OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Heli Ruha

VISUAALINEN RAPORTOINTI PALVELUPAALLIKON TYOSSA



VISUAALINEN RAPORTOINTI PALVELUPAALLIKON TYOSSA

Heli Ruha

Opinnaytetyo

Kevat 2021
Tietojenkasittely

Oulun ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Tietojenkasittelyn tutkinto-ohjelma

Tekija: Heli Ruha

Opinnaytetyon nimi: Visuaalinen raportointi palvelupaallikon tyossa

Tyon ohjaaja: Ritva Virkkala

Tyon valmistumislukukausi ja -vuosi: Kevat 2021 Sivumaara: 33
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Netox Oy. Opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa yrityksen palvelupaallikéille visuaalisia raportteja
heidan tarpeidensa pohjalta. Raporttien tuli olla nopeasti saatavilla ja helposti tulkittavissa.

Toiminnallisessa osuudessa sovellettiin palvelumuotoiluprosessia, jonka mukaan myds suurin osa
opinnaytetydn luvuista on nimetty. Lukujen alussa on prosessin vaiheiden teoriaa, johon projektin
etenemista peilataan. Teorialuvussa kaydaan lyhyesti lapi palvelumuotoilua, ServiceNow, seka pal-
velupaallikdn ty6ta ja sita ohjaavia tekijoita. Muuta opinnaytety6n aineistoa kerattiin paaasiallisesti
yrityksen sisaisista materiaaleista, seka palvelupaallikdiden kanssa pidetyista etapalavereista.
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This thesis examined planning, developing, and producing reports on the ServiceNow service man-
agement platform. Commissioner for the thesis was Netox Oy, IT service producer in Oulu. The
main objective of the thesis was to establish visual reports for the company’s service managers
based on their needs. Reports had to be available fast and easy to interpret.

Most of the chapters in thesis were named based on service design process which was adapted in
the functional part. The theory introduced specific service design process state and progress of the
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guiding factors were shortly discussed in the theoretical background. Furthermore, other material
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materials.

As a result of the thesis, customer specific views with a compilation of various reports were created.
Each view is easy to find and data in the reports is up to date. In term of the result, it was important
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Keywords: information technology, reporting, service design, ServiceNow, ITIL, service manager



SISALLYS

1 JOHDANTO ...ttt 6
1T KIHOKSEL ...ttt ne s 6
1.2 Kehittamistehtava, tavoite ja menetelmat ... 6
1.3 Tietoperusta ja ajankontaiSUUS .............cerururriiiicieieisees s 7
1.4 ServiceNow dashboardien ja raporttien Kuvat ..., 7
1.5 KeSKeiSEt KASITEEE .......cvviie s 7
2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY .ovcvoiieiiciciesrieee et 9
3 TEORIA .ottt 10
3.1 PalvelumuotOilU .......c.cvviiicici e 10
3.2 ITSMAITIL® A ...t 11
3.3 SEIVICENOW ...t 13
4 MAARITTELY woooooeeeeeoeesese s sns s ssss s 15
O TUTKIMUS ..ottt 17
6  SUUNNITTELU JA PROTOTYPOINTI ..ottt 21
T TUOTANTO ..ottt 24
T4 PIHOMOINE ...t 24
7.2 Palvelun [anseeraaminen ...........coouvviriririririsieiee e eees 26
8  TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET ..o 28
O POHDINTA ettt bbbttt 29
0 L == OO 31



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aihe lahti muotoutumaan jo syksyn ja talven 2020 aikana, ollessani ammattiharjoit-
telussa Netox Oy:lla. ldeoimme aihetta yhdessa ohjaajani kanssa Netoxin tarpeiden ja minun kiin-
nostukseni pohjalta. Organisaation rakenteen ryhmittelyn avulla tunnistimme ohjaajani kanssa tar-
peita erilaisille raporteille. Eri vaihtoehdoista valikoitui tuotettavaksi raportit palvelupaallikdille, kun

huomioimme tarkeysjarjestyksen ja osaamiseni.

Harjoittelun aikana opettelin datan muokkaamista ja visualisointia Microsoft Power Bl:lla seka Ex-
celilla. Opinnaytetyon raportointitydkaluksi sain valita joko Power Bl:n tai ServiceNow:n ja valitsin
ServiceNow:n, koska siihen en ehtinyt harjoittelun aikana perehtya kunnolla. Halusin myds tehda
vertailua naiden kahden alustan valilla, esimerkiksi tarkastella kaytettavyytta ja eroja tietojen visu-

alisoinnissa.

1.1 Kiitokset

Haluan kiittaa Netoxia mahdollisuudesta toteuttaa opinnaytetyo heilla osana ammattitaitoista tyo-
yhteisoa. Lisaksi haluan kiittaa Netoxin palvelupaallikéita heidan panoksestaan ja karsivallisyydes-
taan. Netoxin puolella tyoni ohjaaja Tuulia Nissinen ansaitsee erityiskiitoksen kaikista antamistaan
opeista, seka avusta ja tuesta. Kiitos myos ohjaavalle opettajalleni Ritva Virkkalalle jamakasta,

mutta kannustavasta ohjauksesta ja neuvoista.

1.2 Kehittamistehtava, tavoite ja menetelmat

Kehittamistehtdvana on tuottaa palvelupaallikéille ymmarrettava, helppolukuinen ja nopeasti saa-
tavilla oleva visuaalinen ndkyma asiakkaiden tietoihin. Lahtétilanteessa tallaista ei ole saatavilla.
Opinnaytetyon toiminnallisena tavoitteena on luoda Netoxin palvelupaallikdille selkeita ja helposti
tulkittavia visuaalisia raportteja ServiceNow-palvelualustalla. Liséksi omana tavoitteenani on oppia
kayttdmaan sujuvasti ServiceNow:n raportointi tyokalua. Paaasiallisena tiedonkeraysmenetelmana

teoriaperustan lisaksi on kaytetty palavereita, seka yrityksen sisaisia materiaaleja.



1.3 Tietoperusta ja ajankohtaisuus

Tietoperustaa muodostavat dokumentaatiot ja kirjallisuus, joiden aiheina ovat ITIL® 4, ServiceNow
ja palvelumuotoilu. Palvelumuotoiluprosessia on kaytetty sovelletusti pohjana opinnaytetyon toi-
minnallisessa osuudessa ja kirjallisen osuuden luvut on nimetty tata prosessia mukaillen. AXELOS
velvoittaa seuraavan merkinnan kayttoa, kun heidan omistamansa rekisteroity tavaramerkki maini-
taan ensimmaisen kerran tekstissa: "ITIL® is a (registered) Trade Mark of AXELOS Limited. All

rights reserved.".

Analysoimalla dataa saadaan oikeaa tietoa, jonka perusteella tehdaan paatoksia ja tata kutsutaan
tiedolla jontamiseksi. Analytiikka on tiedon analysointia, jotta saadaan johonkin kysymykseen vas-
taus. Yritystoimintaa tiedolla johtamalla voidaan saada aikaan parempia paatoksia toiminnan kehi-
tykseen, tuoda s&astoja, seka tehostaa prosesseja. (Advian 2021.) Tietojen muuttaminen visuaali-
seen muotoon auttaa ymmartdmaan ja omaksumaan myos suuria tietomaaria. Erilaisia poikkeamia
on helpompi havaita ja numeerinen tieto on paremmin ymmarrettdvassa muodossa, kun se on vi-

sualisoitu. (Pengon Oy 2016.)

1.4  ServiceNow dashboardien ja raporttien kuvat

Kuvakaappauksissa itse rakentamistani dashboardeista ja raporteista on tietoja muokattu niin, etta
ne eivat esitd minkaan oikean yrityksen lukuja. Netoxin sisaisten ryhmittelyiden nimet on myads

muutettu ServiceNow:n yleisesti kayttamiin nimiin, kuten vastuuryhman nimi.

1.5 Keskeiset kasitteet

Dashboard = ServiceNow:n Dashboards-sovellukseen luotava nakyma, johon voi koota eri raport-
teja, muokata niita seka jarjestella uudelleen ja jakaa muille ServiceNow:n kayttgjille.

Hairio = Incident eli laadun aleneminen IT-palvelussa tai odottamaton keskeytys sen toiminnassa.

ITIL = Information Technology Infrastructure Library, kokoelma, joka tarjoaa parhaiden kaytantei-

den julkaisuja IT-palvelunhallintaan.



ITSM = Information Technology Service Management, suomeksi IT-palvelunhallinta. Tama tarkoit-

taa yritysten kayttamia prosesseja IT-palveluiden hallinnassa.

Muutospyyntd = Change Request on muutoksen tekemiseksi annettu muodollinen ehdotus. Muu-

tos on IT-palveluihin jollakin tapaa vaikuttava asia, kuten lisays.

Palvelumuotoilu = Liiketoiminnan ja palveluiden asiakaslahtdista suunnittelua ja kehittamista, johon

palvelun kayttaja myos osallistuu.

Palvelupyyntd = Muodollinen pyynto kayttajalta jonkin asian toimittamiseksi.

Pyydetty kohde = Requested Item on palvelupyyntd.

ServiceNow = Pilvipohjainen alusta, jota yritykset kayttavat palveluiden ja prosessien hallinnointiin,

kehitykseen ja automatisointiin.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Toimeksiantajana opinndytetyolleni toimii Netox Oy. Oululainen Netox on kasvava, IT-palveluita
tuottava yritys, joka on erikoistunut kyberturvallisuuteen. Yritys on perustettu vuonna 2004 ja sen
toimipaikat sijaitsevat Oulussa ja Helsingissa. (LinkedIn 2021.) Netoxilla on yli 80 tyontekijaa, joista

28 henkil6a on tullut mukaan vuoden 2020 aikana (Netox 2021a). Yrityksen logosta kuvastuu Neto-

Xin visio: "Luotetuin ja arvostetuin kumppani” (KUVIO 1.) (Netox 2018a).

NETOX

CREATING TRUST

KUVIO 1. Netox Oy:n logo (Netox 2021b).

Asiakasyrityksille sovitaan ja toteutetaan tarpeiden mukaan oikeanlainen palvelukokonaisuus. IT-
ympariston voi ulkoistaa kokonaisuudessaan Netoxille tai valikoida k&yttdon osan palveluista.
Netox tarjoaa loppukayttdja- ja asiantuntijapalveluita, laitteita ja lisensseja, palvelunhallinta- seka

projektipalveluita, kyberturva-, tietoverkko- ja pilvipalveluita. (Netox 2018b.)

Netox on toiminut jo vuosia kansainvalisten ISO 20 000-1 (palveluhallintajarjestelman), ISO 27001
(tietoturvan hallintajarjestelman) ja ISO 9001 (laatujarjestelman) -sertifikaattien alla. Nama sisalta-
vat kriteerit ja standardit, jotka auttavat pitamaan liiketoiminnan palvelut, seka kaytanteet yhtenai-
sind ja turvallisina. (Netox 2020a.) Lisaksi yrityksen toimintaa ohjaa ITIL 4 ®:sen parhaat kaytannét,
jotka myds auttavat laadukkaiden ja arvoa tuottavien palveluiden kehittamisessa ja tuottamisessa
asiakkaille (Netox 2020b).

Netoxille otettiin kesén 2020 aikana kéyttoon ServiceNow palvelunhallintaratkaisu. Palvelun kayt-
tdonotto tehtiin yhteistydssa Sofigaten kanssa. ServiceNow:n kayttdénoton tavoitteena oli halu uu-
distaa toimintamalleja seké koko palvelunhallintajarjestelma. Netox paatyi ServiceNow vaihtoeh-
toon, koska se sopi yrityksen tarpeisiin parhaiten. Toiveissa oli alusta, jolla olisi markkinajohtajan
asema ja jonka kapasiteetti ei loppuisi kesken. ServiceNow:n tiedettiin kykenevan vastaamaan
kasvavan yrityksen tarpeisiin ja siihen panostaminen pitkalla aikavalillé tuntui tastakin syysta jar-
kevalta. (Sofigate 2020.)



3 TEORIA

Kerron aluksi lyhyesti teorialahteistani seka siita, miten ne liittyvat opinnaytetyon toiminnalliseen ja
kirjalliseen osuuteen. Palvelumuotoiluprosessia on kaytetty hyddyksi opinndytetydn toiminnallisen
osuuden toteutuksessa, joten loput luvut myos mukailevat tata. ITIL® 4 viitekehyksen parhailla kay-
tanndailla on suuri rooli palvelupaallikiden tydssa, seka ServiceNow-alustan toiminnassa. Tasta
syysta niin ITIL® 4, kuin ServiceNow:n dokumentaatiolla on térkea rooli teorialahteend opinnayte-

tydssani.

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on ihmislahtéinen ajattelu- ja toimintatapa, jonka avulla voidaan kehittaa palveluita
ja liiketoimintaa. Se edistaa eri alojen yhteisty6ta palveluiden kehitystydssa prosessien, seka tyo-
kalujen kautta ja toimimalla yhteisena kielena. Palvelumuotoilu nykyisessa muodossaan on saanut
alkunsa 1990-luvun alussa, vaikka palveluita on suunniteltu ja ollut olemassa jo paljon aiemmin.
Palvelualan suuri kasvu internetin ja teknologian kehityksen myota nopeutti palvelumuotoilun syn-
tya. Palvelumuotoilun pohjana on tuotemuotoilu, jonka taitajien paras osaaminen on hyddynnetty
myos palveluiden kehityksessa. Visualisointi ja prototypointi seka menetelma- ja prosessiosaami-

nen ovat nama hyddynnetyt vahvuudet. (Tuulaniemi 2011, luku 2; Palvelumuotoilu Palo Oy 2020a.)

Palvelua kehitettdessa on tarkeaa laittaa asiakkaat ja heidan tarpeensa keskipisteeksi. Taytyy ym-
méartaa heidan jokapaivaista elamaansa, arvoja, tapoja, tottumuksia ja odotuksia. Nain voidaan
suunnitella palvelu todellisten tarpeiden pohjalta heille, jotka sité oikeasti kayttavat. (Tuulaniemi
2011, luku 2.) Palvelumuotoiluprosessi antaa palvelun kehittdmiselle toimintarungon, jota sovelle-
taan kehitettavan palvelun mukaan. Se ei kuitenkaan toimi suoraan sellaisenaan, koska palvelui-
den kehityksessa luodaan aina jotain uutta ja uniikkia. Palvelumuotoiluprosessi muodostuu viidesta
vaiheesta, jotka ovat: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. (Tuulaniemi
2011, luku 3.) Opinnaytety0 eteni palvelumuotoiluprosessia mukaillen ja osa luvuista on myds ni-
metty sen mukaisesti, osa luvuista on nimetty sovelletusti. Myds taman projektin palvelumuotoilu-

prosessia on sovellettu, joten teorialahteista kaydaan lapi ne, jotka ovat tarkoituksenmukaisia.
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Palvelumuotoiluprosessimalleista tunnetuin on niin sanottu tuplatimantti. Ratkaistavan ongelman
ymmartdminen muodostaa ensimmaisen timantin ja ratkaisun kehittaminen toisen timantin. KUVIO

2. tuplatimantti visualisoituna. (Palvelumuotoilu Palo Oy 2020b.)

Arvioi ja kehita

Maarittely Tutkimus  Suunnittelu

» Herate Q

Qtanto

\J
Ratkai
l"p> atkaisu

KUVIO 2. Palvelumuotoilun prosessimalli tuplatimantti (the double diamond) (Netox 2021c).

32 ITSMjalTIL®4

Information Technology Service Management (ITSM) tarkoittaa suomennettuna Informaatiotekno-
logian palvelunhallintaa. Tama tarkoittaa prosesseja ja kaytantoja, joita yritykset kayttavat hallin-
noidessaan asiakkaille toimitettavia IT-palveluita. ITMS prosessit kattavat koko palvelun elinkaaren
eli suunnittelusta kayttoon ja jatkuvaan kehitykseen. (ILX Marketing Team 2016; AXELOS 2021.)

ITIL-lyhenne tulee sanoista Information Technology Infrastructure Library eli Informaatioteknolo-
gian infrastruktuurikirjasto. ITIL on kokoelma, joka pitaa sisallaan parhaat kaytannot IT-palvelun-

hallintaan. (ServiceNow 2021a.)

Iso-Britannian hallitus tuotti ensimmaisen version ITIL:sta 1980-luvun lopulla ja se sai nopeasti hy-
vaksynnan yksityisilta yrityksilta ja valtion virastoilta ympari Eurooppaa. ITIL kasvoi tuolloin nope-
asti 30-osaiseksi luetteloksi, joka tarjosi parhaat IT-kaytanteet keskittyen asiakkaan ja liiketoimin-
nan tarpeisiin. ITIL V2 julkaistiin 2000-luvulla ja siind ideana oli tuoda ITIL paremmin saataville,
joten 30 osaa jarjesteltiin uudelleen yhdeksaan toisiinsa liittyvaan kategoriaan. Vuonna 2006 jul-
kistettiin ITIL-sanakirja ja 2007 ITIL V3, joka keskittyi palvelun elinkaaren rakenteeseen. ITIL

V3:ssa myos tiivistettiin viiteen osaan 26 prosessia ja toimintoa. AXELOS, joka on nykyaan ITIL:n
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omistaja, julkaisi korjatun painoksen ITIL V3:sta. ITIL-palveluluettelo myds korvattiin taman paivi-
tetyn painoksen viidella osalla ja ne toimivat nyt pohjana parhaille ITIL-kaytannoille maailmanlaa-
juisesti. (Atlassian 2021; ILX Group 2021.)

Viimeisin versio eli ITIL® 4 julkaistiin 2019, se on kaikista versioista ketterin, joustavin seka muo-
kattavin. ITIL® 4 sisaltaad prosessien automatisointiin keskittyvia menetelmia. Se tarjoaa myds me-
netelmia, jotka parantavat kommunikointia ja yhteisty6ta koko organisaatiossa. (ServiceNow
2021a.) ITIL®4 viitekehyksen avainkomponentteja ovat ITIL palvelun arvojérjestelma, seké palve-
lunhallinnan nelja ulottuvuutta -malli. Kokonaisvaltaista lahestymistapaa palvelunhallintaan tukeak-
seen, ITIL maarittelee nelja ulottuvuutta. Nama nelja ulottuvuutta ovat: organisaatiot ja ihmiset, tieto
ja teknologia, kumppanit ja toimittajat, arvovirrat ja prosessit. Jokaista palvelun arvojarjestelman
komponenttia tulisi tarkastella palvelun neljan ulottuvuuden kautta, jotta voidaan taata, etta palve-
lunhallintaa lahestytaan kokonaisvaltaisesti. (AXELOS 2019, Chapter 1.)

Palvelunhallinnan arvojarjestelma kuvailee sita, kuinka organisaation komponentit ja toiminnot toi-
mivat yhdessa jarjestelmana mahdollistaen arvon tuottamisen. Tarkoituksena on varmistaa jatkuva
arvon tuottaminen yhteistydssa sidosryhmien kanssa tuotteiden ja palveluiden kayton ja hallinnoin-
nin ajalta. Sidosryhma on henkild tai ryhmé, joka on jollakin tapaa kiinnostunut organisaatiosta,
ryhmat voivat sisaltaa esimerkiksi asiakkaita, osakkaita tai kumppaneita. Arvojarjestelma sisaltaa
seuraavat osat: ohjaavat periaatteet, hallintotapa, palvelun arvoketju, kyvykkyys ja jatkuva kehitys.
(AXELOS 2019, Chapter 4.)

Ohjaavat periaatteet ovat suosituksia, jotka voivat kaikissa olosuhteissa ohjata organisaatiota riip-
pumatta sen tavoitteiden, strategian, ty6tyypin tain hallinnon rakenteen muutoksista. Hallintotapa
on keinot, joilla ohjataan ja valvotaan organisaation toimintaa. Palvelun arvoketju on toimintamalli
palvelun tarjoajille ja se kattaa kaikki vaaditut toiminnot tuotteiden ja palveluiden tehokkaaseen
hallintaan. Kyvykkyys tarkoittaa organisaation resursseja, jotka on suunniteltu tydn suorittamista ja
tavoitteiden saavuttamista varten. Kyvykkyydet on jaettu 14:3an yleiseen hallintakyvykkyyteen,
17:aan palvelunhallintakyvykkyyteen ja kolmeen tekniseen hallintakyvykkyyteen. Jatkuva kehitys
on kaikilla organisaation tasoilla toistuvaa toimintaa, jolla varmistetaan sidosryhmien odotuksia

vastaava organisaation suorituskyky. (AXELOS 2019, Chapter 4, Chapter 5.)
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3.3 ServiceNow

ServiceNow on amerikkalaisen pilvipohjaisen IT-hallinto organisaation ServiceNow Inc:n tuote.
Fred Luddy perusti yrityksen vuonna 2004 ja sen paatoimipaikka sijaitsee Kalifornian Santa Cla-
rassa. ServiceNow on pilvipohjainen alusta, joka alkuun painottui IT-palvelunhallintaan, mutta se
on kehittynyt vuosien saatossa laaja-alaiseksi palveluiden ja prosessien automatisoinnin alustaksi.
ServiceNow:sta I6ytyy ratkaisuja esimerkiksi henkilosto- ja taloushallintoon seka riskien hallintaan.
(Chaykowski & Coatney 2018; KPMG Oy Ab 2021.) ServiceNow-alustan sovelluksia ja tietoja paa-
see kayttdmaan milla tahansa laitteella nettiselaimen kautta. Kayttaja voi tietyilta osin muokata
asetuksista, mita tietoja kayttoliittyma nayttaa. (ServiceNow 2021b.) Uusin julkaistu kayttoliittyma
on UI16, johon ulkon&kda on uudistettu, seka kaytettavyytta paranneltu. Kayttoliittyman yksi oleel-
linen komponentti on ylapalkki, jonka oikean reunan ikoneista paasee muun muassa omiin profiili-
tietoihin seka asetuksiin. Sovellusten selauspalkki eli vasemman navigointipalkin linkeista paasee
ServiceNow:n eri moduuleihin ja sovelluksiin. Lahes koko ruudun kattava sisaltokehys, nayttaa va-
litun kohteen sisallon, esimerkiksi kotisivun tai listauksen muutospyynndista, kuten KUVIO 2 osoit-
taa (ServiceNow 2021c.)

SErVICeNOW. service Management @ sremadministator - O (P () &
Change [O)] = chaneerequests m Search  Number v | search B 1 | to990f99
= o [
83 Q, = Number o4 = Shortdescription =Type = state = Planned start date = Planned end date = Assigned to
Create New
Search Search Search Search Search Search Search
Open
(@)  CHG0000001 Rollback Oracle Version Normal New 2018-10-08 16:00:00 2018-10-08 18:00:00 ITIL User
Switch Sals to the 555
(@)  cHeooo0002 viich Sales overto the new Normal Canceled 2018-10-09 12:00:00 2018-10-09 12:30:00 ITIL User
All prefix
Overview (D)  CHG0000003 Roll back Windows SP2 patch Normal Closed 2018-10-14 18:00:00 2018-10-14 23:00:00 ITIL User
W Standard Change ()  CHG0000004 Upgrade to Oracle 11i Normal Review 2018-10-09 00:00:00 2018-10-09 06:00:00 ITIL User
Standard Change Catalog ()  CHGO0O00OS Install new PBX. Normal Implement 2018-10-12 00:00:00 2018-10-15 16:46:31 David Loo
My Propasals - Putanother 100 Gb drive on the 2nd
D (i)  CHG0000006 Normal Scheduled ~ 2018-10-16 23:00:00 2018-10-16 23:45:00 ITIL User
Floor Server
Open Proposals
P pex R&D wants to know what it'd cost to
(i)  CHGO0B00OT switch them Nermal Authorize 2018-10-17 16:00:00 2018-10-17 20:00:00 ITIL User
AN Templates over to Linux desktops
'¥ Change Advisory Board ()  CHG0000008 Install new Cisco Normal Assess 2018-10-14 12:30:00 2018-10-14 17:30:00 ITIL User
GABWorleach (@)  CHGO0D000 Apply patches 10.2.0.11010.2.03  Normal New 2018-10-12 03:00:00 2018-10-12 08:00:15 Bow Ruggeri
All CAB Definitions .
()  CHGO000010 Java Application Server change Nermal New 2018-11-06 02:00:00 2018-11-06 07:00:00 Don Goodliffe
O Another Java Application Server
" i
(i)  cHGOo00oOLL change eP Normal New 2019-05-22 03:00:00 2019-05-23 06:00:00 David Loo
All CAB Meetings
Charlie
()  CHGO000012 Java App Server Normal New 2019-05-14 18:00:00 2019-05-14 20:00:00
My CAR Meetings Whitherspoon
@ ()  CHGO000013 Oracle FLX [Java App Dependency) ~ Nermal New 2019-05-23 12:00:00 2019-05-23 14:00:00 Ered Luddy

KUVIO 2. ServiceNow kéyttoliittymé Ul16 (ServiceNow 2021c).

ServiceNow raportointi -sovelluksessa voi tarkastella, luoda ja muokata raportteja eli datasta luo-
tuja visuaalisia nakymia. Lisaksi raportteja voi jakaa muille ServiceNow kayttdjille yksittain tai
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dashboardille samaan nakymaan koottuna. (ServiceNow 2021d.) Dashboard on nayttd, johon voi
lisita useita raportteja ja muuta sisaltdoa yhteen nakymaan. KUVIO 3.:ssa esimerkkinakyma, nelja
eri raporttia tuotuna dashboardille. Dashboardien sisaltéa voi jarjestelld ja muokata katevéalla raa-

haa ja pudota -toiminnolla, liséksi nayton voi jakaa muille kayttajille. (ServiceNow 2021e; Service-
Now 2021f.)

= 89 TEST TEMPLATE

1

KUVIO 4. ServiceNow dashboard ndkymad, johon on koostettu nelja erityyppisté raporttia.
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4 MAARITTELY

Projektille maaritella@n tavoitteet aina uuden suunnitteluprojektin alussa ja liikkeelle lahdetaan
maarittamalla palveluidean tarina. Se iimaisee palvelun tuottavan yrityksen seka palvelun kayttajan
saaman hyodyn palvelusta. Tarinan maaritys ja siita kirjoitettava tehtdvananto on nimetty briiffiksi
(brief). Yritys, joka tuottaa palvelun asettaa tavoitteet kehitysprosessille, maarittaa aikataulun ja
budjetin. Palvelumuotoilijalle kirjoitetaan briiffiin kaikki tekijat, jotka vaikuttavat prosessin toteutuk-
seen ja menestykseen. Hyvin toteutettu briiffi sisaltaa esimerkiksi tavoitteen suunnittelutyélle, pal-
velun kohderyhmat ja niiden tarkemmat tiedot seka liiketoiminnalliset tavoitteet palvelulle. Lisaksi
hyvasta briiffista selvida projektin taustatietoa, yleiskuva ja budjetti, seka projektin koko, vaiheet ja

aikataulu. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Meilla oli ohjaajani kanssa alustavasti pohdittuna opinnaytetyoni aiheen mahdollisuudet, joita tyos-
timme ammattiharjoitteluni aikana. Oli selvaa, etta se liittyisi visuaaliseen raportointiin, mutta asia
vaati luonnollisesti tarkempaa maaritysta ja suunnittelua. Prosessi lahti kunnolla kayntiin, kun kar-
toitimme yrityksen rakenteen kautta eri kohderyhmia, esimerkiksi liketoiminnanjohto, palvelupaal-
likét, taloushallinto ja myynti. Sen jalkeen maarittelimme eri ryhmien tyonkuvan avulla millaisille
raporteille mahdollisesti olisi tarvetta. Hyddynsimme ohjaajani asiantuntemusta maarittelyssa, ku-

ten myds eri keskusteluiden kautta saatuja tietoja.

Seuraavana priorisoimme tarpeet, mink& kohderyhman raportit tulisi saada ensimmaisena kayt-
toon. Huomioimme myos, mista olisi jarkevaa lahted liikkeelle osaamiseni kannalta. Paakohderyh-
méaksi nousi palvelupaallikét, he tarvitsivat asiakkaiden eri tietoihin visuaalisen nékyman, jota on
helppo tulkita. Nain he saisivat nopeasti kasityksen asiakkuuden tilasta, esimerkiksi kuinka paljon
tydpyynt6ja on avoimena eli kasiteltdvana talla hetkella. Liiketoiminnan nékokulmasta tamé vapaut-
taisi palvelupaallikdille aikaa muihin tyétehtaviin ja mahdollisesti auttaisi havaitsemaan nopeammin
erilaisia virheita/ongelmakohtia. Visuaaliset raportit voivat auttaa kehittdmaan myos tyonkulun pro-
sesseja havaittujen asioiden pohjalta. Lisaarvoa tulee myos asiakkaille, kun voidaan raporttien
avulla ndyttaa ja verrata maaria, kuten montako ja minkalaisia tyopyyntoa heilta on tullut vimeisen

puolen vuoden aikana.
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Raporttien rakentamiseen sain valita alustan kahdesta vaihtoehdosta ja valitsin ServiceNow:n Mic-
rosoft PowerBl:n sijaan. Halusin opetella kayttamaan ServiceNow:n raportointisovellusta, seké ver-
rata mita eroja alustojen valilla on. Naita eroja olisi voinut selvittaa lukemalla ja eri vertailuvideoista,

mutta minulle henkilokohtaisesti on helpompaa ymmartaa asioita kaytannon tekemisen kautta.

Projektin aikataulua ja kokoa maarittelimme opinnaytetydn laajuuden perusteella. Ohjaajani ehdotti
palvelumuotoiluprosessia rungoksi projektin etenemiselle ja hetken mietittyani innostuin ajatuk-
sesta. Palvelumuotoilun keskiossa on asiakas ja tamankin projektin onnistumisen kannalta oleel-

lista on, etté palvelupaallikét osallistuvat suunnitteluun ja kehitykseen koko matkan ajan.

Netoxilla palvelupaallikkd hallinnoi asiakkaan palvelukokonaisuutta eli huolehtii, ettd kaikki sen
osa-alueet toimivat ja palvelun laatu on sopimuksen mukaista. Han vastaa kokonaisuudessaan
asiakkuudesta, seka yhdessa asiakkaan kanssa yleisesti palveluiden koordinoinnista. ITIL® 4 vii-
tekehyksen parhaat toiminta- ja hallintamallit seka ISO-standardien mukaiset vaatimukset ohjaavat
palvelupaallikon ty6ta. (Nissinen 2020.) Palvelupaallikdn tyd sisaltaa lisaksi muun muassa seuraa-

via tehtavia:

e asiakkaan yhteyshenkilona toimiminen

e asiakaspalautteiden kasitteleminen

o lisatilauksien ja palveluiden laajennuksien ohjaaminen

e saannollinen palveluraportointi ja analysointi

e |TIL:n mukainen palveluiden hallinta Netoxin tarjoamille palveluille hallintamallin mukai-
sesti strategisella, taktisella, seka operatiivisella tasolla

¢ palvelukokonaisuuden kehittdminen

e palvelu- ja muutospyyntdjen koordinoiminen

e palveluprosessien toimivuuden varmistaminen (Netox 2021d.)
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5 TUTKIMUS

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa lisataan asiakasymmarrysta keraamalla ja analysoi-
malla tietoja palvelun paakohderyhmasta. Nama tiedot ohjaavat suunnittelua oikeaan suuntaan,
jotta palvelusta tulee kayttajien toiveiden ja tarpeiden mukainen. Palvelun menestymisen kannalta
on tarkead loytaa ja ymmartaa kayttajien todellisia tarpeita. Palvelun loppukayttajat otetaan mu-
kaan prosessin eri vaiheisiin, joka myos edistaa kartoitusta. Kayttajatietoja voidaan kerata seuraa-

vien menetelmien avulla:

o valmiit taustamateriaalit kayttajista

e haastattelut ja erityyppiset kyselyt

e havainnointi

e osallistamalla kayttajat suunnitteluun
o itsedokumentointimenetelmat

o etnografiat ja tutkimukset verkossa. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Palvelupaallikbiden tarkempia raportointitarpeita I1&hdin kartoittamaan etapalaverissa heidan kans-
saan. Pohdimme lahestymistapaa yhdessa ohjaajani kanssa ja paadyimme siihen, etta teen val-
miiden raporttien pohjalta palvelupaallikdille esimerkkiraportteja palaveriin. Palaverin alussa ker-
roin opinnaytetyosta, sen tarkoituksesta ja aikataulusta. Kavin lapi myos palvelupaallikoille aiem-
min |ahettamani tietosuojaselosteen, jotta on selkeaa mita tietoja ja miten heista kerataan, seka
miten ja kuinka pitkaan naita tietoja sailytetaan. Taman jalkeen esittelin malliraportteja PowerPoin-
tista, jokaisen raportin viereen olin kirjoittanut lyhyen otsikon kuvaamaan kunkin raportin sisaltoa.
Palaverin loppupuolella néytin ServiceNow:sta milta raportit nayttavat koottuna yhdelle dashboar-
dille. Kokouksessa tuli hyvin ilmi millaisille raporteille palvelupaallikdilla on tarvetta ja miksi niita

tarvitaan.

Palvelupaallikdiden mielesta yleisesti ottaen raportit ovat toisinaan epaselvia ja niissé on tulkinnan-
varaa liian paljon (Palvelupaallikét 2021a). Tama koski myds minun tekemiéni malliraportteja, mutta
niiden kautta palvelupaallikét pystyivat osoittamaan ongelmakohdat ja kertomaan tarkemmin toi-

veistaan. Ennen palaveria minulla oli mielestani selkea kasitys esittelemistani malliraporteista, seka
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niiden sisallosta. Ymmarsin pian, kuinka paljon minulla oli jaanyt huomioimatta asioita ja miten tar-
keaa oli osallistaa palvelupaallikot kehittamiseen mukaan. Kerron seuraavaksi kolmen malliraport-
tikuvan KUVIO 4., KUVIO 5. ja KUVIO 6. avulla naista selvitettavista asioista, seka toiveista ja

kehityskohteista.

Malliraporttien ylaosassa nakyvat otsikot kullekin raportille ja ne eivat iimaisseet tarpeeksi tarkasti
raportin sisaltéa. Todellinen aikavali ei selvia suoraan, etenkaan raporteissa, joissa ei ndy aikaja-
naa ja otsikossa on taltd kuulta tai kolmelta kuukaudelta. Talta kuulta -aikavali, tarkoittaako mita
paivia talta kuukaudelta, jos raportteja katsotaan esimerkiksi kuukauden 15. paiva? KUVIO 4. he-
ratti palvelupaallikbissa myds muita kysymyksia. Mité tehtdvien maéarat tarkoittavat? Onko ky-
seessa esimerkiksi avattujen tai suljettujen tehtavien maarat? Mita kaikkea tehtavissa nakyy? Si-
saltavatko ne esimerkiksi kaikki vastuuryhmat? (Palvelupaallikét 2021a.) Otsikot kirjoitetaan kasin
eli aikavalin pystyy tarkentamaan niihin ja lupasin tahan kiinnittd@ huomiota ensimmaisissa proto-
tyypeissa. Muut asiat lupasin selvittda seuraavaan palaveriin, koska en osannut antaa varmaa vas-

tausta niihin kysymyksista.

Tehtavien maara kolmelta kuukaudelta
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KUVIO 5. Malliraportti, viivat néyttévét aikajanalla, miten eri tehtévétyyppien maérét vaihtelevat eri
kuukausina. Teht&vétyypit suomeksi vasemmalta oikealle Héiri6 ja Pyydetty kohde.

Seuraavan malliraportin KUVIO 5. kohdalla palvelupaallik6itd mietitytti, ettd ovatko tehtavien tilat

todella ne mita malliraportti naytti? Mik& on tehtévien tila talla hetkella? (Palvelupaallikdt 2021a.)
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Nama kysymykset jaivat myos selvitettavaksi, koska aloin eparoida, olenko rakentanut raportteja

oikein.

Palvelupaallikot olivat samaa mielta siita, etta jollakin raportilla tulee nakya tehtavien kaikki tilat, ei
riita tieto onko tiketti avoinna vai suljettu. Esimerkkina jos hairio on ollut pidempaan tietyssa tilassa,
on helpompi huomata, tarkistaa ja kertoa myos asiakkaalle mista tama johtuu. Palvelupaallikot ko-
kivat malliraporttien perusteella, ettd tehtdvamaaraa on ehka mielekkdampaa katsoa palkeista.
(Palvelupaallikot 2021a.)
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KUVIO 6. Malliraportti, palkit esittévét héirididen méaéréat héirién tilan mukaan yhden kuukauden
ajalta. Tilat suomeksi jarjestyksesséd vasemmalta oikealle Suljettu, Mééritetty (jollekin henkilélle),
Meneilldén, Ratkaistu ja Peruutettu.

Palvelupaallikdista yksi huomautti, ettd ympyradiagrammista, joka nakyy KUVIO 6:ssa, ei saa mi-
taan selvaa, koska siina on liian paljon osia. Lisaksi han totesi, etta tdman tyyppinen raportti toimii
parhaiten silloin kun on vain muutama asia mita naytetaan ja samaa mielta olivat muutkin. (Palve-
lupaallikt 2021a.) Tasta olin samaa mielta, oli tydlasta verrata mitké osat vastaavat toisiaan, mutta
halusin jattaa raportin kuitenkin esimerkiksi.
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Pyvdetyt kohteet vastuuryhmittéin kolmelta kuukaudelta

[ | Vastuuryhman nimi
[ Vastuuryhman nimi
Vastuuryhman nimi
[ Vastuuryhman nimi
. Vastuuryhman nimi
B vastuuryhman nimi
. Vastuuryhméan nimi
Vastuuryhmén nimi
Vastuuryhman nimi
Vastuuryhman nimi
Vastuuryhman nimi
[ Vastuuryhman nimi

KUVIO 7. Malliraportti, ympyrén palat esittévét pyydetyt kohteet -tehtédvien méaérat vastuuryhmittéin
kolmelta kuukaudelta.

Palvelupaallikéilla oli paljon toiveita ja palaverissa totesinkin, ettd koetan mahdollisimman paljon
toteuttaa, mutta voi olla, ettad osa jaa my6hempaan toteutukseen. Palvelupaallikét toivoivat seuraa-
via asioita:

e Pidempi ja selkeammin raporttia kuvaava otsikko

e Ohjeet raporttien ja dashboardien sisallosta

e Tehtavat listamuodossa tietylle aikavalille

e Dashboardille suodatusmahdollisuus aikavalille ja asiakkuudelle

e Tehtavamaarat eri nakymissa esimerkiksi tehtavatyypin tai vastuuryhman mukaan

o Vasteaika eli kuinka pian tehtavan saapumisesta se otetaan kasittelyyn

o Ratkaisuaika eli kuinka pian tehtavan saapumisesta se saadaan ratkaistua

o Laitteista ja palvelimista raportteja. (Palvelupaallikét 2021a.)
Yll& olevassa listassa on mainittuna paaasiat, en listannut jokaista toivetta erikseen. Nailla kaikilla

tiedoilla oli hyva lahtea selvittamaan epakohtia ja rakentamaan ensimmaisia dashboardeja palve-

lupaallikdille testattavaksi.
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6 SUUNNITTELU JA PROTOTYPOINTI

Palvelumuotoiluprosessin suunnitteluosioon kuuluvassa ideoinnissa koetetaan tuottaa kehitystyon
kohteena olevaan ongelmaan ratkaisuvaihtoehtoja mahdollisimman paljon. On tarkead ymmartaa
mika on kehitystyon haluttu lopputulos ja, etta se on maaritelty oikein prosessin alussa, jotta ide-
oinnilla voidaan Idytaa todellisia ratkaisuja. Jakamalla palvelun isoja kokonaisuuksia pienempiin
osioihin, huomataan myos tarkeat yksityiskohdat ja niiden mahdolliset ongelmakohdat kokonaisuu-

den lisaksi. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Ensimmaisen palaverin jalkeen syvennyin malliraportteihin, jotta saisin paremman kasityksen
niistd. Seuraavaksi kdvimme ohjaajani kanssa lapi malliraporttien avulla kysymykset, joihin en
osannut vastata palaverissa. Han auttoi minua ymmartamaan, miten rakennan ja luen tekemiani
raportteja oikein. Ideointivaihe oli meilla toisin sanoen erityyppinen kehitettavien raporttien ongel-
mienratkaisussa. Raportit ovat jo itsessaan kokonaisuuden osia, mutta jokaisen raportin voi myos
pilkkoa pienempiin osiin. Pelkastaan raportin visuaalisen ulkomuodon maarittelyssa on monta
asiaa, jotka taytyy ratkaista, kuten mika raporttityyppi valitaan ja miten halutaan lukujen nakyvan.
Raporttityyppeja on useita ja visuaalinen ulkomuoto riippuu esimerkiksi omien mieltymysten lisaksi

siita, mita dataa halutaan visualisoida.

Prototyyppi on jonkin maaritelman mukaisesti alkuperéinen ja ensimmainen versio. Prototypointi
on palvelumuotoilun merkityksessa pikaisen mallin luomista suunnittelun ja kehityksen tueksi eli se
on palvelun kokeilemista. Palvelun toimivuutta voidaan néin testata kaytanndssa nopeasti ja edul-
lisesti. Prototypoinnin ideana on ymmartad paremmin kehityksessa olevaa palvelua ja havaita
asiat, jotka eivat toimi. Se my0s pienentaa riskia epaonnistua. Prototypointi on mukana jokaisessa
palvelukehityksen vaiheessa eli silla on suuri osa palvelumuotoilussa. Palveluita voidaan prototy-
poida erilaisten toimistotarvikkeiden avulla, esimerkiksi mobiililaitteen nayttoa edustaa kartonki, jo-
hon kiinnitetyt Post-it-laput merkint6ineen voivat olla palvelun eri toimintoja. (Tuulaniemi 2011, luku
3.)

Raporttien prototypointiin tuntui parhaimmalta kéyttaa suoraan ServiceNow-raportointia, koska sa-

malla sai itse tuntumaa siihen mité on mahdollista edes toteuttaa. Seuraava palaveri oli noin kah-
den viikon kuluttua ensimmaisesta palaverista. Tahan mennessa oli tarkoitus saada dashboardit ja
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joitakin raportteja ensimmaiseen testaukseen palvelupaallikdille. Aikataulu viivastyi, koska eri aika-

maaritteiden vaikutuksen tutkimiseen meni odotettua enemman aikaa.

Rakentamani raportit pohjautuvat Aikakortti-tauluun ja taytyy sisaistaa eri tietojen merkitykset, etta
osaa valita oikean vaihtoehdon. Alkuun en ymmartanyt, miksi en saanut samoja lukemia, kun koetin
vertailla useampaa eri raporttityyppia, joiden datasisaltojen ja asetusten olisi pitanyt tasmata toi-
siinsa. KUVIO 7:ssa nakyy raportin muokkaustilan Maarita-valilehti, nakyma on hieman erilainen
raportin tyypista riippuen. Siina on viivakaavion muokkaustilaa, Trendi-kohtaan annetaan haluttu
aikamaare. Ensiksi kaytin osassa raportteja vaaraa aikamaaretta Trendissa, halusin laskea luotu-
jen tehtavien maarat kuukausittain tehtavatyypin mukaan ja kéytin tahan Aikakortti-taulun Luotu-
aikamaaretta. Sen sijaan minun olisi pitanyt kayttaa Tehtava Luotu -aikaa, jotta saan laskelmat eri

kuukausille oikein.

< Muokkaa raporttia

Tiedot > Tyyppi » Madritd > Tyyli

Ryhmittelyperuste
Tehtivi (task) # Tehtivin tyyppi hd
Lisdryhmittely

+*| MNayti tietotaulukko

Trendi -

Tehtiva (task) » Luotu v T
kohden

Kuukausi v
Koostetietoja

Laske erilaiset hd

Tehtivd (task) | &

Prosenttilasku

Kayta koostetictoja W

Maaritd arven muotoilu

KUVIO 8. Aikasarja-tyypin raportin muokkaustilan Méarita-vélilehden ndkyma.

Seuraavana dashboardilla raportteihin vuorovaikutteista suodatinta Date Range -suodatinta testa-
tessa, josta on kuvakaappaus KUVIO 8:ssa. Jokaisen raportin asetuksista voi valita seuraako ra-

portti jotain vuorovaikutteista suodatinta. Suodattimesta voi valita valmiiksi maaritettyja aikavaleja

22



ja kyseista suodatinta seuraavien raporttien tiedot muuttuvat valinnan mukaan. Taman suodattimen
kohdalla ongelmaksi muodostui taustalla oleva aikamaare, vikkon ensimmainen paiva. Tama tar-
koittaa sita, etta jos halutaan raportit esimerkiksi aikavalilta 1.-31.1.2021 ja valitaan suodattimesta
vaihtoehto edellinen kuukausi, tulee mukaan myos joulukuun maaria neljalta paivalta. Tammikuun
kolme ensimmaista paivaa sattuvat loppuviikolle ja aikamaare toimii viilkkoperusteisesti, oletuksena
on, etta viikon ensimmainen paiva on maanantai. Helmikuun laskelmat menisivat oikein koska

1.2.2021 on maanantai ja 28.2.2021 on sunnuntai.

Date Range

Viimeiset 3 kuukautta v

KUVIO 9. Dashboardin vuorovaikutteinen suodatin Date Range, josta voi valita raporteille suoda-
tettavan aikavélin. Raporttien aikavélit muuttuvat suodattimen mukaan, kun niille on valittu asetuk-
sista suodatin mité seurata.

Toisessa palaverissa kerroin ja naytin mité olin ensimmaisen palaverin jalkeen saanut selvitettya
ja rakennettua, seka mita oli viela kesken. Toiveina korostuivat raportit eri aikavaleille, selkeat ot-
sikot seka kirjallinen ohjeistus raporttien ja dashboardien muokkauksesta. Sovimme palaverissa
raporttien kieleksi englannin ja uuden palaverin seuraavalle viikolle. Sain kaikille palvelupaallikoille
jaettua omat testattavat dashboardit kahden tyopaivan kuluttua toisesta palaverista. Tasta seuraa-
vana paivana yksi palvelupaallikdista huomasi, etteivat raporteilla nakyvat maarat tasmaa, kun han
teki vertailua yhteen asiakkuuteen. Arvelin ensin, etta virheet johtuvat tuosta Date Rangen -suo-
dattimen aikamaareesta. limoitin myds muille palvelupaallikoille tasta l6ydosta ja aloin tutkia tar-
kemmin mista ongelma johtui. Lisaksi toinen palvelupaallikkd havaitsi raportteja kuviksi tallentaes-

saan, etteivat otsikot tallentuneet niihin.

Samalla viikolla kolmanteen palaveriin mennessa sain selvitettya ylla mainitut ongelmat. Aikakortti-
taulu, johon raportit pohjautuivat, naytti tehtdvien maarat oikein omalla tavallaan, mutta siita jai
puuttumaan osa. Testasin raportteja Tehtava-tauluun ja siina kaikki nékyi niin kuin oli tarkoitus.
Keskustelimme palaverissa néisté vaihtoehdoista ja sovittiin, etta otetaan kayttéon Tehtava-tau-
luun pohjautuvat raportit. Pienempi haaste koski otsikoiden puuttumista raporteilta, jotka oli tallen-
nettu kuvana. Korjaaminen onnistui raporttien tyyliasetuksista, josta voi valita naytetaankd otsikko
vain raportilla, ei koskaan vai aina. Aiemmin oli valittuna vain raportilla ja asia korjaantui valitse-

malla vaihtoehto aina.
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7 TUOTANTO

Yksi erittain tarkea vaihe on palvelun tuottaminen ja toteuttaminen, josta kaytetaan myods nimitysta
palvelun implementointi. Palvelun kehittdmisprosessin suuri ty6 valuu hukkaan, mikali sen myota
syntyneita asioita ei saada palveluun mukaan. Taman takia on aarimmaisen tarkeaa, etta kaikki
hankitut arvokkaat tiedot ja ideat sailyvat prosessin lapi ehyina kokonaisuuksina ja lopulta nakyvat
valmiissa palvelussa asiakkaille. Useilla tavoilla voidaan auttaa tuottamaan palvelu sellaiseksi, kuin
se on suunniteltu. Henkilot, jotka ovat mukana palvelun tuottamisessa, tulisi ottaa osaksi myds
palvelumuotoiluprosessia. Nain heilla on ymmarrys siita, mihin alkutietoihin valmis palvelu pohjau-
tuu ja tuotettavaan palveluun sitoutuminen on helpompaa. Palvelun tuottamisessa mukana oleville
henkilGille neuvotaan palveluntuotannossa kaytettavien esineiden ja ymparistojen kaytto, jota myos

harjoitellaan. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Tuotannon sijaan taman projektin vaiheen kohdalla parempi termi on kayttoonotto, mutta halusin
soveltamisesta huolimatta jattaa otsikoinnit palvelumuotoiluprosessin mukaisiksi. Tuotin itse rapor-
tit, mutta palvelupaallikdiden kanssa kaytiin lapi ServiceNow:n raporttien luonti ja lisdys dashboar-
deille. Naytin miten dashboardilla voi muokata raportteja, seka miten yksittaisten raporttien muok-
kaustilaan paastaan ja mita siella voi tehda. Muokkaustila on sama nakyma mihin tullaan, kun luo-

daan uusi raportti eli mista raporttien tuotanto alkaa.

7.1  Pilotointi

Palvelut eivat ole milloinkaan oikeasti valmiita, vaan ne ovat jatkuvaa kehittdmista. Palvelun pilo-
toinnista saatavat tulokset ovat erittéin tarkeita, koska niiden avulla voidaan néhda suurimmat
haasteet palvelun tuottamisessa. Naihin haasteisiin voidaan vastata muuttamalla henkilokunnan
koulutusta, tyokaluja seka palveluymparistda. Tuloksien mittaamiseen kaytettavia menetelmia ovat
esimerkiksi haastattelut, yrityksen tydntekijdiden omat arviot seké asiakkaiden havainnot. (Tuula-
niemi 2011, luku 3.)

Palvelusta pitaisi saada nopeasti tuotettua asiakkaiden testattavaksi ja arvioitavaksi pilottiversio.
Digitaalisesta palvelusta annetaan asiakkaille kokeiltavaksi usein Beta-versio, joka toimii ikaan kuin

esijulkaisuna varsinaiselle valmiille palvelulle. Talldin halukkaat asiakkaat voivat kokeilla palvelua
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ja antaa siitd parannusehdotuksia, ennen palvelun varsinaista julkaisemista koko asiakaskunnan
kayttdon. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Miellan pilottiversioksi Tehtava-tauluun pohjautuvat raportit, jotka sain lisattya palvelupaallikbiden
dashboardeille kolmannen palaverin jalkeisella viikolla. Naiden kayttoa palvelupaallikot paasivat
oikeasti kokeilemaan, koska aiemmat haasteet oli saatu selvitettya ja raportit nayttivat maaria ha-
lutulla tavalla. Tein kokonaan uuden valilehden dashboardille naille raporteille, liséksi tein myds
ohjeistuksen uusien raporttien sisallosta ja kaytosta. Kavimme palvelupaallikdiden kehitysehdotuk-

set ja havainnot lapi neljannessa palaverissa seuraavalla viikolla.
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KUVIO 10. Template1-dashboardin vélilehti, jossa pilottiraportit.

Osa palvelupaallikdista oli ehtinyt kokeilla kattavasti uusia raportteja ennen neljatta palaveria. Ra-
portit olivat heidan mielestaan kayttdkelpoisia, vaikka tarve erityisesti vaste- ja ratkaisuaikoja mit-
taaville raporteille nousi esille jalleen. Naiden tietojen selvittdminen ja sisaistdminen oli minulla viela
kesken. Pilottiraporteilla nousi haasteeksi eri asiakkuuksien tarkasteleminen nopeasti. Uusia ra-
portteja oli kymmenen kappaletta ja mikali raportilta halusi nahda eri asiakkuuden, taytyi se kayda
vaihtamassa muokkaustilassa jokaisesta erikseen. Dashboardiin ei ollut mahdollista lisata vuoro-

vaikutteista suodatinta, josta olisi voinut valita asiakkuuden ja se suodattuisi kerralla kaikille rapor-
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teille. Taman kerrottuani paadyimme palvelupaallikdiden kanssa ratkaisuun, etta mina alan seu-
raavaksi tuottamaan asiakkuuskohtaisia dashboardeja. Nain raporteille ei tarvitse kayda erikseen
muuttamassa asiakkuuksia, kun yhdella dashboardilla Ioytyvat vain yhden asiakkaan raportit. Muita
toiveita vaste- ja ratkaisuajan raportoinnin lisaksi olivat esimerkiksi erilaisten halytysten seuranta ja

tehtavat viivakaaviossa.

7.2 Palvelun lanseeraaminen

Palvelun julkaisua edeltdva esilanseeraus herattaa asiakkaiden mielenkiinnon ja antavaa lisaa tie-
toa tulossa olevasta palvelusta. Palvelun julkaisu on erittéin tarkeaa toteuttaa kohderyhman mu-
kaisesti, heille sopivalla tavalla ja oikeassa ymparistdssa. Palvelumuotoiluprosessin myo6ta on
saatu lisaa asiakasymmarrysta, josta on huomattu esimerkiksi tiettyja kayttaytymismalleja. Tama
voi auttaa paattamaan palvelun lanseeraukseen liittyvia asioita, kuten mista kohderyhman tavoittaa

ja mika on paras tapa ottaa kontaktia heihin. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Palvelun eli raporttien suunnittelu, testaaminen ja tuottaminen tapahtui ServiceNow-alustalla. Ra-
porttien jakaminen palvelupaallikdille sen kautta oli tavallaan ennalta paatetty. ServiceNow on laa-
jasti kaytossa koko yrityksessa ja luonnollisesti palvelupaallikot myos kayttavat sita tydssaan, joten
heilld on helppo tarkastella raportteja sielta. Alustan dashboardit on suunniteltu raporttien ja eri
sisaltojen kokoamista varten ja raporttien tiedot paivittyvat reaaliaikaisesti. Ajantasaisuus rapor-
teissa on tarkea asia, jotta palvelupaallikdilla on oikea tieto asiakkuuden tilasta. Dashboardien ja
raporttien jakaminen muille ServiceNow-kayttajille on tehty helpoksi, ne voidaan jakaa yksittaisille
henkilGille tai ryhmille. Dashboardia jaettaessa voi myos valita voiko henkilo tai ryhma muokata vai
pelkastaan katsella sita. Lisaksi voi valita, lahteekd henkilolle tai ryhmalle sahkopostilla ilmoitus ja

linkki, etta kyseinen dashboard on jaettu hanelle tai heille.

Palvelun lanseerausvaiheena toimivat ndma asiakkuuskohtaiset dashboardit ja raportit. Neljannen
palaverin jalkeen tein jokaiselle palvelupaallikdlle ensin yhdet asiakkuuskohtaiset dashboardit val-
miiksi. Naihin kokosin samat raportit yhdelle valilehdelle, kuin pilotoitaville dashboardeille ja seu-
raavien parin tydpaivan aikana tyostin lisaa asiakaskohtaisia raportteja ja dashboardeja. Seuraa-

valla viikolla lisasin ennen viidetta palaveria palvelupaallikdiden omille testidashboardeille luodut ja
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suljetut tehtavat viivakaavioon, seka halytykset palkkiraporttiin. Vaste- ja ratkaisuajat vaativat vie-
lakin syvempaa perehtymista ja selvittamista, joten halusin muita toivottuja raportteja saada testat-

tavaksi heille.

Viidennessa palaverissa palvelupaallikdiden kanssa kavimme lapi testidashboardeille lisaamani
kolme uutta raporttia ja sovimme, etta lisaan ne myos asiakkuuskohtaisille dashboardeille. Raport-
tien otsikoihin toivottiin lisaa tarkennusta, jotta on selkeaa milta aikavalilta raportit sisaltavat tietoa.
Kavimme lapi, miten otsikoita voisi parantaa ja lupasin sovitut muutokset kayda tekemassa rapor-
teille. Palaverin jalkeisena paivana minun oli tarkoitus laittaa kokeiltavaksi raportteja vaste- ja rat-
kaisuajoista, mutta havaitsin, etten ollut osannut huomioida kaikkia asioita. Minun taytyi jatkaa tut-
kimista ja testaamista naiden osalta, mika oli todella harmillista, koska projektia oli jaljella enaa alle
viikko.

Sain otsikoiden muutokset ja uusiempien raporttien lisdykset dashboardeille tehtya ennen projektin
loppumista, mutta vaste- ja ratkaisuaikojen raportit jaivat kehityspoydalle. Projektin lopetuspalave-
rissa kasiteltiin uusimmat lisdykset ja mité haasteita vaste- ja ratkaisuaika raportoinnissa on. Sain

palautetta raporttien hyodyntamisesta ja kehityskohteista, kayn naita lapi seuraavassa luvussa.

27



8 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Projektin lopputuloksena syntyi ServiceNow-alustalle asiakaskohtaisia dashboardeja, joihin on ke-
ratty tehtavien tietoja visualisoivia raportteja. Lahtdtilanteessa palvelupaallikéilld ei ollut tallaisia
nakymia saatavilla lainkaan. Nyt on mahdollista saada nopeammin kasitys esimerkiksi tehtavien
méaaristd, minka kontaktikanavan kautta ne ovat tulleet tai mika niiden tila on. Raporttien avulla
voidaan vertailla esimerkiksi luotujen ja suljettujen tehtavien maaria eri kuukausina. Nama raportit
eivat voi suoraan vastata kysymykseen "miksi?”, mutta niiden perusteella voidaan johtopaatoksia
tehda helpommin. Mikali luotujen tehtavien maara kasvaisi yhtakkia todella paljon, voitaisiin pel-
kastdan nama tehtavat ottaa yksityiskohtaisempaan tarkasteluun klikkaamalla raportista tehtava-
maaraa. Visuaaliset raportit on mahdollista tallentaa kuvana ja nain ne ovat helposti litettavissa

omiin materiaaleihin tarvittaessa.

Yleisesti ottaen palvelupaallikot olivat tyytyvaisia ja kokivat toteutetut dashboardit ja raportit hyo-
dyllisina. Osa oli ehtinyt kayttaa raportteja enemman, ja he olivat hyddyntaneet niitd myods asiakas-
palavereissa. Osalla kokeilu jai vahdisemmaksi ja todellinen hyodty, seka kehitettavat asiat tulevat

esille varmasti pidemmalla aikavalilla paremmin.

Raporttien selkeampi dokumentointi valmiiden raporttien osalta nousi kehityskohteeksi. Eri rapor-
teilla on eri asioita huomioitavana ja otsikoihin naité asioita ei olisi tarkoituksenmukaista laittaa.
Dashboardiin ei voi lisata kommentteja, joten oikeanlaisesta dokumentista olisi apua raporttien tul-
kinnassa. Kaikki raportit, seka niihin liittyvat ohjeistukset eivat siis ynmarrettavyydeltdan saavutta-
neet toivottua tasoa. Projektin alussa maaritellyista paaraporteista kehitettaviksi ja tuotettaviksi jai-

vat vaste- ja ratkaisuaikaraportit, seka erilaiset palvelin- ja laitteistoraportit.

Raporttien ja dashboardien luominen ja muokkaaminen ServiceNow:ssa helpottui tdman projektin
myota. ServiceNow on kateva kayttaa, mutta suurimman haasteen muodostaa tarjolla oleva tieto,
jota taytyy ymmartaa, osatakseen luoda oikeanlaisia raportteja. Tasta tyokalusta voi olla helpompi
lahtea kokemattomana likkeelle koska muokkausvaihtoehtoja ei ole liian paljoa. Enemman erilaisia
muokkausmahdollisuuksia tarjotaan ServiceNow:n erillisella suorituskyvyn analysointi -osiolla. Ser-
viceNow:ssa yksi iso kehityspaikka on raporttien otsikointi, kayttoa helpottaisi, jos jokaisen kaavion

nakyvaa otsikkoa voisi muokata suoraan dashboardilla.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyoni toiminnallinen osuus oli minulle todella kiinnostava ja olin siita innoissani. Datan
kasittely ja visualisointi on minulle mieluista ja sopivaa ty6ta. Opinnaytetyon tavoite tayttyi mieles-
tani osittain eli onnistuin tuottamaan ServiceNow:hun selkeita visuaalisia ndkymia asiakkuuksien
tiedoista. Raporteista ei kuitenkaan tullut niin helposti tulkittavia kuin toiveissa oli, mutta sovitut
muutokset otsikoihin paransivat hiukan asiaa. Raporteilla osa kysymyksia herattavista asioista oli
sellaisia, ettei niita olisi voinut otsikoihin liittda. Taman takia onnistunut dokumentointi raporteista
olisi ollut todella tarkea ja harmittaa, etté en ehtinyt sita enda korjata tarpeiden mukaiseksi. Uusia
kehitysideoita edellisessa luvussa mainittujen alkuperaisten lisaksi ovat esimerkiksi kuukausi- ja

vuosineljanneskohtaiset raportit.

ServiceNow joiltakin osin hidasti kehitysta, koska alun perin oli tarkoituksena, etta jokaisella palve-
lupaallikdlla on oma dashboard, johon voi suodattimella vaihtaa asiakkuuden ja aikavalit. Raport-
tien luomiseen ja dashboardien koostamiseen meni luonnollisesti enemman aikaa, kun oli enem-
man tyostettavaa. Minulle oli kuitenkin todella merkittavaa, etté onnistuin luomaan dashboardeja ja
raportteja, joita palvelupaallikét pystyivat tydssaan hyodyntdmaan. Oma tavoitteeni ServiceNow:n

raportoinnin hallitsemisesta tayttyi, koen, etta kaytto oli koko ajan sujuvampaa.

Sain palvelupaallikdilté ja ohjaajaltani rehellistd palautetta onnistumisista seka kehitettavista asi-
oista. Tama oli hienoa ja olin siita kiitollinen, koska kehitysty6ta olisi ollut melko mahdotonta tehda
yksin. Vallitsevan tilanteen takia tyoskentelin kotoa kasin, ja mielestani tama onnistui melko hyvin.
Mikali tilanne olisi ollut normaali, olisin silti halunnut pitaa palaverit kasvotusten, koska ihmisia pys-
tyy paremmin lukemaan, kun nakee myds ilmeet ja eleet puheen lisaksi. Lisaksi, kun tyopaikalla
nakee projektissa mukana olevia ihmisia, on mielestani matalampi kynnys antaa palautetta tai esit-

taa kysymyksia myos ohimennen.

Opinnéytety6n kirjallinen osuus oli minulle erittéin haastava ja siihen kului paljon aikaa suhteessa
sivumaaraan. Suurin syy tahan oli oma luonteeni, jonka takia jain jumittumaan epaolennaisiin asi-
oihin kohtuuttoman pitkaksi aikaa. Tiedostin tdman ongelman, mutta en osannut riittavasti muuttaa

toimintatapaani, joten tama haittasi kirjallisen osuuden valmistumista viime hetkiin asti.

29



Ensimmaista kertaa toimin itse myos palavereiden jarjestajana ja vetajana. Ensimmaisen palaverin
jalkeen olin suorastaan jarkyttynyt siita, miten vahan tiesin asioista, joiden luulin olevan melko sel-
via. Toinen palaveri sujui jo hieman paremmin taman osalta ja sain varmuutta, kun osasin antaa
vastauksia kysymyksiin. Palaverit olivat aarimmaisen opettavaisia myos omien kommunikointitai-
tojeni kannalta, joissa riittaa viela hiottavaa. Olen aina jannittanyt erittéin paljon kaikenlaista esiin-
tymista ja tamakin oli minulle eraanlainen esiintyminen. Jannityksen takia havaitsin muun muassa
kayttavani paljon taytesanoja ja puhuvani liian nopeasti. Lisaksi huomasin valilla selittavani ja esit-

tavani kysymykset todella pitkan kaavan kautta, ja tama on mielestani kuuntelijalle melko raskasta.

Kaikkiaan opinnaytetyon tekeminen Netoxille oli onnistunut, positiivinen ja opettavainen kokemus.
Sain arvokasta kokemusta oman alan tyosta, havaitsin henkilokohtaisia kehityskohteita, harjaan-
nutin ongelmanratkaisutaitoja, seka opin kayttamaan ServiceNow:ta yleisesti ottaen paremmin.

Opin paljon raportoinnista ja siita, mita asioita datan kasittelyssa tulee ottaa huomioon.
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