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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Suomen Lahetysseuralle automatisointia
kayttava palvelu, joka auttaa toimeksiantajan IT-osaston tyoprosessissa. Opinnaytetyo on
tuotekehitys, jossa yhdistetaan valmiin tuotteen jatkokehittamista seka taysin uuden
tuotteen kehittamista ja kayttoonottoa. Palvelu tarjoaa toimeksiantajalle resurssista tukea
IT-osaston asiakaspalvelun tyotehtaviin ja auttaa yllapitamaan asiakastyytyvaisyytta. Tyon
tutkimuksen pohjalta toimeksiantaja on saanut dataa automaation kayttoonotosta ja sen

mahdollisuuksista toimipisteellansa.

Tyossa on kaytetty hyvaksi ohjelmistosuunnittelun ja tietoteknisen automatisoinnin
teoriapohjaa. Lahteina on kaytetty automaation, koneoppimisen ja tekoalyn kirjallisuutta

seka aiheeseen liittyvia sahkoisia lahteita, kuten blogeja ja keskustelufoorumeja.

Palvelu on toteutettu Microsoftin Power Automate - alustalla. Opinnaytetyo koki suuria
muutoksia palvelun toteutuksen aikana, mutta lopputulokseksi on saatu palvelu, joka auttaa
toimeksiantajaa. Palvelu on opinnaytetyon paatoksen hetkella testattu toimeksiantajan
tyoymparistossa onnistunein tuloksin. Toimeksiantaja jatkaa palvelun kehitysta

jatkosuunnitelmien pohjalta haluamaansa suuntaan.

Asiasanat: automaatio, power automate, ohjelmistorobotiikka, RPA,

palvelupyyntojarjestelma, ohjelmistosuunnittelu, service desk, kayttajatuki, kayton tuki
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The main purpose of this thesis project was to design and implement a service for Suomen
Lahetysseura that uses automation to help the IT department. This service will help the
IT-department with customer interactions in the service desk operations. Implementing
the service will guarantee successful operation of the department even when resources

are low and therefore maintain customer satisfaction.

The object of the thesis was achieved by shortening the response time to tickets and
removing dependency on human interaction. The final product of the thesis provides the
employer data about the implementation and possibilities of automation in the IT
department. The service has been built using Power Automation. The service goes
through the IT department’s email and responds to cases it has been assigned to respond
with primary problem-solving instructions depending on the issue of the case. The

employer will further develop and change the service into the direction they prefer.

The sources used in the thesis report have been drawn from areas such as program design
and automation. The service has been designed while taking inspiration from ITIL 3 and 4
as well as other projects in the Power Automation platform. Other resources include
research and articles about Al, machine learning, chatbots, cognitive agents and no-code

languages.

Keywords: automation, power automate, RPA, program design, service desk, help desk
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli suunitella ja toteuttaa toimeksiantajan, eli Suomen
Lahetysseuran, kayttoon palvelu, joka avustaa asiakkaita itsenaisesti erilaisten tietoteknisten
ongelmien kanssa. Nama ongelmat liittyvat toimeksiantajan kaytossa oleviin laitteisiin,
jarjestelmiin tai muihin tietoteknisiin ongelmiin, joissa asiakkaat kaantyvat yleisimmin IT-
osaston puoleen. Opinnaytetyo on toiminnallinen kehitystyo ja tyon tapa on

tuotekehityshanke.

Ongelman ratkaisuun suunniteltiin palvelu, joka automaattisesti vastaa asiakkaan
palvelupyyntoon ohjeilla, joilla han voi ratkaista ongelmansa. Palvelun asiakkaita ovat
Suomen Lahetysseuran tyontekijat ja IT-osaston henkilokunta. Palvelun suunniteltuja
kayttajia ovat palvelupyyntojarjestelman kayttajat, jotka tekevat toita IT-tuelle. Naita ovat
IT-osaston vakiohenkilokunta ja osaston harjoittelijat. Suomen Lahetysseura kayttaa paljon
harjoittelijoita auttamaan IT-osaston tehtavissa. Nama harjoittelijat voivat olla epatietoisia
kaytossa olevista jarjestelmista ja protokollista, mutta ohjaavat ja kommunikoivat

asiakkaiden kanssa ohjeita noudattaen.

Palvelu rakennettiin toimimaan suoraan Suomen Lahetysseuran IT-osaston kaytossa olevan
palvelupyyntojarjestelman kanssa. Palvelupyyntojarjestelmasta vastaavat suurimmaksi osaksi
toimeksiantajalle tyoskentelevat harjoittelijat vakiohenkilokunnan opastuksella.
Harjoittelijoiden suuren vaihtelevuuden vuoksi IT-osaston tarjoaman palvelun taso ei ole
kovin tasaista. Toimeksiantaja halusi ratkaisun, joka auttaisi seka palvelupyyntojen jattajia,

etta palvelupyyntojarjestelman kasittelijoita.

Kehitetty palvelu tuo arvoa toimeksiantajalle tarjoamalla neuvontaa asiakkaille ja
harjoittelijoille. Palvelu parantaa IT-osaston tehokkuutta, varmistaa asiakastyytyvaisyytta ja
luo pohjaa tulevalle kehitystyolle automaation avulla. Opinnaytetyo on ratkaissut
toimeksiantajan ongelman ja tarjonnut tutkimusta siita, miten toimeksiantaja voi kayttaa

automaatiota tulevaisuudessa IT-osaston tyotehtavissa.

Opinnaytetyon suunnitelma koki jonkin verran muutoksia tyon edistyessa. Alkuperainen
jarjestelma, jolle palvelu oli suunniteltu, taytyi vaihtaa puuttuvien toimintojen takia.
Palvelulle loydettiin uusi alusta, jolle se saatiin rakennettua odotetusti. Alkuperaisen
ohjelman perusteella tehty suunnittelu ja rakentamistyo piti muokata uudelle alustalle
sopivaksi. Talla oli vaikutus tyon alussa suunniteltuun aikatauluun ja tavoitteisiin

merkittavasti.



1.1 Toimeksiantajan ongelman maarittely

Suomen Lahetysseuran IT-osaston palvelupyyntojarjestelman arkistointitilastoista loytyi
saman teemaisten pyyntojen toistuvuus tuen paivittaisessa tyomaarassa. IT-osasto pystyy
vastaamaan naihin pyyntoihin samoilla ohjeilla joka kerta. Tama tyo on toistuvaa ja vahaisen

tyopanostuksen vaativaa, mutta tyoaikaa ja resursseja vievaa.

Toimeksiantajalla on suuri vaihtelevuus IT-osaston tyontekijoissa, joka luo haasteita palvelun
laadullisen tason yllapitamisessa. Palvelupyynnon kasittelija voi olla tilanteesta riippuen siis
taysin uusi ja kokematon, tai todella asiantunteva tyontekija. Naiden kahden vastaajan valilla

tietoteknisessa ja jarjestelmakohtaisessa osaamisessa voi olla erittain suuri ero.

Toimeksiantajalla on ollut jaksoja, jolloin harjoittelijoita ei ole saatu palkattua auttamaan
palvelupyyntoihin vastaamisessa. Talloin IT-osaston vakiohenkilokunnan tyoaika on viela
rajatumpaa ja kiireisempaa. Vakiohenkilokunta huolehtii IT-osastolla korkeamman tason
hallinnollisista tyotehtavista, jotka ovat aikaa vievia ja vaativamman osaamisen edellyttavia.
Naita tehtavia ei voida siirtaa muille osastoille tai siirtaa myohemmaksi. Palvelupyyntoihin

vastaaminen nopeasti ja tasmallisesti on silloin edellista hankalampaa.

1.2 Tarpeiden kartoitus

Toimeksiantaja tarvitsi ratkaisun, joka helpottaa tyomaaraa ja nopeuttaa palvelupyyntoihin
vastaamisen prosessia. Palvelun taytyi olla sellainen, johon IT-osaston vakiohenkilokunnan
lisaksi myos harjoittelijat paasevat vaikuttamaan. Palvelu ei voi olla harjoittelijoiden

ulottumattomassa alustassa.

Ratkaisun piti olla sellainen, jonka yllapitamisesta IT-osaston henkilokunta voi vastata itse.
Toimeksiantaja aikoi arvioida kehitetyn ratkaisun tarpeesta kokeilun jalkeen ja halusi itse
pystya paivittamaan palvelua. Palvelun ei kuitenkaan pitanyt vieda liikaa tyoaikaa tai muita
resursseja henkilokunnalta. Palvelun haluttiin olevan itsenaisesti toimiva, matalan yllapidon

vaatima ratkaisu.

Ratkaisulle ei ollut mahdollista varata budjettia suunniteluvaiheessa, joten sen taytyi olla

toteutettavissa maksuttomissa ja/tai valmiiksi jo kaytossa olevissa jarjestelmissa. Tama sulki
palvelun mahdollisuuksista kaytossa olevien jarjestelmien maksulliset lisaosat ja taysin uudet
yritystason ohjelmat, joissa on jokin maksullinen lisenssi. Tama rajoitti vakavasti mahdollisia

vaihtoehtoja, mutta se oli kriittinen toimeksiantajan asettama ehto.

Toimeksiantajan tarpeiden kartoittamiseen kaytettiin SWOT - analyysia. Tasta analyysista tuli

esille toimeksiantajan IT-osaston vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Analyysin



pohjalta voitiin nahda, etta osastolla ei ole moninaista maaraa heikkouksia tai uhkia

toiminnassaan, mutta nama olemassa olevat uhat rajoittavat osaston toimintaa merkittavasti.

Ratkaisun kannalta oli hyva ottaa huomioon osaston vahvuudet, joiden avulla voitaisiin
puuttua uhkiin ja heikkouksien kohtiin. SWOT - analyysin tekemisen taustasyyna oli kartoittaa
toimeksiantajan toiminta ja kehittaa ratkaisu, joka kayttaa hyodykseen osaston vahvuuksia ja
sen nahtavia mahdollisuuksia. Nain opinnaytetyosta oli mahdollisimman paljon hyotya

toimeksiantajalle pitkalla aikavalilla.

Vahvuudet .
o . Heikkoudet
Laaja ja vahva osaaminen ) »
5 e Resurssien rajoitus
Tehokas tydymparisto e > o
o . e . Tybaikojen vahentdminen
Halu paivittaa ja parantaa tydymparistoa jatkuvasti
e Lomautukset
Laaja tietokanta

IT-tuki Suomen

Lahetysseuralla

Mahdollisuudet

Uhat
Uusien kaytantojen ja elementtien kdyttoonotto

. . Ihmistyontekijéiden puute ajoittain
Uuden teknologian nopea omaksuminen

Kuva 1 SWOT - analyysi Suomen Lahetysseuran IT-osastosta

2 Opinnaytetyon tietoperusta

Tietoperustana tyon suunnitteluun ja toteutukseen kaytettiin ohjelmistotuotannon perusteita,
jotka liittyivat samantapaisen palvelun rakentamiseen. Palvelun toiminnallisuuksien
suunnittelun pohjalla oli tutkimus automaation kaytosta asiakaspalvelussa ja/tai kayttajatuen
tyylisissa tyotehtavissa. Lahteiden kayton tavoitteena oli, etta valmis palvelu noudattaa

rakenteellisuudellaan ja toiminallisuudellaan chatbotin tapaisia ohjelmia.

Automaatiosta kertova dokumentaatio ja ITIL toimivat viitekehyksena tyolle. Tyon aikana
palvelu suunniteltiin rakenteellisesti kahdelle eri alustalle, joiden toiminnallisuudet erosivat
toisistaan hyvin paljon. Nama alustat olivat OTRS 6 ja Power Automate. Molempien alustojen

asiaankuuluvaa materiaalia ja dokumentaatioita kaytettiin hyvaksi palvelun suunnittelussa.



OTRS 6 oli toimeksiantajan sen hetkinen kaytossa oleva palvelupyyntojarjestelma. OTRS:n
kattava dokumentaatio l0ytyi julkaisijan omilta sivuilta. Palvelupyyntojen suodatus
avainsanojen perusteella oli toiminallisuus, joka sisaltyi automaattisesti OTRS:n

peruspakettiin. Tama oli suurin syy miksi palvelun ensisijaiseksi alustaksi valittiin OTRS.

Power Automateen liittyva lahdeaineisto oli suurimmaksi osaksi Microsoftin omaa julkaisemaa
aineistoa. Microsoftin materiaalin lisaksi tutkin lukuisia blogeja, keskustelufoorumeja ja
tutoriaaleja. Naiden avulla opiskelin alustan kayttoa ja selvitin millaisiin tarkoituksiin alustaa

oli jo dokumentoitu kaytettavan.

Samanlaista palvelua ei ole alustalle rakennettuna ainakaan dokumentoituna tapauksena,
joten suurin osa suunnittelutyosta oli itseni kehittamaa oppimani pohjalta. Kayton tuen
ydintoimintojen muuttamisesta automaation puolelle on tehty vahan tutkimusta. Asmaa Abd-
elrehim Selim Ibrahim teki vuonna 2018 tutkimuksen nimelta “A Study About Using a Cognitive
Agent in Replacing Level 1 and 2 Service Desk Activities”, jossa han esitti teorian kayton tuen
kahden ensimmaisen tason tehtavien siirtamisesta taysin automaation puolelle. Tallaisesta
kayton tuen muutoksesta todellisessa yrityksessa ei ole viela dokumentaatiota lOoydettavissa

opinnaytetyon valmistumisen aikana.

Kayton tuen tyohon kehitetysta ja kayttonotetusta automaatiosta ei ole paljon dokumentoitua
materiaalia loydettavissa opinnaytetyon toteutuksen aikana. Automaation teorian pohjalta
tehtya kehitystyota ei ole viela kehitetty samanlaisin vaylin. Pienempikaavaisia, erilaisia
automaation ratkaisuja IT-osaston tyon tukemiseen on kuitenkin kaytetty jo jonkin aikaa.
Naiden ratkaisujen tutkiminen auttoi selvittamaan nakokulmaa, josta ongelman haastaminen

kannatti aloittaa.

2.1 Projektisuunnittelun teoriapohja

Opinnaytetyon projektia lahestyttiin samalla lailla kuin ohjelmistotuotannon projektia:
kyseessa oli luoda uusi ohjelmistopalvelu kayttoon toimeksiantajalle ja testata sen toimivuus.
Opinnaytetyohon kuului myos ohjelmistotestauksen tehtavien kaltaisia vaiheita, joista suurin
osa tehtiin palvelun kehittamisen ohessa. Jussi Pekka Kasurinen kertoo kirjassaan
”Ohjelmistotestauksen kasikirja” (2013) yleisimmista tavoista toteuttaa
ohjelmistosuunnittelun projekteja. Projektin toteutuksessa kaytettiin ohjelmistotuotannon

yleista vesiputousmallia.

Projekti jaettiin viiteen eri vaiheeseen, joiden sisalle jakautuivat yksityiskohtaisemmat

tehtavat. Jokaiselle projektin vaiheelle luotiin oma aikataulunsa, joita pystyttiin seuraamaan
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suurimmaksi osaksi. Projektin etenemisessa kavi ilmi muutamia ongelmakohtia, jotka

vaikuttivat projektin lopulliseen aikatauluun.

Maarittely Suunnittelu Toteutus Testaus Yllapito

Kuva 2 Ohjelmistotuotannon vesiputousmalli (Kasurinen s.22 2013)

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin kaymalla lapi toimeksiantajan ongelma. Toimeksiantajan
kanssa kaytiin myos lapi millaisia ratkaisuja ongelmaan voisi olla jo pelkastaan sen
maarittelyn perusteella. Ongelmakohdan maarittelyn jalkeen laadittiin vaatimuslista asioista,
joita ongelmaan keksittavan mahdollisen ratkaisun tulee sisaltaa. Nama vaatimukset loivat
raamit sille, millaiseen ratkaisuun paadyttiin. Vaatimuslistan perusteella paadyttiin
tulokseen, etta toimeksiantajan ongelmaan olisi ratkaisuna kehittaa ohjelmisto tai palvelu.
(Kasurinen s. 22-23 2013.)

Vaatimuslistan perusteella alkoi ohjelmiston tai palvelun rakenteen suunnittelu. Tassa
vaiheessa kaytiin lapi toiminnaliset vaatimukset, joita ohjelmaan tai palveluun tarvitaan,
jotta se voi ratkaista toimeksiantajan ongelman mahdollisimman hyvin. Toiminnallisessa
kartoituksessa kavi ilmi, etta tyoymparistosta loytyi jo entuudestaan ohjelma, jolla palvelu

voitaisiin toteuttaa. (Kasurinens. 22-23 2013.)

Ohjelmiston toteutus suunnitelman perusteella on itsensa selittava vaihe. Toteutus tehtiin
osittain testauksen kanssa samaan aikaan poiketen perinteisesta vesiputousmallista taman
vaiheen kohdalla. Palvelun rakentaminen tehtiin eristetyssa tilassa samassa alustassa, jossa
valmis palvelu tulisi toimimaan. Alusta tarjosi mahdollisuuden siirtaa valmiin palvelun

toimeksiantajan tyoymparistoon vaivattomasti. (Kasurinen s. 22-23 2013.)

Ohjelmiston testaus oli viimeinen projektin iso vaihe. Testauksen seurauksena palveluun
tehtiin tarvittavat muutokset. Testauksen jalkeen tehtiin myos toimeksiantajan kanssa
suunnitelma jatkokehityksen toteuttamisesta ja sen tarpeista. Nain opinnaytetyo on luonut
pohjan toimeksiantajalle lahtea kehittamaan palvelua eteenpain haluamaansa suuntaan

onnistuneesti. (Kasurinen s. 22-23 2013.)

Opinnaytetyo vietiin loppuun hyvaksyttamalla lopullinen versio toimeksiantajalla ja
luovuttamalla palvelu toimeksiantajan kayttoon yllapitoa varten. Opinnaytetyon projekti

eroaa perinteisesta vesiputousmallista siina, etta toimeksiantaja jatkaa palvelun
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jatkokehittamista itse haluamaansa suuntaan yllapidon ohella. Ohjelma tulee mukautumaan

ja muuttumaan toimeksiantajan tavoitteiden mukaan. (Kasurinens. 22-23 2013.)

2.2 ITIL

Palvelun suunnittelussa kaytettiin viitekehyksena ITIL (IT Infrastructure Library). ITIL on
kansainvalinen IT-ammattilaisten kokoama kokoelma kaytantoja, joilla IT-palvelutuotannon
hallintaa ja johtamista voidaan optimoida. Nama kaytannot ovat yleisesti tunnettuja, ja
laajasti IT-yksikoiden kaytossa ympari maailmaa. ITIL:sta on julkaistu nelja eri versiota tahan
asti, joista jokainen on kasitellyt IT-palveluntuotantoa aikansa uusien kaytantojen ja
innovaation avulla. ITIL 4 on uusin kokoelma ITIL-sarjasta, joka ilmestyi vuonna 2019. (Watts
2020.)

ITIL 3 jakaa IT-palvelutuotannon viiteen osa-alueeseen: palvelustrategia (Service Strategy),
palvelusuunnittelu (Service Design), palvelutransitio (Service Transition), palvelutuotanto
(Service Operation), ja palvelun jatkuva parantaminen (Continual Service Improvement). ITIL
luokittelee Service Desk, Help Desk ja ITSM - tyyliset yksikot palvelutuotannon osa-alueen
alaiseksi. Service deskista tassa opinnaytetyossa kaytetaan suomenkielista termia “kayton
tuki”. (Klassen 2018.)

ITIL 3:n mukaan kayton tuen yksikon tarkeimpia tyoprosesseja, vaikka se ei ole ainoa yksikko
johon nama prosessit voivat kuulua, ovat tapahtumanhallinta (Incident Management),
palvelupyyntojenhallinta (Service Request Management), heratteidenhallinta (Event
Management), ongelmanhallinta (Problem Management), paasynhallinta (Access

Management). (Klassen 2018.)

ITIL 4 maarittelee kayton tuen olevan asiakaspalvelun lahtokohta ja ainoa kontaktivayla
palvelun tuottajalta kayttajille (Bell 2021). Kayton tuen toiminta siis maarittelee sen, kuinka
kayttajat kommunikoivat palvelun tuottajan kanssa. Palvelu tuottajalle on siis hyodyllista
panostaa kayton tuen toimintaan pysyakseen kayttajien suosiossa, ja tarjotakseen

kilpailukykyista palvelua.

Ratkaisua suunnitellessa toimeksiantajan tarpeiden mukaan, palvelulle koettiin eduksi ITIL:n
saantojen lapikayminen kevyesti. Toimeksiantajan ongelma esiintyy
palvelupyyntojarjestelmassa, joka kuuluu kayton tuen alle. Ratkaisun kannattaisi kayton tuen

hyotyjen mukaan auttaa mahdollisimman monissa sen tyoprosesseissa.
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2.3  Automaation teoreettinen pohja

vuosituhannan aikana kasvavin maarin. Automaatio ei ole siis kasitteena uusi, vaikkakin sen
nimityksesta on kaytetty muita termeja. Hyotyja automaation kayttoonotosta on
dokumentoitu olevan mm. tiettyjen tyoprosessien tyomaaran vahentyminen ja resurssien
vapautuminen paremmin allokoitaviksi toisenlaisiin, usein vaativimpiin tehtaviin. (Watts
2020.)

Tietotekninen automaatio tunnetaan muillakin termeilla kuten konetietoisuus,
koneoppiminen, ja ohjelmistorobotiikka. Yleisesti nama termit viittaavat tietotekniseen
logiikkaan, joka pystyy valittamaan dataa kayttajalle kommunikoimisen tavoin. Perusperiaate
kuitenkin pysyy samanlaisena: tietotekniikka ohjeistaa kayttajaa tai suorittaa itsenaisesti

tehtavia osaston suorituksen parantamiseksi. (Watts 2020.)

Ari Paulin argumentoi blogi-artikkelissaan ”Automaatio tarkoittaa saastoja—mutta myos
laatua” (2017.) siita, etta automaatiota kannattaa implementoida myos yrityksen
ydintoimintoihin liittyvissa prosesseissa. Hanen listaamansa edut automaation kayttoonotossa

organisaation ydintoiminnoissa ovat:

1. Virheiden valttaminen
2. Laadunvarmistus

3. Parempien paatosten teko

Paulinin mukaan automaatio auttaa tyoprosessin kannalta vahentamaan toistettavan tyon
maaraa ja arvojen ristitarkastuksiin kaytettavaa aikaa. Automaatio ei hanen mukaansa ole
taysi ratkaisu kustannuksien alentamiseen, mutta pitkalla tahtaimella siita saatava hyoty
laadullisuuden kannalta tulee tekemaan saastoja. Tama vastaisi toimeksiantajan ongelmaan

vahaisista resursseista.

Automaatiota voi kayttaa hyvakseen kayton tuen tyoprosesseissa vahaisella vaivalla. Kristie
Magowan vertaa artikkelissaan “Service Desk Automation: Are You Missing Opportunities?”
(2020) automaatiota itsepalvelun toimintoihin, joiden avulla parannettiin kayton tuen
toimintaa. Han argumentoi, etta kayton tuen tarve tulee vain kasvamaan tulevaisuudessa,
joten kayton tuen resurssien vaatimukset nousevat. Organisaatioiden taytyy pystya
vastaamaan tahan kasvavaan tarpeeseen uusilla, tehokkaimmilla tavoilla. Automaatio on yksi
tapa parantaa IT-osaston tehokkuutta ja vahentaa tuotettavan palvelun vasteaikaa. Tama

tehokkaampi tyopanos tulee nakyvaan IT-osaston lisaksi koko organisaatissa. (Magowan 2020.)

Osa-alueet, joissa automaatiota voi soveltaa kayton tuessa, ovat palvelupyyntojen hallinta,

asiakkaille tiedottaminen, palvelutasosopimuksien monitorointi, yksinkertaiset ja toistettavat
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tehtavat, ja vanhojen pyyntojen sulkeminen. Magowan esittaa esimerkkeina
palvelupyyntojarjestelman automaatiosta toimintoja jotka osaavat ennakoivasti tayttaa
tietoa, viestitoimintoja, jotka ilmoittavat palvelupyynnon palvelusopimusajan eraantymisesta
seka toiminnoista, jotka automaattisesti sulkevat palvelupyyntoja kriteerien tayttyessa.
Magowan lopettaa artikkelin toteamalla, etta automaation kaytosta vapautuvien IT-osaston

resurssit voidaan uudelleensijoittaa kehityksen ja toteutuksen puolelle. (Magowan 2020.)

2.4  Automaation ratkaisuja yrityksissa

Automaatiota on implementoitu asiakaspalveluun liittyvissa prosesseissa jo jonkin aikaa. Sen
kayttoonotto on yleistynyt tilanteissa, joissa asiakasta tai tyontekijaa pitaa ohjata seuraavaan
vaiheeseen. Automaation kayttoonotto vapauttaa resursseja, kuten oikeiden ihmisten
tyoaikaa, vaikeampiin ja komplekseihin tehtaviin, jotka vaativat laajemman paattelykyvyn
kayttoa. (Frederick 2019.)

Esimerkkina FAQ (Frequently Asked Questions) - tyyppisissa toiminnoissa, joissa samanlaiseen
kysymykseen voidaan vastata samoilla ohjeilla. Tallaisissa tapauksissa oikean ihmisen
syotteen tarve on hyvin vahainen. Valmiiksi ohjelmoidut vastaukset ovat kayttajan kaytossa
koska tahansa, kun ne ovat kiinnitetty automatisoituun palveluun. Yksi yleinen automaatiota

kehittyneesti kayttava ratkaisu asiakaspalveluun on chatbotti.

Mikko Hupli on kirjoittanut artikkelissaan ”Chatbot FAQ - kaikki mita sinun tulee tietaa
chatboteista” (2018) erilaisista tavoista toteuttaa automaatiota chatbottien keinoin. Chatbot,
eli keskustelubotti, on kayttajan ja tekoalyn vuoropuhelua. Chatbotti on yleensa sijoitettu
verkkosivustolle nakyvalle paikalle asiakkaan avuksi ohjaamaan verkkosivuston kayttoa tai
ratkomaan kayttajan ongelmia. Chatbotin tarkoitus on vahentaa kayttajan tyomaaraa tiedon

[oytamisessa, ja nain ollen parantaa asiakaskokemusta. (Hupli 2018.)

Chatbotissa yleensa odotetaan olevan itseoppimisen teknologiaa. Itseoppivaa teknologiaa
hyodyntava palvelu nimensa mukaisesti oppii itsenaisesti sen kanssa kaydysta
vuorovaikutuksesta. Oppimansa perusteella botti siis ajan myota muokkautuu palvelulle

parhaimmalla tavalla. (Hupli 2018.)

Chatboteista on erilaisia yleisimpia toteutusversioita. Versiot voidaan jakaa kolmeen
luokkaan: kasikirjoitetut chatbotit, alykkaat chatbotit, ja hybridi-chatbotit. Versiot
vaihtelevat sen mukaan, kuinka paljon tekoalya niille on ohjelmoitu. Chatbotin mahdollisuus
on tarjota asiakaspalvelua kellon ympari, lukemattomille asiakkaille samanaikaisesti. (Hupli
2018.)
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Kasikirjoitettu chatbotti on yksinkertaisin. Botti on kokoelma valmiita maariteltyja
vastauksia, joista asiakas voi valita itselleen sopivimman vaihtoehdon. Dialogin vaihtoehdoille
on kasikirjoitettu vastaukset, jotka botti antaa asiakkaalle takaisin. Botti on hyvin

yksinkertainen “jos valitaan x, anna takaisin y”, ehdoilla varustettu ohjelma. (Hupli 2018.)

Alykas chatbotti osaa tulkita asiakkaan kirjoittamaa tekstia ja kommunikoi kayttajan kanssa
vuorovaikutuksellisesti. Keskustelun tulkitseminen tarkoittaa sita, etta botti osaa poimia
kayttajan syotteesta avainsanoja. Avainsanojen kautta botti valitsee ennalta kasikirjoitetun
vastauksen. (Hupli 2018.)

Hybridibotti on nimensa mukaisesti hybridi kasikirjoitetusta ja alykkaasta botista. Botti osaa
tulkita vapaasti syotettya tekstia, mutta sille on maaritelty myos valmiita dialogipolkuja,
joita se ehdottaa ensimmaiseksi. Nama kaksi tapaa taydentavat asiakaspalvelukokemuksen.
Kuten Hupli kirjoittaa artikkelissaan: “Kasikirjoitettu osuus auttaa opastamaan kayttajaa
toimimaan oikein, tekoaly puolestaan tarjoaa mahdollisuuden sujuvampaan

vuorovaikutukseen kayttajan ja chatbotin valilla.” (Hupli 2018.)

3 Kehittamistyon ratkaisu

Kaytyamme lapi toimeksiantajan tarpeiden vaatimuksia ja mahdollisia ratkaisuja, joita on
kaytetty samanlaisiin tarpeisiin muualla, paadyimme uuden palvelun toteuttamiseen.
Toimeksiantajan ongelmalle vastauksena kehittyi palvelu, joka automatisoi osia
palvelupyyntojarjestelman toiminnoista. Tama palvelu vastasi toimeksiantajan ongelmaan

samalla kunnioittaen toimeksiantajan rajoituksia.

Opinnaytetyon toimeksiantajalle tehdyssa palvelussa kaytetaan samanlaista logiikkaa kuin
chatboteissa; avainsanojen kautta jarjestelma valitsee oikean vastauksen ja esittaa sen
asiakkaalle. Palvelua ei voida kuitenkaan luokitella botiksi, koska palvelu ei harjoita
vuoropuhelua asiakkaan kanssa edestakaisin. Asiakas ei myOskaan voi itse tietoisesti ottaa

bottiin yhteytta suoraan.

Palvelu yhdistaa chatbotin ja sahkopostipalvelun ominaisuuksia. Palvelu lukee asiakkaan
syottamaa tekstia sahkopostin muodossa ja valitsee avainsanojen mukaan oikean ohjeen,
jonka se lahettaa asiakkaalle takaisin. Tama palvelu oli mahdollista suunnitella, toteuttaa ja

testata ilman uuden ohjelmiston ostamista.
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3.1 Automatisoitu palvelupyyntojarjestelman avustaja

Ratkaisuna ongelmaan kehitettiin automaatiota kayttava palvelu, joka vastaa asiakkaille
heidan kuvaamansa ongelman perusteella ohjeilla. Nama ohjeet on kasattu tutkituista,
yleisesti toimivista ratkaisuista, joita noudattamalla asiakkaat voivat ratkaista ongelmansa
itsenaisesti. Palvelu hoitaisi itsenaisesti helpoimpia palvelupyyntéja kunnes pyynto vaatisi

aktuaalisen ihmistyontekijan lisaosaamista.

Automaation implementaatio palvelupyyntoprosessiketjussa auttaa IT-tukea vahentamaan
manuaalisen ja toistuvan tyon tarvetta, vahentaa tyomaaraa pienelle IT-osaston henkilostolle,
ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Palvelu siis hyodyntaa toimeksiantajan SWOT-analyysissa

esille tulleita vahvuuksia ja ratkaisee sen heikkouksia.

Tyonantajan IT-osaston vakiohenkiloston maara on pieni, varsinkin aikoina, jolloin osastolla ei
ole harjoittelijoita kaytettavissa. Vahaisen asiantuntijuuden vaativia tehtavia varten
asiantuntijoiden aika ei ole optimaalisesti kaytettya. Automaattinen palvelu vahentaa

resurssien kayttoa runsaasti ja tarjoaa tavan myos opastaa osaston harjoittelijoita.

Toimeksiantaja osoitti kiinnostusta automaation implementointiin IT-osaston tyoprosessissa.
Toimeksiantajalla oli jo kaytossa yksinkertaista automaatiota kayttavia jarjestelmia, joiden
oli todettu olevan hyodyllisia osastolle. Tyo antoi mahdollisuuden toimeksiantajalle kokeilla

uusia automaation mahdollisuuksia IT-osaston tyotehtavissa.

3.2 Tyovaiheiden kuvaaminen

Opinnaytetyo tehtiin neljassa vaiheessa: palvelun suunnittelu, toteutus, testaaminen ja
lopuksi arviointi. Aikaisemmin referoidusta ohjelmistosuunnittelun perinteisesta
vesiputousmallista tyo erosi silla tavalla, etta palvelun maarittely tehtiin toimeksiantajan
tarpeiden kartoitusten ohella. Arviointi kuuluisi normaaliin vesiputousmallin mukaisesti myos
testauksen loppuvaiheeseen, mutta koska palvelun yllapito jaa toimeksiantajalle omaksi
vaiheekseen jota opinnaytetyo ei kosketa, arviointi on eritelty omaksi vaiheekseen.
(Kasurinen s.22 2013.)

Jokaisen vaiheen aikana tyosta raportoitiin toimeksiantajalle ja pidettiin kirjaa opinnaytetyon
toteutuksen eri vaiheista. Raportoitua aineistoa ovat muun muassa testiloki ja paivakirja
tyovaiheista. Tyon raportointiin on sisallytetty osia tasta keratysta materiaalista. Testiloki ja
havainnot palvelun suunnittelussa tarjotaan toimeksiantajalle ohjeistukseksi palvelun

jatkokehitysta varten.
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3.2.1 Palvelun suunnittelu

Palvelun suunnittelu aloitettiin OTRS:n arkistointitilastojen tutkimisella. Palvelun vaativan
laajuuden ja syvyyden maarittelyn takia taytyi selvittaa ensin sen sisalto. Arkistointitilastojen
lapikaymisen perusteella tehtiin lista teemoista, joita kysytyimmat pyynnot kasittelevat.
Naiden teemojen perusteella listattiin yleisimmat ongelmat, joita palveluun voitaisiin
syottaa. Teemojen jalkeen kaytiin lapi eritellyt ongelmat, joista OTRS:aan on lahetetty

eniten palvelupyyntoja.

Ohjeiden etsimisessa keskityttiin toistuviin palvelupyyntoihin ja tapauksiin, joiden
ratkaiseminen oli yksinkertaista. Kriteereina ohjeille oli, etta ohjeiden on oltava
tyontekijoiden helposti seurattavissa ja itse ratkaistavissa. Tyokokemukseni mukaan otin
huomioon ohjeita kirjoittaessa, etta monet IT-osaston asiakkaat eivat olleet teknologian
natiivikayttajia. Taman huomioiden, ohjeissa taytyi kiinnittaa erityishuomiota siihen, etta ne

ovat aloittelijatasoisesti kirjoitettuja.

Palvelun tarkoituksena on vahentaa IT-osaston henkilokunnan manuaalisen syoton tarvetta,
joten ohjeissa keskityttiin tapauksiin, joiden ratkaiseminen ei vaadi jarjestelmanvalvojan
tunnuksia. Toimeksiantajan tyontekijoiden tyokoneisiin on asennettu yksiloidyt
jarjestelmanvalvojan tunnukset, joten automaattinen ohjepalvelu ei pysty loytamaan oikeita
tunnuksia. Lisaksi tunnusten liittaminen osaksi automatisoitua palvelua ei ole tietoturvallinen

kaytants.

Palvelun tietoperustan kokoamisen jalkeen sen ominaisuuksia alettiin suunnitella.
Ominaisuuksista, joita palvelu tarvitsee toteutukseen, koottiin lista. Palvelun taytyy olla IT-
osaston henkilokunnan tavoitettavissa, sen taytyy osata lukea IT-osaston asiakkaiden
palvelupyynto6ja, eli IT-osaston sahkopostia, ja sen taytyy olla yhteydessa osaston kayttamaan

OTRS-palvelupyyntojarjestelmaan.

3.2.2 Palvelun toteutus

Automaattisen palvelun alustaksi valittiin ensimmaiseksi OTRS 6, eli
palvelupyyntojarjestelma, joka on IT-osaston kaytossa palvelupyyntojen kasittelya varten.
OTRS (Open-source Ticket Request System) 6 on avoimeen lahdekoodiin perustuva
palvelupyyntojarjestelma, jonka avulla palvelupyynnon jattaja ja vastaaja voivat
kommunikoida keskenaan. Palvelupyyntojarjestelman tarkein toiminto on pyyntojen
arkistoiminen ja IT-osaston liikenteen tilastoiminen. OTRS 6:ssa on laaja valikoima toimintoja,

joista osa tukee automaation kehitysta erilaisissa tyoprosesseissa. Toimeksiantaja oli eniten
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kiinnostunut OTRS:sta palvelun vaihtoehtona, joten tyo suunniteltiin ensimmaisena siihen.
(OTRS 2017.)

Hyoty valmiiksi kaytossa olevassa jarjestelmassa on se, etta uutta jarjestelmaa ei tarvitse
asentaa ja opetella kayttamaan. Toinen iso hyoty valmiiksi hankitun jarjestelman
soveltamisessa oli se, etta jarjestelmasta ei koidu ylimaaraisia kuluja toimeksiantajalle.

Molemmat hyodyt kuuluivat palvelulle osoitettuihin kriteereihin.

OTRS:ssa on Generic Agent - toiminto, jolla voidaan luoda automaattisiin toimintoihin
perustuvia komentosarjoja. Generic Agent - toiminnolla voidaan automaattisesti tehda
muutoksia palvelupyyntoon, tai siirtaa niita tietyille henkiloille. Naita toimintoja kutsutaan
jarjestelmassa “toiksi”. Toita voi tehda jarjestelmaan lukemattomia maaria. Toimintojen
laukaisijana voi olla joko aika tai tapahtuma, jonka takia toiminto lahtee kayntiin. (OTRS
2017.)

Komentosarja voi esimerkiksi etsia jarjestelmaan tulevista palvelupyynnoista ennalta
maariteltyja avainsanoja. Jos kuviteltu komento loytaa tallaisen avainsanan sisaltaman
palvelupyynnon, se vastaisi pyyntoon ennalta kirjoitetulla tekstipohjalla. Tahan kaytetaan
“Select Ticket” - toimintoa generic agentin avulla tehtyjen toiden alla. Select ticket -
toimintoon voi maaritella avainsanat. Select ticket - toiminto kayttaa samaa logiikkaa SQL

(Structured Query Language) - tietokantakielessa kaytettyjen komentojen lailla. (OTRS 2017.)

Alkuperainen suunnitelma oli, etta automaattinen palvelu olisi OTRS:aan rakennettu
kokoelma komentosarjoja, jotka kayvat lapi palvelupyyntoja tiettyjen avainsanojen ja
avainsanojen yhdistelmien perusteella, ja vastaisivat pyyntoihin avainsanoihin liitetyilla
tekstipohjilla. Tama tekstipohja sisaltaisi ohjeet palvelupyynnossa kuvailtuun ongelmaan.
(OTRS 2017.)

3.2.3 OTRS - jarjestelmaan palvelun rakentaminen

OTRS:aan rakennetun palvelu olisi toiminut seuraavasti: palvelupyynnon saapuminen
palvelupyyntojarjestelmaan laukaisee komentosarjan. Generic Agent-toiminnolla luotu
komentosarja etsii ennalta maariteltyja avainsanoja, kuten esimerkiksi “outlook”,
“sahkoposti”, tai “ei avaudu”. Avainsanoja varten on luotu kaksi komentosarjaa. Yksi
komentosarja on avainsanoille, jotka sopivat tapauksiin, joissa asiakas voi itse ratkaista
ongelmansa ohjeilla. Toinen komentosarja on niita tapauksia varten, joissa tarvitaan IT-

osaston tyontekijan ja asiakkaan yhteistyota.

Jos komentosarja loytaa palvelupyynnosta ennaltamaaritellyn avainsanan, se kay lapi

seuraavan vaiheen komentosarjassa maariteltyna kyseiselle avainsanalle. Vaiheella on kaksi
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polkua: komentosarja lahettaa asiakkaalle sahkopostin, jossa on ohjeet ongelman ratkaisuun,
tai se liittaa palvelupyyntoon viestin, jossa on ohjeita palvelupyynnon kasittelijalle. Tama

viesti ei ole nakyvissa palvelupyynnon jattajalle.

Asiakkaan itse ratkaistaviin tapauksiin komentosarja liittaa ohjeiden lahetyksen jalkeen
viestin, jossa ilmoitetaan, etta palvelu on vastannut asiakkaalle. Nain palvelupyynnon tila ei
jaa epaselvaksi palvelupyyntojarjestelman kasittelijoille. Tama estaa vaarinkasityksia, joissa

pyyntoon vastattaisiin turhaan uudestaan.

Riippumatta siita, kumpaan kastiin palvelupyynto on avainsanojen perusteella luokiteltu,
komentosarja lopulta muuttaa palvelupyynnon tilaksi “pending”. Tama tarkoittaa etta pyynto
on merkitty pois avoimien listalta. Pyyntoihin, joihin on maaritelty tarvittavan IT-osaston
tyontekijan apua, laitetaan “pending” - tila ilman aikarajoitusta. Tama on sen takia, etta

palvelupyynnon kasittelija itse tulee sulkemaan pyynnon, kun sille on loydetty ratkaisu.

Pyyntoihin, joihin palvelu on vastannut asiakkaalle ohjeilla, ovat aikarajoitettuja. Kolmen
vuorokauden paasta siita, kun palvelu on vastannut asiakkaalle, pyynto sulkeutuu
onnistuneesti. Tama valiaika on asetettu sita varten, jos palvelupyynnossa esiintyy
lisaongelmia. Talloin palvelupyynnon voi ottaa haltuunsa palvelupyyntojarjestelman
kasittelija. Aikarajan avulla pyynnot, jotka on ratkaistu palvelun avulla, eivat jaa

jarjestelmaan joutilaaksi. Talla tavoin ne arkistoituvat oikein.
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Kuva 3 Vuokaavio OTRS-jarjestelmaan suunnitellusta tyojonosta

3.2.4 OTRS:n hyodyt palvelun alustana

OTRS 6 olisi ollut hyva alusta automaattiselle palvelulle, koska palvelu olisi ollut suoraan
kytkoksissa palvelujarjestelmaan. Palveluiden valilla ei ole valikasia, vaan se toimisi

yhtenaisesti jarjestelman kanssa. Palveluun olisi ollut helpompi paivittaa, huoltaa ja lisata

19



20

uusia osia. Lisaksi palveluun olisi paassyt kasiksi yksinkertaisesti kirjautumalla

palvelupyyntojarjestelmaan tunnuksilla, joilla on jarjestelmanvalvojaoikeudet.

Toinen syy, jonka takia palvelu olisi ollut hyva toteuttaa OTRS:ssa olisi ollut muutama
toiminto, jotka olivat uniikkeja palvelupyyntojarjestelmalle. Palvelupyyntoihin voidaan liittaa
pyyntojen kasittelijan kayttoliittyman puolella “notes”, eli viesteja. Tama viesti voidaan
maaritella vain kasittelijoiden nakyvaksi, tai sen voi laittaa myos asiakkaalle nakyvaksi.
Viestin ensisijainen toiminto palvelupyyntojen kasittelyssa ennen palvelua oli toimia
muistutuksena tehdyista ja/tai tulevaisuudessa tehtavista toimenpiteista, joita ei pystynyt

seuraamaan keskusteluhistorian perusteella.

Alkuperaisessa palvelun suunnitelmassa palvelun testausvaiheessa jarjestelma liittaisi
palvelupyyntoon ensiksi ohjeet viestina palvelupyynnon kasittelijalle. Tata ei pystytty
valmiissa palvelussa toteuttamaan. Viestin liittaminen palvelupyyntoon olisi ollut hyodyllinen
toiminto siina, etta se voisi ohjeistaa palvelupyyntojen kasittelijoita pyynnoissa, joissa
tarvitaan kasittelijaa ottamaan yhteys pyynnon jattajaan, tai tapauksissa, joissa

palvelupyyntojen kasittelijan taytyy tehda jotain ongelman ratkaisemiseksi.

3.2.5 OTRS:n puutteet palvelun alustana

Monista hyodyllisista puolista huolimatta palvelua ei pystytty jarjestamaan kaytossa olevassa
OTRS - jarjestelmassa, koska jarjestelman toiminnot eivat riittaneet monimutkaisten
komentosarjojen luomiseen. Generic agent - tyot olivat mahdollista kayttaa vain
yksinkertaisten komentojen luomiseen. Palvelu ei olisi ollut tarpeeksi tehokas, jotta sen hyoty

ylittaisi siita aiheutuvan tyomaaran ja -ajan.

Ongelma oli, etta yhdelle komentosarjalle ei voitu yhdistaa enemman kuin kaksi avainsanaa.
Vaikka generic agent - toiminnossa oli samanlaisia saantoja kuin SQL-komennoissa, “AND” -
ehto ei ole maaritelty jarjestelmaan. Tama tarkoitti sita, etta jarjestelmalla ei pystytty

tekemaan komentoa, joka kavisi lapi usean avainsanan yhdistelmia.

Toimintoa yritettiin kiertaa testaamalla erilaisia vaihtoehtoja avainsanojen muokkaamiseen,
jotta ne toimisivat jarjestelman saantojen mukaisesti. Ensimmainen vaihtoehto oli lisata
pidempia, yhtenaisia avainsanoja, ja erotella niita “OR” - ehdolla. Tama on
epakaytannollisempi tapa tehda avainsanoja, mutta palvelu haluttiin yrittaa demonstroida
viela OTRS:ssa. Jos palvelu toimisi muuten, sille voitaisiin tehda tutkimusta jatkokehitysta

varten.

Generic agent-toiminto ei tue valilyontien lisaamista avainsanoihin. Tama esti tekemasta

toita, jotka kavisivat lapi monta erilaista tapausta samasta aiheesta, kuten esimerkiksi
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ohjelmasta tai laitteesta. Puutteellisuuden takia palvelu ei pystyisi tunnistamaan eri tapoja
kirjoittaa saman ongelman, kuten kayttajilla on tapana. Tama tekisi palvelusta myos melkein

mahdottoman tunnistamaan kirjoitusvirheita.

Automaattisen palvelun avainsana - toimintoihin tarvitaan moniehtoisia komentoja tukeva
jarjestelma. Palvelua ei pystyta rakentamaan ilman, etta avainsanoja liitetaan toisiinsa
aihepiirin ja tarkemmin selvitetyn ongelman kanssa. Yksinkertaiset avainsanat eivat pysty

vastaamaan laajaan kirjoon ohjelmia, joita toimeksiantajan tyoymparistossa on kaytossa.

Nama OTRS 6 - jarjestelman puutteellisuudet osoittivat, etta automaattista palvelua ei
pystyta rakentamaan sen alle, vaan palvelu pitaa tehda muilla keinoin. OTRS 6 -
jarjestelmaan on ostettavissa lisdosia, jotka tukevat lisatoimintoja palvelupyyntojen
kasittelyyn. Naiden lisaosien listauksista ei loydetty juuri suunniteltuun palveluun taysin
sopivaa vaihtoehtoja. Palvelua varten ei voitu myoskaan keskittaa budjetista rahaa, joten

tyolle piti etsia toinen toteutustapa.

3.2.6 Power Automate - alustan kuvailu

OTRS 6 - jarjestelman tilalle lahdettiin etsimaan vaihtoehtoa, joka pystyttaisiin liittamaan
helposti palvelupyyntojarjestelmaan. Alustaa uudelleen valitessa otettiin esille alussa
kartoitetut vaatimukset. Tarkeimmat vaatimukset palvelulle oli sen maksuttomuus, ja helppo
kaytettavyys. Palvelun taytyi pystya lukea dynaamisesti palvelupyyntdjen sisaltoa ja siihen
taytyi olla mahdollista liittaa vastaamisen toimintoja. Alusta, joka loytyi etsinnan myota, oli
Power Automate. (Microsoft 2020.)

Power Automate on Microsoftin kehittama tyonkulkujen automatisoinnin alusta. Power
Automate yhdistaa laajan maaran sovelluksia, ohjelmia ja tietokantoja Microsoft-
tuoteperheen ja ulkopuolisten yritysten tuotteiden valilla. Power Automate on osa
yrityssovellusstrategiapakettia, johon kuuluvat sen lisaksi Power Apps, Microsoft Dataverse,
Dynamics 365 ja Office 365. Power Automate - alustaa paasee kayttamaan Microsoftin
kayttajatunnuksilla kuka tahansa lisenssin omistaja. Ilmaisen lisenssin alustaan saa tekemalla
Microsoftin tunnukset itselleen. Palvelusta on erilaisia tasoja kaytettavyyden ja

maksullisuuden mukaan. (Microsoft 2020.)

Power Automate nimeaa sen avulla tehdyt automaatiot tyonkuluiksi. Tyonkulku on erilaisista
liittimista rakennettu ketju, joka toimii komentosarjan tavoin. Liittimet ovat tehtavia ja
kohteita, jotka tukevat Power Automaten automatisointiteknologiaa. Naita ovat esimerkiksi

Microsoftin ohjelmat, sosiaalisen median sovellukset ja osa Googlen kehittamista palveluista.
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Tyonkulussa maaritellyt sovellukset muuttavat ja/tai kayttavat dataa sen mukaan, millaisia

toimintoja niille on asetettu. (Microsoft 2020.)

Tyonkulut jaetaan Power Automatessa kolmeen luokkaan niiden kayttotarpeen mukaan:
pilvityonkulkuihin, tyopoytatyonkulkuihin ja liiketoimintaprosessien tyonkulkuihin.
Pilvityonkulku kaynnistyy joko automaattisesti, valittomasti tai aikataulutettuna.
Pilvityonkulut kayttavat Microsoftin pilvipalveluja edukseen. Toimeksiantajlle rakennettu

palvelu on pilvityonkulkua kayttava. (Microsoft 2020.)

Tyopoytatyonkulussa jokin vaihe tai prosessi on tallennettu tyopoydalta tai internetista Power
Automate Desktop - lisaosan, Windows-tallentimen tai Selenium IDE:n kautta. Tyopoydalla
tehdyt liikkeet ja klikkaukset seka nappaimiston syote tallentuu tyonkulkuun omiksi
vaiheikseen. Liiketoimintaprosessin tyonkulku on ohjaava tyonkulku, jota kaytetaan
varmistamaan tiettyjen prosessien toteutuminen. Liiketoimintaprosessin tyonkulku on yleensa

tarkoitettu tyontekijoita ohjaavaksi. (Microsoft 2020.)

Tyonkulkuihin voi liittaa satoja valmiiksi maariteltyja toimintoja tai rakentaa omia. Suurin osa
toiminnoista liittyvat datan muokkaamiseen tai kasittelyyn, mutta toimintoja voi liittaa
toisiinsa lukemattomilla tavoilla. Tyonkulussa on omat asetetut rajoituksensa, jotta alusta voi
yllapitaa niiden toteuttamista. Alusta rajoittaa maksimirajan kuukausittaisista suoritetuista

tyojonoista. Rajoitukset vaihtelevat Microsoftin lisenssiversion mukaan. (Microsoft 2020.)

3.2.7 Power Automate palvelun alustana

Power Automate oli moninaisista syista paras vaihtoehto lahtea suunnittelemaan IT-osaston
automatisoituja toimintoja. Kehittamisen valineina suosittiin Microsoftin omia palveluja,
koska ne tukivat toisiaan parhaiten Suomen Lahetysseuran tyoymparistossa. Power
Automatella kehitystyon luominen ei vaadi ylimaaraisia ohjelmia asennuksia, on helposti

lahestyttava ja entuudestaan tuttu alusta lahtea kehittamaan toimintoja.

Tyontekijat kayttavat palvelupyyntojen lahettamiseen IT-tuelle Microsoftin 365 -
sahkopostipalvelinta. Tiedostojen jakamiseen, kommunikoimiseen ja kaikenpuoliseen
tiedottamiseen kaytetaan Microsoftin palveluja, joten uusien palveluiden luonti saman

ympariston alle on matalan kynnyksen vaihtoehto.

Power Automaten kayttoonotto tyonantajalle ei sisalla ylimaaraisia kuluja, vaan se sisaltyy
yritysten ja koulujen Microsoft 365 - tilaukseen (Microsoft 2020). Sama toimisto-ohjelmisto on
kaytossa toimeksiantajalla. Palvelun rakentaminen Power Automateen ei siis luo suuria

ristiriitoja nykyisessa toimintaymparistossa olevien ohjelmien kanssa.
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Alustan maksuttomuus oli iso hyoty, silla kehityskohteelle ei oltu suunniteltu budjettia.
Suomen Lahetysseuralla ei ollut resursseja tehda palvelua kayttaen ylimaaraisia maksullisia
jarjestelmia. Palvelun jatkokehityksessa voi olla mahdollista, etta palvelua varten varataan

resursseja enemman, mikali palvelu on koettu sen verran hyodylliseksi.

Microsoftin alusta on kehittymassa koko ajan, joten automaation jatkokehityksen
mahdollisuudet ovat myos hyvat. Tama auttaa uutta kehittajaa suunnittelemaan toimintoja,
jotka voidaan toteuttaa automaation kautta. Power Automaten yhteiso on hyvin aktiivinen.
Tutoriaaleja palvelun kaytosta ja tyonkulkujen rakentamisesta loytyy runsaasti eri

verkkopalveluista, kuten Youtubesta, Microsoftin omista keskustelufoorumeista ja blogeista.

Power Automate sopii pienemman yrityksen automaatiokokeiluihin sahkopostiliittimien
kautta. Toimeksiantajan IT-osaston kayton tuen sahkopostililkenne on muutaman kymmenen
maarissa paivittain. Palvelu ei ylikuormitu tai ylita Power Automaten asettamaa

kuukausittaista maksimirajaa tyojonon suorituksista.

Power Automaten ollessa Microsoftin alaisena ohjelmana, joka tarjotaan osana toimisto-
ohjelmapaketteja, tarkoittaa etta se kattaa jo valmiiksi tietosuojakaytantoja. Microsoft on
yrityksena hyvin tuttu ja luotettava toimeksiantajalle, joten sille ei tarvittu tehda
tietosuojakartoitusta. Luotettavuus, maksuttomuuden ja helppokayttoisyyden lisaksi, tuki

palvelulle asetettuja maarityksia hyvin ja palvelun rakentaminen voitiin aloittaa.

3.2.8 Palvelun rakentaminen Power Automatessa

Palvelun suunnittelu uudelle alustalle aloitettiin kayttotestaamalla alusta. Testauksen
tarkoituksena oli varmistaa, etta alusta toimii palvelulle paremmin kuin OTRS, jotta sen
kayttoonotto olisi hyodyllisempi vaihtoehto toimeksiantajalle. Testauksen avulla alustassa
loydettiin kaikki hyodylliset ominaisuudet, joilla suunniteltu palvelu pystyttaisiin

toteuttamaan.

Testauksen jalkeen seuraavaksi hahmoteltiin palvelun rakenne. Koska aikaisemmin palvelu oli
suunniteltu OTRS:n sisalle, monet palvelun osat olivat kiinni OTRS-jarjestelman omista

toiminnoista. Nama osat piti korvata Power Automaten vastaavilla toiminnoilla.

Palvelun siirto aloitettiin hyodyntamalla OTRS:n toimintojen pohjalta suunniteltua
vuokaaviota. Prototyyppia varten ei tehty uutta vuokaaviota, vaan pohjana prototyypille
kaytettiin OTRS:n kaaviota. Tahan syyna ensisijaisesti oli se, etta Power Automaten
toimintatavat ja -kaytannot olivat taysin tuntemattomia. Kaytannon kokeilu uuden alustan

kanssa oli aiheellista sen oppimiseksi.
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Kayttamalla alustaa sain kasitysta siita, millaisia toimintoja sen kirjastossa on talla hetkella.
Tutustuessani alustan mahdollisuuksiin olin jo aloittanut tyojonolla, joka kayttaisi samanlaisia

rakennetta kuin OTRS:n suunniteltu palvelu. Lopputuloksena on alla oleva vuokaavio.

Kun uusi sahkopostiviesti saapuu (v3) ® ---

Show agvanced opticns

Delay @ ocoo
B \

[ <]

B -

‘ B sooiect = ” contains ” Paivelupyynts
[+ oadd v |
if yes ifno
Lopeta @) ooo Ehto 3
And
L Add an action O ‘ |« E= H contains H enjeimiston tai
sovellusen nimi
O ‘ |« P || contains || ongetman oire
Faddv |
If no

B

B m Body x H contains . ” ohjeimiston tai

sovelluksen nimi

D l__ﬁ Body x H contains . ” ongelman oire

b oadd v |
If yes If no
Lsheta sahkopostiviesti (V2) 3 @ Lopeta 2 @
o S ‘ *Status Succeeded ~
*Subject ‘ Automaattinen helppari I0ysi ratkaisun ‘
Font * 2vB [ U/iZE &
Palvelupyyntaén voisi olla tma ratkaisu: I Add an action

Kuva 4 Ensimmainen prototyyppiversio palvelusta Power Automatessa

Tassa prototyypissa nahtiin, etta palvelun toteutukseen pystyttiin liittamaan ylimaaraisia

toimintoja kuten viivastys rakenteen alussa, ja palvelupyynto - suodatin. Palvelupyynto-
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suodattimella palvelu suodattaa pois sahkopostit, jotka liittyisivat jo kasittelyyn avattuihin

palvelupyyntoihin.

Seuraavana vaiheena oli suunnitella palvelulle sopiva rakenne. Palvelun rakentamiseen Power
Automate:ssa oli useita erilaisia vaihtoehtoja, jotka riippuivat siina kaytettavissa olevista
liittimista. Palvelun suunnittelussa kokeiltiin monia erilaisia rakenteita. Kokeilujen tulosten
perusteella valittiin rakenne, joka olisi mahdollisimman tuottoisa, helposti muokattava ja

kopioitava.

Ensimmainen suunniteltu rakenne oli kasa erilaisia ty0jonoja, jotka kaikki ovat saman
triggerin alla. Talla rakenteella palvelu toimisi seuraavanlaisesti: kun palvelupyynto tulee IT-
pisteelle, kaikki tyojonot kayvat lapi yksitellen lapi palvelupyynnon sisallon. Tydjonot ovat
aihepiireittain jaettu erilaisiin jonoihin, esimerkiksi Outlook-ohjelmaan liittyvat ongelmat on

jaoteltu erikseen.

Palvelun toinen mahdollisuus on se, etta mahdolliset aihepiirit sisallytetaan samaan
tyojonoon. Tama vaihtoehto takaisi yhden tyojonon, joka kavisi yksitellen lapi mahdolliset
avainsanat. Taman vaihtoehdon tydjonojen suoritusmaara olisi vahaisempi kuin palvelun, joka
kayttaisi useita tyojonoja. Nain palvelu toimisi seuraavanlaisesti: kun palvelupyynto tulee IT-
pisteelle, yksi tyojono kay lapi palvelupyynnon sisallon. Tydjono haarautuu erilaisten
ongelma-alueiden mukaan ja palvelu valitsee haaroista vaihtoehdon, joka kasittelee

palvelupyynnon sisaltoa.

Dynaamisin mahdollinen rakenne olisi hybridi kahdesta aikaisemmin mainitusta: palvelu
koostuisi yhdesta paa-tyojonosta ja pienemmista tyojonoista, jotka kayvat tarkemmin
ongelman lapi ja vastaavat asiakkaalle. Paajonolla ei ole vuorovaikutusta palvelupyynnon
jattajan kanssa. Ensimmainen tyojono toimii aihepiirin kasittelijana. Aihepiirin avainsanan
tunnistaessa se viittaa toiseen tyojonoon, joka kavisi yksityiskohtaisemmin lapi aihepiirin

erilaisia mahdollisia ongelmia.

Hybridi-mallia kokeiltiin myos vaihtoehtona palvelun rakenteelle Power Automatessa. Tyojono
voi kutsua toisia tyojonoja aloittamaan toimintansa. Ongelmaksi nousi se, etta ensimmaisen,
eli vanhemman, tyojonon kutsuma lapsi-tyojono ei osannut hakea sahkopostin avainsanojen
arvoja ensimmaisesta tyojonosta. Talle ongelmalle ei l0ydetty ratkaisua, joka olisi jatkanut
tyojonoa onnistuneesti. Power Automaten kehittyessa alustana tama voisi olla mahdollista
tulevaisuudessa, jolloin suosittelisin toimeksiantajaa kokeilemaan sellaisen rakentamista.
Rakenteeltaan hybridi-malli on kompakti ja selked, jonka takia sita olisi helppo kehittaa

eteenpain.
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Trigger Event:
Palvelupyynio

saapuu
floweina.

Komento ercteltu

EHTO: Efzii Subject “OR" -
- rivilta merkkijonoa komennella.
“Palvelupyymta”

Kaydaan lapi
teemoja, jotka
Jatkuvat erillizing

EHTO: Etsi Aloittaa
merkckijonoa “Outlock” - Lopettaa
Lc:pettaa “Outlook” K}fllé flown

Ei

EHTO: Etsi Alpittaa

merickijonoa “M-Files" - Lopettaa

“IM-Files” K}flla flown
Ei

EHTO: Etsi Aloittaa

merkkijonoa “Mabiili Kylla “Mobiili” - flown Lopettaa
Ei

EHTO: Etsi Aloittaa

merkkijonoa “Mepco” K}fllé “Mepco” - flown Lupettaa
Ei

EHTO: Etsi Alpittaa VPN -

merkkijonoa “VPN" il flowm Lopettaa

Kylla

Kuva 5 Vuokaavio dynaamisesta palvelun rakenteesta

Palvelua rakentaessa palvelu yritettiin ensisijaisesti rakentaa yhdeksi toimivaksi tydjonoksi,
joka kavisi kaikki aihepiirit ja yksityiskohtaisemmat ongelmat lapi saman tyojonon
suorittamisen alla. Taman huomattiin kuitenkin aiheuttavan virheita palvelussa paljon. Yhden
tyojonon sisalle ei pystynyt sisallyttamaan paljon erilaisia ehtoja. Tyojonon alykkyys ei riita
tunnistamaan eroja monen erilaisen ehto-haaran ja niiden avainsanayhdistelman valilla.
Testauksessa palvelu valitsi usein vaaria reitteja sen takia, ettei se pystynyt erotelemaan

kahta ehto-haaraa ja niiden alle laitettuja avainsanoja toisistaan.
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Esimerkkina seuraavanlaiset komennot, jotka olivat palvelussa: “Outlook” + “Ei avaudu” tai
“M-Files” + ”Ei avaudu”. Palvelu ei pystynyt tunnistamaan eroja, vaan valitsi aina Outlook -
vaihtoehdon reitin, vaikka avainsanoissa oli vaadittu, etta ensimmainen avainsana taytyy olla
palvelupyynnon sisalla. Ehto-haaroja yritettiin toteuttaa monin eri tavoin mutta alustan omat
rajoitteet tekivat selvaksi, etta palvelua ei pystytty toteuttamaan nain. Tahan ongelmaan
ratkaisuksi kokeiltiin erilaisia avainsana-yhdistelmia, ehto-haaroja, paraller path-haaroja,
switch-liitinta ja funktioita, mutta mikaan edella mainituista ei toiminut palvelulle halutulla

tavalla. Taman takia tyojonon rakennetta piti yksinkertaistaa.

Palvelun rakenteessa paadyttiin lopulta ratkaisuun, jossa palvelu koostui kasasta yksittaisia
tyojonoja. Aihepiirin perusteella erotellut tyojonot eivat sekoittaneet avainsanoja keskenaan,
vaan pystyivat erittelemaan usean avainsanan yhdistelmia toisistaan. Tama onnistui siinakin

tapauksessa, vaikka useammalla tyojonolla oli samanlaisia avainsanoja maariteltyna.

Erikseen luoduissa tyojonoissa oli my0s se etu, etta niita pystyttiin muokkaamaan helpommin
kuin sellaista tyojonoa, joka on kytkoksissa kaikkiin muihin. Aihepiireittain eroteltuja
tyojonoja voi sammuttaa yksitellen tarpeen mukaan, mika auttaa myos virhetestauksessa.
Uuden tyojonon luominen on helppoa, silla valmiina olevan tyojonon rakenteen voi kopioida

ja muokata toisen ongelma-aiheen mukaiseksi muokkaamalla avainsanoja ja liittimia.

Power Automate:ssa tyojonoja voi muokata vain ns. ylhaalta alas. Alustassa ei voi poistaa tai
muokata tyojonon keskelta osaa, vaan kaikki pitaa rakentaa uudelleen siita pisteesta
eteenpain uudelleen johon tehdaan muutoksia. Palvelun muokkaaminen tallaisessa

rakenteessa tulisi hyvin vaikeaksi tilanteessa, jossa tyojonoon tulisi tehda muutoksia.

v
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Kuva 7 Palveluun tehdyn monimutkaisemman tyojonon vuokaavio

3.2.9 Testaus

Reaaliaikaisella datalla testaus aloitettiin jakamalla tyojonot toimeksiantajan kayton tuen
sahkopostiosoitteen alle. Nain tyojonot kavivat lapi kyseisen sahkopostilaatikon saapuvia
sahkoposteja ja etsivat avainsanayhdistelmia. Oikea avainsanayhdistelma sahkopostissa

kaynnistaisi siihen liittyvan tyojonon.

Tyojonot muokattiin niin, etta ne kavivat lapi kayton tuen sahkopostia, jonne palvelupyynnot
lahetetaan. Testausvaiheessa palvelu lahetti palvelupyynnoissa esiintyvien avainsanojen
mukaan ohjeita testausta varten erikseen luotuun sahkopostilaatikkoon. Nain palvelua
pystyttiin testaamaan reaaliajassa ilman, etta se hairitsi IT-osaston tyotahtia. Testaamisen
tarkoituksena talla tavalla oli minimoida mahdollisia jarjestelmankaatumisia, vakavia virheita

ja tietosuojan rikkoutumista.
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Testauksen aikana kaytettiin kahdeksaa tyojonoa, jotka kasittelivat palvelupyyntoja
samanaikaisesti. Nama tyojonot oli rakennettu yleisimpien palvelupyyntojarjestelmassa
tilastoitujen ongelmien mukaan. Palvelun lahetettavassa vastaussahkopostissa palvelu kuvaili

ongelman, jonka se tunnisti ja siihen sopivat ohjeet.

hardware - tietokone 1 helppari prototyyppi

mobiili - kalenteri helppar prototyyppi

mfiles - offline helppan prototyyppi

mfiles - kaynnistys helppari prototyyppi

mobiili - yhteystiedot helppari prototyyppi

vpn helppari prototyyppi

mepco helppari prototyyppi

outlook helppan prototyyppi

DbooBonoan

Kuva 8 Tyojonot palvelun testauksessa

Testausta pidettiin ylla kaksi viikkoa, ajalla 4-18.5.2021. Tuon ajankohdan sisalla palvelun
tuloksia valvottiin lahes paivittain. Mahdollisten ongelmien ja huomattujen
parannusehdotuksien mukaan palvelua voitaisiin muokata parhaimman tuloksen
saavuttamiseksi. Testausta pystyttiin yllapitamaan muokkauksen aikanakin, koska alusta sallii

tyojonojen muokkauksen niiden ollessa kaynnissa samaan aikaan.

Testausjakson jalkeen pidettiin kokous, jossa tuloksista tehtiin yhteenveto ja selvitettiin,
missa vaiheessa palvelu on testauksen jalkeen. Testauksen aikana huomattiin, etta palvelulle
tuli odotettua vahaisempi maara tuloksia. Vahaisen tuloksien maara tarkoitti sita, etta

palvelu ei loytanyt tarpeeksi ennalta maariteltyja avainsanoja palvelupyynnoista. Tama
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heikensi palvelun arvioitavan hyodyn maaraa, mutta todisti sen, etta palvelu toimii
toimeksiantajan tyoymparistossa. Power Automate - alustassa pystyttiin tarkistamaan
tyojonojen kulut, ja kaikki tyojonot lukivat onnistuneesti palvelupyyntoja ja osasivat paatya

oikeaan lopputulokseen.

Pyynnoista, joista palvelu oli loytanyt tarpeeksi avainsanoja, oli virheita pyynnon tulkinnassa.
Esimerkkina on palvelupyynto, jossa kuvattiin kahta erilaista ongelmaa. IT-osaston saantojen
mukaan palvelupyynnon tulisi kasitella vain yhta ongelmaa sen tilastoimisen ja ratkaisemisen
vuoksi. Ymmarrettavasta syysta kuitenkin palvelupyynnon jattaja ei ole halunnut lahettaa
kahta eri pyyntoa, eli kahta erillista sahkopostiviestia. Luettaan sahkopostiviestin palvelu siis
[Oysi runsaasti avainsanoja kahden eri ongelman oireista, joista se paatyi virheelliseen

tulokseen neuvojen kanssa.

Palvelussa huomattiin myos kaytettavyyden kannalta ongelma. Palvelu ei spesifioinut sita,
mihin yksittaiseen palvelupyyntoon se loysi ratkaisun. Tama vaikeutti ristiviittausta
palvelupyyntojarjestelman kanssa. Palvelupyynnon, johon palvelu loysi ratkaisun, referoinnin
puuttuminen aiheuttaisi ongelmia tulevaisuudessa ongelmatilanteiden ratkomisessa.
Ratkaisuna tahan keksittiin, etta palvelu referoisi palvelupyynnon otsikkoa vastaus-

sahkopostissaan. Tama auttaa nakemaan palvelupyynnon ja sen ratkaisun liitoksen heti.

Syita vahaisemmalle maaralle tuloksia on muutamia. IT-osastolla oli testauksen aikana
tilastollisesti palvelupyyntojen maarassa vahaisyytta normaaliin verrattuna. Osa
palvelupyynnoista on myos voinut tolla toista kautta, kuten soitolla tai viestipalveluiden
kautta. Tama vahentaa palvelun tehokkuutta, silla se pystyy toimimaan vain sahkopostilla

jatettyjen palvelupyyntdjen kautta.

Testauksen lopputuloksena oli, etta automatisoitu palvelu pystyi toimimaan toimeksiantajan
tyoymparistossa onnistuneesti. Toimeksiantaja voi jatkaa alustan kayttoa ja vieda palvelua
haluamaansa suuntaan tulevaisuudessa. Palvelu vaatii lisahiomista, jotta siita saadaan
itsenaisesti ja autonomisesti toimiva yksikko. Ennaltamainittu palvelupyyntoon kohdentava
toiminta tarvitaan implementoida palveluun. Tyojonojen sisaltoon kannattaa viela tehda

muutoksia ja lisayksia, jotta tyojonot osaavat kohdentaa ongelmia tarkemmin.

Testauksen tulos oli kuitenkin positiivinen toimeksiantajan toiminnalle. Toimeksiantaja pystyy
muokkaamaan palvelua haluamaansa suuntaan seka kayttamaan tutkimustani ja
jatkokehityksen suunnitelmia. Palvelu saa jatkaa toimeksiantajalla sen mukaan, mihin he

haluavat sen ottaa kayttoon.
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4 Arviointi

Opinnaytetyo on luovutushetkella tayttanyt ne kriteerit, jotka toimeksiantaja halusi tyon
tayttavan. Tyo on suorittanut vaatimuksensa, vaikka niita jouduttiin muuttamaan jonkin
verran lahtokohdasta katsottuna. Toimeksiantaja on kuitenkin testannut palvelun ja todennut

sen olevan hyodyllinen osa nykyista tyoymparistoa.

Olen kokenut opinnaytetyon haastavana prosessina. Opinnaytetyo on kaynyt muutoksia lapi
projektin edetessa, jotka vaikuttivat sille asetettuihin tavoitteisiin, sen toimivuuteen ja sen
kattavuuteen. Palvelun yksilollisyys tarkoitti sita, etta sen kohtaamat haasteet olivat
yksittaistapauksia, joiden ratkaiseminen oli oppimisen soveltavaa tyota. Naita ratkaisuja
taytyi usein jatkosoveltaa. Tama tarkoitti sita, etta suurin osa palvelun ratkaisuista oli oma

keksimaani.

Power Automaten alustassa ei ole dokumentoitua tapausta, jossa samanlaista palvelua
yritettaisiin rakentaa siihen. Palvelun suunnittelussa ja rakentamisessa siis sovellettiin laajaa
maaraa lahteistoa, joissa muut alustan kayttajat ovat dokumentoineet omia kehityksiaan.
Naiden pohjalta tutkittiin, millaisia vaihtoehtoja ja valmiita rakenteita toimeksiantajan

palvelussa voitaisiin kayttaa hyvaksi.

4.1 Toimeksiantajan arviointi

Alussa palvelulle asetettiin seuraavat kriteerit SWOT-analyysin pohjalta. Toimeksiantaja
kuvailee opinnaytetyon hyodyllisyytta seuraavanlaisesti: ”Kaytamme opinnaytetyon tuloksia
palvelupyyntojen kasittelyn automatisointiin.” Toimeksiantaja siis on hyvaksynyt ja

omaksunut palvelun luonteen.

Palvelun tulisi hyodyntaa Suomen Lahetysseuran IT-osaston vahvuuksia, joita olivat: uusien
kaytantojen ja elementtien kayttoonotto, ja uuden teknologian nopea omaksuminen.
Automaation implementointi kayton tuen toiminnassa on todettu olevan viela erittain uutta.
Automaatio IT-palveluissa on kehittyva ala, jonka on teorioitu saastavan sen kayttoonottajalta

runsaasti reusrsseja.

Toimeksiantajan arviointi perustui opinnaytetyohon palveluna, jonka on tarkoitus kehittya sen
kayttoonoton jalkeenkin. Projektin alussa tavoitteena oli asetettu valmiin palvelun
rakentaminen. Tyon edistyessa tama tavoite mukautui sen kohtaamien haasteiden vuoksi.
Opinnaytetyon tarkeimmaksi osaksi tuli pystya testaamaan automaation mahdollisuudet

toimeksiantajan tyoymparistossa rajatuissa olosuhteissa.
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Toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnaytetyoprosessiin ajallisista ja jarjestelmallisista
rajoitteista huolimatta. Ote toimeksiantajan tayttamasta lopullisesta arvioinnista:
”Opinnaytetyossa on rakennettu toimiva jarjestelma ja selkea pohja jatkokehitykselle.
Yhteistyo tekijan kanssa sujui erittain hyvin ja myos meidan ehdotukset otettiin hyvin

huomioon kehitystyossa.”

4.2 Toteutuksen ongelmat

Palvelun toteutus ei ollut suoraviivainen prosessi. Palvelu kavi monta muutosta lapi projektin
edetessa ja nama vaikuttivat tyon lopputulokseen. Palvelu ei vastaa taysin alussa kuvailtua
versiota, vaan tyon edetessa odotuksia palvelulle taytyi muuttaa. Siihen suurimpina syina

olivat resurssien, kokemuksen ja tiedon puute.

Palveluun suuresti vaikuttava tapahtuma oli suunnittelun alkuvaiheessa. Palvelun alusta
jouduttiin vaihtamaan sen puutteellisten toimintojen takia. Palvelun siirtaminen uuteen
alustaan tarkoitti, etta OTRS:n toimintojen pohjalta tehdyt suunnitelmat piti hylata ja

uudelleen suunnitella uudelle alustalle sopiviksi. Tama haastoi ajallisesti opinnaytetyon

toteuttamista, jotta lopputulokseksi saataisiin kuitenkin konkreettinen tulos.

Alustan vaihto muutti palvelun aikataulua ja lopullista tavoitetta osittain. Tutkimuksen
pohjalta opinnaytetyon lopulliseksi tavoitteeksi muodostui loytaa alusta, jolla voidaan
automatisoida IT-osaston tyoprosesseja. Osa palvelulle suunnitelluista toiminnoista nain ollen

siis jouduttiin jattamaan jatkokehityksen puolelle.

Tamanhetkisen palvelun rakenteen merkittavin huono puoli on tyojonojen suorittamisen
paivittainen maara. Jokainen lisatty tyojono talla hetkella kay erikseen jokaisen sahkopostin,
joka on lahetetty IT-osaston sahkopostiosoitteeseen. Nain ollen yhden palvelupyynnon
kasittelyyn vaadittava maara tyojonojen suorittamisia riippuu siita, kuinka monta tyojonoa
palveluun on luotu. Palvelun kasvaessa nykyisella rakenteella tyojonojen suorittamisessa

voidaan saavuttaa maksimiajojen maara.

Suorittamisen rajoitteet loytyvat alustan virallisilta sivuilta. Power Automaten kayttoon liittyy
rajoituksia, jotta alusta voi suorittaa tyojonoja kuormittamatta jarjestelmia liikaa. Nama
rajoituket kasittelevat tyojonojen suorituksien maaraa tietyn ajankohdan sisalla ja tyojonojen
rakenteellista laajuutta. Opinnaytetyon toteuktuksen ajankohtana nama rajoitteet olivat

Tama on asia, jonka toimeksiantaja taytyy ottaa huomioon jatkokehityksessa.
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4.3  Oma arviointi

Esille tuli paljon asioita jalkeenpain, joita olisi voinut tutkia ennen projektiin hyppaamista.
Kysytyimpien ongelmien esiintyvyytta ei tutkittu sen puolesta, tulevatko ne siis
palvelupyyntojarjestelmaan asiakkaan itse jattamina pyyntoina vai onko ne syotetty

jarjestelmaan IT-osaston henkilokunnan puolesta omana merkkauksenaan tehdysta tyosta.

Tallaisissa tapauksissa palvelupyyntojarjestelman kasittelija on ollut asiakkaan kanssa
kontaktissa jotain muuta kautta, kuten esimerkiksi viestiohjelmien tai paikan paalla kontaktin
avulla. Ratkaistuaan asiakkaan kanssa ongelman kasittelija on syottanyt
palvelupyyntojarjestelmaan itse pyynnon, jonka on asettanut heti onnistuneesti ratkaistuksi

ja suljetuksi.

Syyna taman ylikatsomiseen oli oma kokemukseni palvelupyyntojarjestelman kanssa. Muistan
ratkoneeni samanlaisia ongelmia melkein paivittain harjoittelujaksoni aikana. En kiinnittanyt
huomiota siihen, millaisia viestinnan vaylia kaytin asiakkaiden kanssa naihin tehtaviin liittyen.
Tama olisi ollut hyva selvittaa alunperin, jotta lopputuotteen tarvittavia ominaisuuksia olisi
voitu arvioida paremmin. Tarkempi taustatutkimus olisi voinut saastaa aikaa projektin

toteutuksessa.

Palvelun suunnittelu ja toteutus oli haastava prosessi, vaikkakin hyvin palkitseva oppimisen
kannalta. Tyon teossa kaytin hyvakseni paljon oppimaani ohjelmistotuotannosta ja
testaamisesta, mutta paljon jai oman tutkimukseni varaan. Palvelua varten taytyi selvittaa
automaatiota teorian ja kaytannon kasitteita, seka sen rajoituksia ja vahvuuksia. Tyon
tekeminen opetti paljon projektityoskentelysta ja painotti sita, kuinka tarkeaa taustatutkimus

ja tarpeiden kartoitus on ennen projektin aloitusta.

Opinnaytetyo luovutushetkella oli toimiva, toimeksiantaja koki palvelun onnistuneeksi ja tyon
teko oli opettanut minua todella paljon. Projektin toteutuksessa pidin huolta, etta kohtasin
toimeksiantajan odotukset ja ehdotukset. Pidin huolta projektin aikataulusta ja pystyin
luomaan kehittavan ratkaisun ongelmaan, joka minulle oli esitetty. Koen opinnaytetyon

lopputuloksen olevan kelvollinen esitettavaksi tyoksi.

5  Yhteenveto

Palvelussa ei ole kyse taysin valmiista kokonaisuudesta, jota ei tarvitsisi paivittaa tai muokata
tyoympariston muuttuessa. Palvelua taytyy ja kannattaakin soveltaa sita mukaa, mita uusia
ominaisuuksia halutaan kokeilla ja ottaa kayttoon. Palvelun luonnissa oli tarkoituksena
kokeilla automaation mahdollisuuksia toimeksiantajan tyoymparistossa. Palvelu on onnistunut

siina.
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Opinnaytetyon loppua kohden jarjestelma on nyt vaiheessa, jolloin sille on luotu kehykset,
joiden sisalla se toimii IT-osaston tukena tyotehtavissa. Toimeksiantaja kayttaa
opinnaytetyosta valmistunutta palvelua omien tarpeidensa mukaan muokaten. Lisaksi

toimeksiantajalle jaa tutkimukseni sen ominaisuuksista.

Palvelun valmistumista kohden tyon aikana oli noussut paljon erilaisia vaihtoehtoja siihen,
mihin suuntaan palvelua kannattaisi kehittaa. Palvelun voi kiinnittaa osaksi toimeksiantajan
tyoymparistoa, tai sen voi valjastaa toisiin asioihin. Power Automate on hyvin joustava sen
sisallon muokkaamisessa, mika tekee palvelun jatkokehityksesta monipuolisen ja

vaivattoman.

5.1 Jatkokehitys

Palvelun kehityksessa tuli esille monia eri vaihtoehtoja ja ominaisuuksia, joihin aika tai
resurssit eivat riittaneet. Ne ovat dokumentoitu alla ehdotuksina, joilla palvelua voidaan
jatkaa eteenpain kehityksessa. Toimeksiantajalle jaa oma kappaleensa ohjeistuksesta, johon

suosittelen palvelun kehittajaa viittaamaan kehitystyota suunniteltaessa.
Palvelun kehityskohteita, joita talla hetkella ei ole viela toteutettu, ovat;

1. Toimintojen lisays, eli tyojonojen lisays ja olemassa olevien tyojonojen muokkaus

2. Toiminnallisuuden kehitys, eli uusien lisayksien kayttoonotto

Toimintojen lisayksella tarkoitetaan, etta palveluun lisattaisiin tyojonoja, jotka kattavat
laajemman maaran muita tunnettuja yleisia ongelmia. Testauksen aikana palveluun valittiin
maara, jonka hallinta oli suhteellisen vaatimatonta. Nyt kun palvelun on testattu toimivan,
tyojonoja voidaan lisata, jotta palvelusta on suurempi hyoty. Avainsanojen lisaaminen
valmiina oleviin jonoihin tulee auttamaan tyojonojen tarkkuutta. Tyojonoihin kannattaa myos

koota lisaa ohjeita, joiden on tilastollisesti todistettu toimivan ongelmiin.

Toiminnallisuuden kehityksella tarkoitetaan palvelun kattavuuden lisaysta. Yksi tallainen
kehityskohde olisi Remote Desktop - toiminnon lisaaminen palveluun. Remote Desktop on
Power Automaten toiminto, jonka avulla voidaan tallentaa etayhteydella tehtyja toimintoja
erilaisten ohjelmien valilla, ja sisallyttaa niita tyojonoihin. Toiminto kayttaa hyvakseen
Remote Desktop - toimintoa. Remote Desktop - automaation sisallytys jonoihin voisi olla
avuksi tilanteissa, joissa vaaditaan yksinkertaista, toistuvaa prosessia. Esimerkki tallaisesta

prosessista voisi olla vaikka kaytto-oikeuksien lisaaminen tai poistaminen. (Townsend 2020)

Remote Desktop noudattaa tietosuojaa tallentamalla arkaluontoisen sisallon erilliseen

palveluun, josta tyojono hakee ne tarvittaessa. Nain toiminto ei sisallyta tunnuksia itseensa.
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Tama on todella tarkea ominaisuus toiminnossa tietosuojan takia. Tietosuojan toteutuessa
alemman tason hallinnollisia tehtavia voitaisiin myos harkita muutettavaksi palvelun alle.
(Townsend 2020)

5.2 Palvelun jatkokehityksen ohjeita

Jarjestelmaan voi lisata uusia jonoja kayttamalla samaa kaavaa jolla kyseinen jarjestelma on
toteutettu. Uusia teemoja varmasti ilmenee, joista voidaan tehda samanlaisia valmiita
ohjepohjia. Palveluun voi yrittaa lisata omia funktioita, jotka voivat auttaa palvelun
rakenteen kehittamisen kanssa. Naiden funktioiden sisalto on todella yksilokohtaista, joten
jos ne halutaan ottaa kayttoon, tyojonojen testaamiseen tulee varata ylimaaraista aikaa.
Funktioiden testaus tulee viemaan kokeilua ja hienosaatoa, jotta ne toimisivat tehokkaasti

tyojonoissa.

Avainsanoja voi lisata, mutta ne kannattaa lisata ottaen huomioon avainsojen rajoitteellisuus.
Pitkat avainsanat toimivat palvelussa vaihtelevalla menestyksella. Avainsanojen kannattaa
olla siis yksittaisia. Yksittaisia avainsanoja voi lisata laajan maaran yhdelle tyojonolle. Jos

yhdelle tyojonolle asettaa laajan maaran avainsoja, niille kannattaa asettaa ehtoja.

Avainsanoissa kannattaa valttaa pitkia lauseita. Jos avainsanan sisalla on valilyonteja, se voi
antaa virheellisia tuloksia. Tama huomattiin virhetestauksessa aikasin. Taman takia
avainsanoista jatettiin “ei” pois, koska se aiheutti virheita jarjestelmassa. Tama

virhetapahtuma sivuutettiin silla, etta avainsanoissa otettiin huomioon sanamuoto.

Palvelussa kannattaa kayttaa hyvakseen lausemuotoja, joista voidaan paatella esiintyva
ongelma. Esimerkiksi, kuten “ei avaudu” avainsana vaihdettiin “avaudu”. Kun avainsana on
muotoiltu tuolla tavalla, tyojono ei sekoita ohjelmia keskenaan. Taman syyta ei taysin saatu
selville, mutta luultavasti alustan aly ei viela riita monimutkaisempien lausekkeiden

yhdistamiseen.

5.3  Automaation muut mahdollisuudet toimeksiantajalla

Toimeksiantajan ei kannata panostaa sellaisenaan automatisointiin resursseja massiiviseen,
eli monen kymmenen tyojonon kattavaan, palveluun. Siihen meneva tyo ja yllapitoon meneva
aika eivat ole testitulosten mukaan siita saavan hyodyn arvoista. Sen sijaan hyodyllisinta olisi,

etta toimeksiantaja ottaa kayttoonsa tarpeen mukaan palveluun pohjautuvia tyojonoja.
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Tyon tuloksista on hyotya toimeksiantajalle sen taholta, kuinka Power Automatea kannattaa
kayttaa. Perustan vaitteeni aikaisemmin referoituun Kristier Magowanin artikkeliin, jossa
mainittiin lista automaatiolle sopivista tyoprosesseista. Naita tyoprosessea olivat
palvelupyyntdjen hallinta, asiakkaille tiedottaminen, palvelutasosopimuksien monitorointi,

yksinkertaiset ja toistettavat tehtavat, ja vanhojen pyyntojen sulkeminen. (Magowan 2020)

Suosittelen toimeksiantajaa ottamaan Power Automaten palveluja kayttoonsa muissakin
kayton tuen tyoprosesseissa kuin pelkastaan palvelupyyntojen kasittelyssa. Alustan kaytosta
voi olla paljon apua esimerkiksi tiedottamisessa. Jos toimeksiantajalla on tiedossa vaikka
paivitys, joka haittaa sahkopostiliikennetta jonkin aikaa, Power Automatessa voi tehda

maaraaikaisen tyojonon, joka vastaa asiakkaille ja tiedottaa paivityksesta.

Automaatiosta kayton tuen tyotehtavissa on tutkittu opinnaytetyon aikana olevan apua
toimeksiantajalle. Taman ei tarvitse rajoittua pelkastaan IT-osaston puolelle. Power
Automaten alusta on erittain laaja toimintojensa ja liitettavien osien kanssa. Sen kautta IT-
osaston automatisointia voi kokeilla muissakin tyoprosesseissa kuin

palvelupyyntojarjestelmaan kiinnitettyna.

Aarni Kekkonen ja Samuel Arasmo avaavat kayton tuen tulevaisuuden trendeja
opinnaytetyossaan ”Future Trends of Service Desk”. He teorisoivat vuonna 2016 etta
automatisointi tulee olemaan suuri kehityksen kohde kayton tuen operaatioissa
tulevaisuudessa. Heidan mukaan automaatio on helpoimpia trendeja toteuttaa melkein minka

kokoisessa kayton tuessa yksikossa.

Tama opinnaytetyo, vaikka vain 5 vuotta vanha opinnaytetyon valmistumisen ajankohtana, on
ajalta, jolloin esimerkiksi Power Automate ei ollut yhta laaja alusta kuin se nyt jo on. Alusta
on kaytettavissa jokaisella organisaatiolla, jolla on kaytossa maailman yleisin
kayttojarjestelma (Western Governors University 2021). Tama kertoo automaation
potentiaalista ja markkina-arvosta konseptina IT-ymparistolle. Microsoftin lisaksi automaation
implementointia markkinoivat vuonna 2021 teknologian alan suuret tekijat, kuten Telia, Elisa,
ServiceNow ja CGl. Viiden vuoden paasta voi olla hyvin mahdollista, etta tyoprosessi ilman

kehitettya automaatiota tulee olemaan vanhentunut ja unohtunut kasite.
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