa saapuvia linkkeja on vahan.

(How do | understand the ranking of Confluence's Search Results 2016).

Tietoa hakiessa tulee ottaa huomioon Confluencen kayttamat yleiset hukkasanat
(stop words), joihin kuuluvat taulukossa 1 olevat sanat. (Confluence Search Syntax

2019.)



Taulukko 1. Confluencen hukkasanat

STOP WORDS
a an and are as be but
by for if in into is it
no not of on or such that
the their then then there these they
this to was will with
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Hakutavoista kaytetyimpiin kuuluu tasmahaku (exact search), jossa haettavat sanat

sijoitetaan lainausmerkkien sisdaan. Esimerkiksi

"Project team”

etsii dokumentit, joissa sanat “project” ja “team” esiintyvat eniten. Tehtdessa tasma-
hakua rajoittavana tekijana hukkasanojen lisaksi tulee huomioida, ettei erikoismerk-
keja kuten ”*”, ”"?”, tai ”-” oteta hakutermeissa huomioon, vaan naita kaytetaan ha-
kujen tasmentamiseen. Asteriksin avulla voidaan hakea vajavaisella hakutermilla tai

taydentaa useita puuttuvia kirjaimia. Haettaessa termia

r*c*

”n n 2 n

saadaan etsittya esimerkiksi sanoja “react”, “"refactor”, “recurrent”, kun taas

print*
haku palauttaa sanoja “prints”, ”printing” jne. Kaytettaessa kysymysmerkkia voidaan
silla korvata pelkastaan yksittdinen puuttuva kirjain hakusanasta, kuten “emphasi?e”
haku palauttaisi sekd “emphasize” etta “emphasise” liittyvat tulokset. Erikoismerk-

keja ei voi kuitenkaan sijoittaa haettavan sanan ensimmaiseksi merkiksi

*hum*
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tyylisesti, silla Lucenen hakumoottori ei tue tatd. Ongelma voidaan kiertaa saannolli-

sen lausekkeen, regular expressionin, tyylisesti esimerkiksi hakemalla

/. *hum.*/

saadaan haettuja sanoja "human”, "lhummus” tai “inhumane”.

”eat?

Tasmahakua voidaan laajentaa kayttamalla merkkia seka nollaa suurempaa nu-
meroarvoa, joka maarittada montako sanaa saa hakutermien lisdksi esiintya.

Haettaessa

“"Development meeting”~1

palautetaan tuloksista esimerkiksi “Development team meeting”, muttei “Develop-

ment budget team meeting”.

Haettaessa tietoa, jonka kirjoitusasusta ei olla aivan varmoja, voidaan kayttaa hyvaksi
sumeaa hakua lisddmalla hakusanan perdan merkki ”~”. Tama mahdollistaa my0ds
pienet kirjoitusvirheet sanoissa antaen kuitenkin hyvia hakutuloksia, esimerkiksi ha-

ettaessa kehitykseen liittyvia asioita termilla

DevelopmetX~

saadaan hakutuloksiin “Development” aiheeseen liittyvia dokumentteja.

Hakujen tehostamisessa on avainasemassa hakujoukon rajaaminen kayttamalla hy-
vaksi edellisten esimerkkien lisdksi Confluencen haun kategorisointia kuvion 8 mukai-
sesti, seka hydodyntamalla hakusanojen joukossa CQL:n tuntemia operaattoreita. Nai-
hin kuuluvat isoilla kirjaimilla kirjoitettuna NOT, AND, OR sekd TO. Operaattoreita
voidaan myos ketjuttaa samaan hakuun parempien hakutulosten saavuttamiseksi.

Haettaessa kehitysosaston tiimipalaveria koskevaa tietoa voidaan antaa hakusanoiksi

D?velopm* AND teem™~ AND (“meeting” NOT “budget”)
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jolloin palautettavien dokumenttien joukosta rajataan ulos budjettia koskevat tiimi-

palaverit.

TO operaattorilla saadaan hakuihin hakasulkeiden sisaan annetun hakujoukon sisalta

aakkosten mukaisesti parhaiten sopivat tulokset. Haussa
[Marko TO Mikko]
palautetaan tulosjoukollinen dokumentteja, joissa esiintyvat nimet “Marko” ja

"Mikko” valilta, kuten "Matti”, "Martti” tai "Miika”. llman hakasulkuja haku palauttaa

vain dokumentit, joissa esiintyvat eniten “Marko” tai "Mikko”.

8 Johtopaatokset ja parannusehdotukset

Tarkasteltaessa edellisen kohdan tutkimustuloksia voidaan havaita selkeasti muuta-
mia asioita, joihin jatkossa kiinnittaa erityista huomiota. Nadista tarkempaan tarkaste-

luun voisi tulevaisuudessa ottaa:

yhteisen "Knowledge space” tilan puute

e Jira Softwaren issue numeron lisadminen CRM:dan automaattisesti
e Current status kentan aktiivinen kayttaminen

o tiketin lahtotietojen tai liitteiden vajaavaisuus

e ymparistdjen dokumentointi

e Jiran hakuun pikaohjeen tekeminen

e vyhteinen kunnossapitoprosessin kaytanteiden sopiminen seka aiheeseen liit-
tyva koulutus ja tyéryhma
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Tutkimusten perusteella havaitsin, ettd aikaa kaytettiin selkeasti eniten tiedonha-
kuun asiakaspalvelujen sisalla hyvaksi havaittujen vanhojen menetelmien kanssa. Pe-
rinteinen kahvipdytdkeskustelu tai tietyn osa-alueen erikoishenkilon kanssa kokous-
taminen tuotti usein hyvia tuloksia ratkaisua etsittaessa. Naiden tuttujen menetel-
mien haittapuolena on kuitenkin yleisesti etsittavan historiadatan laiminlydminen,
joka voi johtaa siihen, etta jatkossa vastaavaa ongelmaa ratkottaessa vastausta ei
|6ydy niin nopeasti. Asiakaspalveluille voitaisiin luoda kaikki tasot kattava “Known is-
sues / Knowledge space” -wikitila, johon kirjattaessa ratkaisuja erityyppisten avainsa-
nojen kanssa saataisiin ajan saatossa kasvatettua laaja tietopankki myds uudemmille
tyontekijoille. Tietopankin laajentaminen tulisi ottaa jokaisen tiketteja ratkovan rutii-
neihin. Vaikka tama lisaa tyékuormaa hetkellisesti, on siita jatkossa saatava hyoty

huomattava.

Toinen historiadatan hakemiseen liittyva oleellinen parannusehdotus etenkin L1 asia-
kaspalvelun osalta oli Jiran issue numeroiden automaattinen lisdys CRM:aan. Talla
hetkella lisdys onnistuu ainoastaan manuaalisesti, jolloin se saattaa monella jaada te-
kematta. Jira numeron l6ytyessa helposti pystyy asiakaspalvelu tiedottamaan asia-
kasta hanen tilanteensa etenemisesta ja siten myos yllapitamaan yrityksen luotetta-
vuutta sekd omalla tavallaan lapinakyvyytta asiakaskentan suuntaan. Taman ominai-
suuden lisdyksessa tulee kuitenkin ottaa huomioon, etteivat kaikki Jira tikettien sisal-
tamat kommentit ole tarkoitettu kuin ainoastaan yrityksen sisdiseen kayttoon. Kom-
mentit saattavat sisaltaa yritykselle arvokasta tietoa, jota ei tule vuotaa ulkopuolisille
ja asiakaspalvelun tuleekin olla hyvin tarkkana mita tietoja he luovuttavat asiakkaan

suuntaan.

Kolmas asia liittyy suoraan edelliseen lapinakyvyytta parantavaan ehdotukseen. Jira
Softwaressa issuesta [6ytyvan ”Current status”-kentan aktiivisella kaytolla voidaan
viestia suoraan asiakkaan suuntaan missa tilassa hanen ongelmatapauksensa selvitta-
minen on. Kompakti viesti, esimerkiksi ”21.10.2019 — L3 Investigation started” kertoo
asiakkaalle L1:n valittamana jo sen, ettd tilanne on otettu kasittelyyn L3 tasolla ja
edistymista voidaan odottaa. Kenttaa kaytetaan talla hetkelld erittdin vaihtelevasti
tuotekehityksen sisalla, aina erittdin aktiivisesta paivittamisestd kaytannossa koko

kentan huomiotta jattamiseen.
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Neljantena kasiteltdvana asiana oleva tiketin lahtotietojen tai liitteiden vajavaisuus
on kaikista haasteellisin tyostettava. Kunnossapitotikettiin tulevat tiedot saapuvat
usein asiakkaalta ja saattavat siten olla vajavaisia etenkin kehittdjan nakokulmasta.
L3 asiakaspalveluun siirryttaessa tiedot tulisi olla liitetty mukaan jo muiden asiakas-
palvelun tasojen myotd, mutta ndissakin tiketeissa saattaa olla puutteita, mikali esi-
merkiksi L2 on katsonut tiketin suoraan tarvitsevan L3 tason kasittelya. Valmis oh-
jesivu vaadittavine tiketin liitteineen 10ytyy jo valmiiksi sisdisesta wikistd, mutta ta-
man noudattamisessa on ilmeisesti jonkin verran eroja asiakaspalveluiden kesken.
Myds valmiin taytettavan pohjan lisiaminen “Description”-kentdn yhteyteen yhte-
naistaisi kaytantoa. Pohjassa kerattaisiin tiketin luojalta ainakin yleinen ongelman ku-

vaus ja toimintaohjeet kuinka kyseinen ongelma saadaan toisinnettua.

Ymparistdjen kuvauksen puute aiheuttaa joutokayntia erilaisten asiakasintegraatioi-
den maaran ollessa massiivinen. Uudempien laitteiden asentaminen vanhempaan
jarjestelmaan saattaa edellyttaa integraatiorajapinnassa muutoksia, joita ei ole tehty
ja joita ei valttamatta voida ennakoidakaan vajaan dokumentaation vuoksi. Tata
haastetta voitaisiin lahestya luomalla wikiin tila, jossa tiedot asiakkaan prosessista ja

ymparistosta olisi kuvattuna ainakin jollain tasolla.

Yleisena haasteena on jopa kokeneemmillakin kunnossapidon tyontekijoilla epamaa-
raiset Jiran hakutulokset. Kun oleellista tietoa ei |I6yda nopeasti, venyy luontaisesti
myo0s tiketin kasittelyaika haravoitaessa tietoa kasaan useista lahteista. Vaikkakin
Confluence sisaltda itsessdan jo hakuun liittyvia ohjeita, voisi erityisesti toimeksianta-
jalle spesifisti tehty “Maintenance search tips” -sivu olla hyva luoda. Sivulle kerattai-
siin erilaisiin ongelmiin liittyvia hakuvinkkeja esimerkkeineen ja rajauksineen mahdol-

lisimman tehokkaan tulosjoukon muodostamiseksi.

Koska kunnossapidon tietotaito on jaettu useammalle asiakaspalvelun tasolle ja tyota
tekevien ihmisten maara on suuri, vaihtelevat kdytanteet luonnollisesti paljon. Ta-
man liséksi jokaisella asiakaspalvelun tasolla vaikuttaa olevan oma tapansa toimia,
jolloin aivan yhtenaista “best practice” -mallia ei ole luotu. My0s yleisesti tiedossa
olevat haasteet kunnossapitotdissa vaikuttavat olevan tiedossa, mutta anonyymia

vaikutustapaa ndiden parantamiseksi ei ole vield olemassa. Toimeksiantajalla on jo
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valmiiksi olemassa uusille tyontekijoille “Induction days” -ohjelma, jonka mallisesti
voitaisiin myos kunnossapitoon luoda eraanlainen tarkennettu “Advanced induction
to maintenance” -koulutus, jossa kaytaisiin syvemmin lapi oikeiden esimerkkien
avulla, millaisia tarpeita eri kunnossapidon tasoilla on ja mihin erityisesti tulisi kiinnit-
taa huomiota tikettia liikuteltaessa. Kunnossapidon kehittamiselle voitaisiin myos pe-
rustaa tyoryhma, johon jokaiselta kunnossapidon tasolta otettaisiin useampi tyota
varsinaisesti tekeva henkilo siten, etta osallistumisvuoro olisi osaston sisalla kiertava.
Nain saataisiin mielipiteisiin suurempi varianssi ja vaikutusmahdollisuudet henkil6illa
kasvaisivat. Tyoryhma kokoontuisi esimerkiksi kerran vuodessa kasittelemaan kehi-
tysehdotuksia, joita olisi mahdollisuus jattdaa myos anonyymisti. Talla tavoin myos in-
troverteimmat tai muulla tavoin nimettémana mieluiten pysyvat henkil6t paasisivat
vaikuttamaan uusiin toimintamalleihin ja kehittdamaan yrityksen toimintaa parem-

paan suuntaan.

Yleisesti ottaen aikaa menee hukkaan joidenkin tikettien sekavan ongelmakuvauksen
seka epakuranttien tai puuttuvien liitteiden takia. Odottaessa oikeaa lokia tai laite-
konfiguraatiota seisoo tiketti turhaan kehittdjan backlogissa, mika osaltaan voi vai-
kuttaa myos asiakastyytyvaisyyteen. Yksinkertaisin kehitysehdotus ongelman taklaa-
miseksi on kommenttikentdn aktiivinen seuraaminen olettaen, ettd yhteyshenkild on
liitetty viestiin asiaan kuuluvalla tavalla. My0és Jiran tarjoama ominaisuus kerran pai-
vassa saapuvasta sahkodpostiviestistd, johon on koostettu kaikki henkil6lle kohdiste-
tut uudet Jira kommentit, voisi olla tehokas tapa viestia. Samoin tiiviimman yhteis-
tydn muodostaminen yli kunnossapitoa tekevien asiakaspalveluiden tasojen voisi no-
peuttaa tikettien kasittelyd, kun lahtotiedot seuraavan tason kasittelya varten olisivat

lahempana todellista tarvetta.

9 Pohdinta

Kunnossapidollista prosessia tutkittaessa oli jo aivan alussa helppo havaita, ettei
yksinkertaista “avaimet kateen” -ratkaisua olisi tarjolla, silla tyotehtavissa haaste
nousee, mita pidemmalle asiakaspalvelun portaikossa edetdan, ja usein tarvittavan

laadukkaan taustamateriaalin maara kasvaa samalla.
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Opinnaytetyota tehdessa sain hyvan kuvan siita, kuinka alan kokeneet ammattilaiset
ja myos uudemmat kehittdjat painivat miltei samankaltaisten ongelmien parissa.
Samalla havaitsin, kuinka vankka osaaminen on saattanut nivoutua yksittaisiin
henkildihin, ja miten tamantyyppisen tietotaidon etsiminen nykyisesta jarjestelmasta
on valilla kovin haastavaa. Tama ongelma ei toki ole ainutlaatuinen, eikd myoskaan
pelkastaan tietoteknisen alan rasite, vaan aivan yleismaailmallinen haaste, jonka
kampittamiseen on tartuttava mahdollisimman ripeasti. Valmiita tyokaluja
tiedonjakamiseen l0ytyy jo nykyiseltdaan hyvin, oman ajan ja tahtotilan [6ytaminen

tahan on suurempi haaste.

Prosessin mittaustulokset korreloivat hyvin toimeksiantajan linjaa prioriteetin
noudattamisesta. Kiireellisiin tapauksiin sidotaan enemman resursseja ja taman
avulla pyritdaan l6ytamaan ratkaisu kasilla olevaan ongelmaan mahdollisimman
nopeasti. Mittaustuloksia ja analyysia tukivat myos haastatteluissa saadut tiedot,

joiden perusteella pystyttiin hakemaan suosituksia tehostamistoimenpiteita varten.

Koska prosessin ja tyotapojen muuttaminen ottaa oman aikansa, voidaan
opinnaytetyon tuloksena pitaa suuntaviittoja siita, mihin pain kunnossapidollista
prosessia tulisi vieda. Varsinaiset opinnaytetyon ehdotusten tuomat tulokset
riippuvat eniten toimeksiantajan suorittamasta suositusten kayttoénotosta ja siita,
kuinka hyvin tyontekijoita saadaan sitoutettua noudattamaan muuttuneita

kaytantoja.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake asiakaspalvelu L1:n ja L2:n palaverissa

1) CRM jarjestelman edut kunnossapidossa

2) Jiran Software edut kunnossapidossa

3) CRM + Jira Software onko “sekakaytosta” etuja / haittaa

4) Tiketin kirjaus ja kasittely:

4a) Kuinka paljon aikaa kaytetdan tiketin luomiseen (pohjatiedot kuten

lokit jne)

4b) Kuinka kauan L1 pitaa tikettia ennen kuin siirtaa sen L2

4c) Kuinka kauan L2 pitaa tikettia ennen kuin siirtaa sen L3

4d) Kuinka L2 hankkii lisatietoa ongelmatapaukseen L3:Ita? (email / Jira

comment / jokin pikaviestin?)

5) Historiatietojen tallennus

5a) Kuinka tarkeaa on historiatietojen tallentaminen?

5b) Kuinka historiatietoja haetaan (Jira/Wiki/CRM?)

6) Taman hetkisen kunnossapitoprosessin prosessin pullonkaula(t)?

7) Tietojen siirto eri osastojen (L1/L2/L3) valilla? Onko jossain selked ongelma?
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Liite 2. Asiakaspalvelu L3:n kysely

Kysymykset L3:

1a) Onko lJira tiketin kommenttikentan kaytto tehokasta?

1b) Saako kommenttikentassa kysyttyihin asioihin vastauksia / lisdinfoa helposti?

2) Kuinka usein pdivitat tiketin Current Status kenttaa (Valitse vaihtoehdoista)

A) En koskaan

B) Tyon alkaessa ja loppuessa

C) Vain kun jotain merkittdvampaa edistysta on tapahtunut

D) Hyvin usein

E) Joku muu, mika? Kerro tahan:

3a) Mita mielta olet Description kentan sisdllostda? Onko infoa koskien tikettia usein

sopivasti / lilan véahan / liikaa?

3b) Onko Description kentdn sisdltaman tiedon laadussa parantamisen tarvetta? Mita

voisi olla paremmin?

4) Missa nakisit olevan taman hetkisen kunnossapidollisen prosessin pullonkauloja?

Mika useimmiten hidastaa tyota?

5) Tietojen siirto asiakaspalvelujen L1, L2 ja L3 valilla. Onko mielestasi jossain selkea

ongelma?



