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TERMIT JA LYHENTEET

SERVICE DESK

Yhteyspiste IT-palveluntarjoajan ja loppukayttdjien valilla. Tyypillinen service desk hoitaa hairitta

ja palvelupyyntéja seka myods yhteydenpidon loppukayttdjien kanssa.

ITSM
IT Service Management. IT-palveluhallinta on ldhestymistapa kokonaisvaltaiseen IT-toimintojen ja
palveluiden hallinnointiin. Sisaltdd mm. IT-ympariston suunnittelun, toteutuksen, toimituksen ja
tukitoiminnot.

ITIL
Information Technology Infrastructure Library. Kokoelma kaytantdja IT-palveluiden hallintaan ja
johtamiseen.

PAAS

Platform as a Service. Alustapalvelu ohjelmistojen kehittdmiseen, testaamiseen ja julkaisuun.
INTEGRAATIO

Kahden erillisen yhdistamista tai keraamista yhdeksi kokonaisuudeksi. Jarjestelmaintegraatio tar-
koittaa erilaisilla tekniikoilla tai alustoilla toteutettujen ohjelmistojen tai jarjestelmien toisiinsa yh-
distamistd, jolloin nama yhdistetyt osat keskustelevat keskendan.

HIHAKEIKKA

Tilatun I3hitukityon yhteydessa ns. "hihasta vetamalla” pyydetty alkuperdiseen tehtdvaan liittyma-
ton lisatyopyynto.
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1 JOHDANTO

Service desk toimii IT-palvelutoimittajan ja loppukayttajan yhteyspisteena. Yleisesti service desk vas-
taanottaa, kasittelee ja ratkaisee tietoteknisia ongelmia ja pyynt6ja. Valtaosa naista service deskiin
ilmoitetuista ongelmista ratkaistaan service deskin toimesta etdnd. Kuitenkaan kaikkia ongelmia tai
pyyntdja ei voida ratkaista nain. Jotkin ongelmat ovat teknisilta piirteiltdan sellaisia, joita ei voida
ratkaista etdyhteydella. Tall6in ongelma tai pyyntd vaatii paikanpaalle teknikkoa eli Idhitukiasiantun-

tijaa. Lahitukiasiantuntijat suorittavat ongelman ratkaisun loppukdyttdjén toimipisteessa.

Opinndytetydssa tarkastellaan ilmi6ta, jossa paikanpaalle tilattua lahitukiasiantuntijaa pyydetaan
suorittamaan alkuperaiselta tydpyynnolta poikkeavia lisatyotehtavia. Naita tehtavia kutsutaan "hiha-
keikoiksi” eli hihasta vetamalla pyydetyiksi ty6tehtaviksi. Tydssa tutkitaan yleisesti hihakeikkojen ti-
lannetta ja kirjausmenetelmia. Vaarin tai kirjaamatta jatetyt hihakeikat ovat raportoinnin ja laskutuk-

sen kannalta ongelmallisia.

Opinnaytety6 on tyypiltdan tarvekartoitus. Tydssa kartoitettiin, onko tarvetta ldhted suunnittelemaan

hihakeikkoja varten mobiilikirjausjarjestelmdaa tai muuta ratkaisua lahitukiasiantuntijoille.

1.1 Toimeksiantaja ja muut osapuolet

1.1.1 Enfo Oyj

Opinnaytety6 suoritettiin IT-palvelutalo Enfo Oyj:lle. Enfo Oyj on vuonna 1964 perustettu pohjois-
maalainen IT palvelutalo, joka tydllistaa yli 800 asiantuntijaa. Enfo tarjoaa asiakkailleen digitaalisen
luottamuksen, datan ja analytiikan, sovellusten, integraatioiden, pilvipalveluiden ja jatkuvien palve-
luiden palveluita. (Enfo Oyj, 2021)

Tarkemmin tyd koskee Enfon Service Center liiketoiminta yksikkdd, joka tuottaa tuen kaikille IT:n
perustoiminnoille service deskistéd ja valvonnasta paikalliseen tukeen ja erikoistuneisiin palveluihin.
Tahan kokonaisuuteen kuuluvaan service deskiin loppukayttdjat voivat olla yhteydessa tybasemia,
mobiililaitteita, kayttdoikeuksia, sovelluksia ja palvelimia koskevissa asioissa eri kanavien, kuten pu-

helimen, palveluportaalin ja chatin kautta. (Enfo Oyj, 2021)

1.1.2 Experis Digital Workspace

Experis Digital Workspace (my&hemmin Experis) on Enfon paaasiallinen lahitukikumppani. Experik-
sen suorittamat Iahitukipalvelut ovat asiakkaan tiloissa tehtdvaa tyéasemaymparistéon, oheislaittei-
siin ja nimettyihin sovelluksiin liittyvda palvelupyyntéjen ja hairididen ratkaisua, joita ei pystyta to-

teuttamaan etdpalveluna.

1.2 Lahtdkohdat

Talld hetkellda Enfon Service Center liiketoimintayksikdn service deskin asiantuntijat kirjaavat asiakas-
yritysten loppukayttajien ongelmia tiketeiksi selainpohjaiseen MyEnfo ITSM-jarjestelmaan, joka on
luotu ServiceNow-jarjestelman paalle. ServiceNow itsessdaan on pilvipohjainen ohjelmistoalusta, jolla
voidaan hallinnoida, kehittda ja automatisoida prosesseja ja palveluita. MyEnfo on téman alusta

paalle rakennettu ja radtaldity versio, joka sopii Enfon tarpeisiin. (ServiceNow, 2021)
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Service desk ohjaa ldhitukea vaativat tiketit Idhitukikumppani Experikselle. Téma tapahtuu integraa-
tion kautta, jolloin Experis saa omaan ServiceNow jarjestelmaansa Enfon tikettia vastaavan oman
tiketin. Experiksen tydnohjaus ohjaa kyseisen tiketin tehtavaan sopivalle lahitukiasiantuntijalle, joka
sopii ajankohdan loppukayttdjan kanssa ja suorittaa pyydetyn lahituki tyétehtavan tai korjaa ilmoite-
tun ongelman. Kun lahituki kuittaa tydpyynnén suoritetuksi heidén omassa jarjestelmassaan, niin

samalla integraatio sulkee Enfon jarjestelmassa avatun tydpyynnén.

Lahituki tyotehtavilla on kuitenkin huomattu suoritettavan ajoittain hihakeikkoja. Tama on huomattu
monella tasolla, niin service deskin asiantuntijoiden, managerien, Iahitukipalveluvastaavien ja palve-
lupaallikdiden tehtavissa. Talldin lahitukihenkilot ovat kuitanneet tiketeille muitakin suoritettuja teh-
tavia ja korjauksia tai ovat vaihtoehtoisesti olleet yhteydessa service deskiin ja pyyténeet ohjeistusta
uusien ilmenneiden hihakeikkojen kanssa. Tamén seurauksena termi "hihakeikka” on vakioitunut

koko Service Centerin puhekieleen.

Naiden havaintojen pohjalta on koettu tarpeelliseksi tehda selvitys hihakeikkojen maarasta, seka

samalla suorittaa tarvekartoitus mahdollisen mobiilikirjausjarjestelman suunnitteluun.

1.2.1 Lahitukipalvelut

Tilatut Iahitukipalvelut voivat olla tapahtumapohjaisia tai tuntiveloitteisia. Tuntiveloitteinen lahituki-
palvelu on pidempikestoinen useamman tunnin ty6 asiakkaan kohteessa tiettynad ajankohtana. Tama
voi olla esimerkiksi jokin projekti, toimipisteiden muutto tai muu pitkdkestoinen ty6. Tapahtumapoh-
jaisia tyOpyynnoissa tilataan puolestaan lahitukiasiantuntija tekemdan yksi lyhytkestoinen tyoteh-

tava.

1.3 Tydnvaiheet

Nykyhetken
tilannekartoitus:
Lahitukipalvelut,
olemassa olevat

jarjestelmat,

ongelmaan
perehtyminen

Opinndytety6 aiheen varmistuttua rupesin suunnittelemaan tydvaiheita, joita Idhdin suorittamaa
vaihe kerrallaan. Alla olevasta prosessikaaviosta (Kuva 1) nama vaiheet on esitelty aikajarjestyk-

sessa. Jokaista vaihetta on tarkennettu viela oman alaotsikon alla.

Teoria:
Perehtyminen Kysely: Tulokset:

jarjestelmiin, Suunnittelu ja Tuloksien esittely ja e e

prosesseihin ja toteutus analysointi
tutkimusmetodeihin

mahdolliset ratkaisut

Kuva 1 — Tydvaiheet
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1.3.1 Tamanhetkinen tilanne ja jarjestelmat

1.3.2 Teoria

1.3.3 Kysely

Tyonalkuvaiheessa perehdyin tdmanhetkisiin jarjestelmiin ja kirjaustilanteeseen. Olin yhteydessa eri
sopimuksia ja tuotanto kaytdssa olevien tikettikirjaamiseen kaytettavien jarjestelmien teknisia doku-

mentaatioita.

Taman tydvaiheen yhteydessa tiedustelin kollegoilta havaintoja, etsin ja tutkin tiketteja, joilla oli
mahdollisesti tehty hihakeikkoja. Nama havainnot jo itsessdan vahvistivat epailyn opinnadytety6n ai-

heen ongelmasta.

Tilanteen selvittya lahdin perehtymaan enemman kaytdssa olevaan tiketinkirjausjarjestelmaan ja sen

mahdollisuuksiin, seka yleisesti kysely- ja tutkimusmenetelmiin.

Kyselynsuunnittelu ja toteutus oli vaihe, jossa kaytin hyddyksi opiskelemaani teoriaa kyselymetodei-
hin. Témé&n pohjalta laadin harkiten kysymykset, joilla oli tarvekartoituksen kannalta isoin merkitys.
Paatin kaytettdvan alustan ja olin yhteydessa tarvekartoituksen kolmanteen osapuoleen eli lahituki-
kumppaniin. Lahitukikumppanin kanssa sovimme kyselyn ajankohdan, keston ja jakelun. Kun tama

oli saatu tehtya jdin odottelemaan vastauksia.

1.3.4 Tulokset

Kyselyn paatyttya analysoin kyselyn tulokset ja omat havainnot. Taman jalkeen vein tulokset esitet-
tdvdan muotoon ja paatin tassa hyddynnettavat graafit ja esitin tilaajalle tulokset ja muut huomioita-

vat asiat.

1.3.5 Kehittamisideat ja mahdolliset ratkaisut

Tuloksien pohjalta esitin viela samassa yhteydessa mahdollisia ratkaisuja, joita voidaan hyddyntaa ja

ottaa huomioon, jos jarjestelmaa ruvetaan suunnittelemaan ja toteuttamaan.



11 (26)

2 TEORIA

Teoriaosuuden tarkoituksena on esitelld lukijalle tikettien kirjaamisessa kaytetyt tai muuten opinnay-

tetydssa esilla olevat jarjestelmat. Taman lisdksi kerrotaan kaytetyistd tutkimusmenetelmista.

2.1  Jarjestelmat

2.1.1 MyEnfo

MyEnfo on Enfon ITSM-jarjestelmd, joka on luotu ServiceNow-jarjestelman paalle. ServiceNow itses-
saan on pilvipohjainen Platform as a Service (PaaS) ohjelmistoalusta, jolla voidaan hallinnoida, kehit-
taa ja automatisoida prosesseja ja palveluita. ServiceNow on ITIL palveluhallintamallin kaytantoja
seuraava ITSM-jarjestelmd. MyEnfo on tdman alustan paalle rakennettu ja raataloity versio, joka
sopii Enfon omiin tarpeisiin. MyEnfoa kaytetdan muun muassa service desk asiantuntijoiden toimesta
asiakkaiden tikettien kirjaamiseen. Nama tiketit voivat olla REQ eli Request-tyyppisia palvelupyyn-
toja, INC eli Incident-tyyppisia ongelmia tai CHG eli Change-tyyppisia laajempia muutospyyntoja.
Lisaksi Request-pyyntdjen alle muodostuu pyynnén laajuuden mukaan yksi tai useampi tarkentava
ja yksildiva RITM eli Request Item -tyyppinen pyyntd. Tydpyynnot tulevat service deskille eri kana-

vista, kuten puhelimitse, sahkdpostitse tai chat-palvelun kautta. (ServiceNow, 2021)

MyEnfo pitaa sisalldadn myds Configuration Management Databasen (CMDB), joka toimii laite- ja pal-
velurekisterind. CMDB mahdollistaa, etta eri palveluiden ja jarjestelmien olennainen tieto on kate-

vasti saatavilla Configuration Item (CI) tietojen alla.

CMDB:n lisdksi MyEnfossa ylldpidetaan Knowledge Base (KB) artikkeleita. MyEnfon KB artikkeli puoli

toimii service deskin ohjeistuksien ja muun tiedon kirjastona.

2.1.2 Tikettiautomaatio

Enfolla on kaytéssa MyEnfoon integroitu tikettiautomaatio. Kyseisté automaatiota kutsutaan nimella
Taica. Tama automaatio osaa lajitella service deskin sahkopostiin lahetetyt sdhkdpostiviestit RITM

pyynnoiksi tai INC hairidilmoituksiksi. Automaatiossa on hyddynnetty tekodlya ja koneoppimista.

Hieman tarkemmin avattuna Taica on Azure Logic Apps integration Platform as a Service (iPaaS) -
alustalle luotu jarjestelmad, joka hyédyntda mm. Azure Data Factory, Azure Functions, Azure Cogni-
tive Service, Azure Databricks, Azure Blob Storage Active&Archive, Azure App Service — jarjestelmia
ja palveluita. Lisaksi tikettiautomaatiosta on luotu integraatio viemaan tiedot Power BI -analytiikan

visualisointipalveluun.

2.2  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat pitavat siséllaan tavan hankkia ja analysoida tutkimusaineistoa. Tutkimusai-
neistolla eli tutkimusdatalla puolestaan tarkoitetaan kaikkea tutkimuksessa kdytettya ja itse tuotet-
tua aineistoa. (Jyvaskylan yliopisto, 2020) Tutkimusmenetelmaa valittaessa pitda puntaroida mihin

tutkielmalla pyritadn ja mitd aineistoja on kaytettavissa.

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimusmenetelmdssa usein kaytetdan kyselya tutkimusaineiston

kerdamisessd. Maaralliselle tutkimukselle ominaista on tiedon strukturointi, mittaaminen, mittarin
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kdyttaminen, tiedon kasittely ja esittaminen numeroin, tutkimus prosessin ja tulosten objektiivisuus

seka suuri vastaajien maara. (Vilkka, Tutki ja mittaa, 2007)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelman tavoitteena puolestaan on saavuttaa tietoa, joka

auttaa ilmi6n tai asian ymmartamisessa. (Vilkka, Tutki ja kehitd, 2021)

Nama kaksi analyysimallia voidaan selvasti erottaa toisistaan, mutta niita voidaan myds yhta lailla
soveltaa. Samassa tutkimuksessa ja tutkimusaineiston analyysissa voidaan hyddyntaa ja soveltaa
molempia tutkimusmenetelmia. Naita menetelmia voidaan pitaa jopa toisiaan tdydentaving, eika

niinkaan pois sulkevina vastakohtina. (Alasuutari, 2011)

2.2.1 Aineistonkeruu

Tieteellinen tutkimusty6 vaatii aina aineiston. Kyselylomake on yksi perinteisimmista tavoista kerata
tutkimusaineistoa. Aineiston keruussa kaytettavan kyselylomakkeen suunnittelussa téytyy olla erit-
tain huolellinen, silla kysymykset luovat perustan tutkimuksen onnistumiselle. Puolestaan vaarin

muotoillut kysymykset ovat yleisin syy virheellisiin tutkimustuloksiin. (Valli, 2018)

2.2.2 Opinndytetydssa kaytetty tutkimusmenetelma ja -materiaali

Tutkimus hyddynsi molempia tutkimusmenetelmia, mutta oli pohjimmiltaan laadullinen tutkimus.

Tybssa aineistoa kerdttiin verkkokyselylla. Tama sisalsi kysymyksid, jotka esiteltiin tilastollisesti graa-
fien avulla. Mahdollisten vastaajien vahdinen maara ei antaisi tarpeeksi laajaa tilastollista tietoa, etta
tutkimus olisi mdarallinen. Kyselyssa sisalsi myds laadulliselle tutkimukselle tyypillisia vapaita kenttia,
joissa haluttiin saada tutkimukselle tarkeaa yleista tietoa, ymmarrysta ja vastaajan néakemysta tutkit-
tavasta asiasta. Tyon aikana haastateltiin kasvotusten useita kollegoita ja koitettiin saada laadullisille
tutkimuksille tyypillisille: miten ja miksi kysymyksille vastauksia. Kollegoiden vastauksia ja nakemyk-

sid hyddynnettiin toimitetussa analyysissa.
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KYSELY

Alusta

Kyselyn

Tassa osiossa kaydaan lapi kyselyn alusta, toteutus, kysymysten esittely ja analysointi.

Kysely toteutettiin Microsoft Forms -kyselyalustalla. Microsoft Forms on osa Microsoftin Office 365
tuoteperhettd. Selainpohjainen alusta soveltui tdman kyselyn pitémiseen hyvin ja antoi tarpeelliset
kustomointi mahdollisuudet kyselyn tarpeiden mukaisesti. Kysely ei mydskadn vaatinut vastaajalta
minkaanlaista 0365 lisenssia tai tilia. Lisana Formsin kyselyn tulosten vienti suoraan Microsoft Ex-

celiin tai muuhun taulukkotiedostomuotoon oli hyddyllinen ominaisuus. (Microsoft, 2021)

suunnittelu ja toteutus

Kyselyn ja koko opinndytetydn paatarkoituksena on saada syvallista ja tarkkaa tietoa hihakeikoista ja

siihen tama verkkokysely toimi térkeimpana tutkimusmateriaalina.

Kartoituskyselya suunnitellessa vastauskynnys haluttiin pitéa mahdollisimman matalana, joten kysely
pidettiin téysin anonyymind. Kysely jaettiin lahitukikumppanin kaikille I&hitukiasiantuntijoille, jotka
tekivat tapahtumapohjaisia lahitukikeikkoja Enfon asiakkaille. Vastaajille annettiin kolme viikkoa ai-
kaa vastata kyselyyn. Kysely tiivistettiin mahdollisimman harvaan kysymykseen, jotta vastaaminen ei
veisi liikkaa aikaa. Kysymykset muotoiltiin mahdollisimman selkeiksi, ettei naita voisi tulkita vaarin.
Tarkeimmat monivalintakysymykset maaritettiin pakollisiksi ja tarkentavat tekstikenttdkysymykset

vapaaehtoisiksi.

Kyselyssa kaytettiin kolmea erilaista kysymystyyppid. Ensimmadinen kysymystyyppi oli monivalintaky-
symys, jossa vastaaja valitsi osuvimman vaihtoehdon. Toinen kaytetty kysymystyyppi oli vapaakent-
tavastaus edelliseen kysymykseen liittyen. Viimeisena kyselyn lopussa oli tdysin vapaa sana kirjaus-

prosessiin ja hihakeikkoihin liittyen.

Kysely toimitettiin kaikille Iahitukikumppanin asiantuntijoille, jotka tekivat saénndéllisesti lahitukityd-
tehtdvid Enfon asiakkaille. Naistd kyselyyn vastasi merkittdva osa. Julkiseen raporttiin ei sovitusti
sisallytetd tatad tarkkaa maara tai muuta tietoa, joka kertoisi ldhitukikumppanin organisaatiosta tai

resurssoinnista.

Taulukko 1, Kysymystyypit

Kysymystyyppi Kuvaus Kysymykset

Monivalintakysymys Valinta viidesta vaihtoehdosta. | 1

Pakollinen kentta. Likertin 5-

portainen asteikko.

Vaihtoehdot:
5 — Hyvin usein, 4 — Melko

usein, 3 — Silloin talléin, 2 —
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Melko Harvoin, 1 — Hyvin har-

voin

Monivalintakysymys Valinta viidesta vaihtoehdosta. | 2
Pakollinen kentta. Likertin 5-

portainen asteikko.

Vaihtoehdot:

Hyvin usein sama henkild,
Usein sama henkild, Seka-
ettd, Usein eri henkild, Hyvin

usein eri henkilo

Monivalintakysymys Valinta viidesta vaihtoehdosta. | 3
Pakollinen kentta. Likertin 5-

portainen asteikko.

Vaihtoehdot:

Aina, Hyvin usein, Silloin tal-

I6in, Hyvin harvoin, Ei koskaan

Vapaavastaus edelliseen Vapaa tekstikentta, jossa mah- | 4, 5
kysymykseen liittyen dollisuus tarkentaa edeltavia

numerovalintoja.

Vapaa sana Vapaa tekstikentta, jossa mah- | 6
dollisuus vapaasti vastata hi-
hakeikkoihin ja kirjauksiin.

3.3 Saateviesti

Lahitukiasiantuntijoille Iahetetty viesti piti saatteen ja linkin kyselyalustalle. Saateviestissa informoi-
tiin kyselyn aihe ja miksi kysely jérjestetéan. Viestissa painotettiin, ettd kyselyyn vastaaminen ei vie

kauan ja jokainen vastaus olisi tarkea.
Saateviesti kokonaisuudessaan:

"Hei,

olen ICT insindériopiskelija Savonia AMK:sta ja teen Enfolle opinndytetyots, johon kuuluu kyselysel-
vitys.

Kysely liittyy lahitukitoiden yhteydessa tuleviin "hihakeikkoihin®.

Vastaaminen vie vain muutaman minuutin ja jokainen vastaus auttaisi tatd selvitystyota.
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Kyselytuloksista on hydtya niin Enfon jérjestelmakehityksessa, kuin yhteistydn parantamisessa Pro-

servian (nykyisin Experis) kanssa.
Kysely on auki 1.3-22.3.2021.

Ystavdllisin terveisin,

Pasi Turpeinen, Enfo Service Desk"

3.4 Kysymykset
Kysymys 1 on monivalintakysymys, jossa vastaajalle annettiin mahdollisuus valita viidesta ldhim-
masta vastauksesta lahin kuvaava vastaus. Absoluuttisia daripditd, kuten “ei koskaan” tai "aina”, ei

annettu vaihtoehdoiksi.

Kysymys 1 kuului: “Kuinka usein asiakkaiden luo tilattujen lahitukitdiden yhteydessa tulee hihakeik-

koja? Arvioi asteikolla 1-5”

Kysymyksen 1 tarkoitus oli saada vastaus térkeimpaan kysymykseen, eli kuinka usein hihakeikkoja
tulee tilattujen lahituki pyyntdjen yhteydessa. Alla nakyvasta (Kuva 2) piirakkagraafista ndkyy taman
kyselyn tarkka jakautuminen. Tasta ndhdaan heti, etté jakauma on suuri. Hihakeikkojen maara vaih-
telee Iahitukihenkildiden kesken laajasti. Tahan vaikuttaa moni muuttuja, joita on tiedustelu seuraa-
vissa kysymyksissd. Tarkeimpdna tassa kuitenkin on se yleinen kuva, ettd 71 % vastasi ja varmisti
sen epailyn, ettd hihakeikkoja tulee "melko harvoin” tai useammin. Téhan suuntaan kallistuvista

vaihtoehdoista "hyvin usein” sai 14 % vastausta ja "melko usein” 21 %.

Kysymys 1

® 1 - Hyvin harvoin ®2 - Melko harvoin = 3 - Silloin talléin

E4 - Melko usein  ®5 - Hyvin usein

Kuva 2 - Kysymys 1

Kysymys 2 on myds monivalintakysymys, joka toimii jatkokysymyksena. Tassa kysymyksessa halut-
tiin saada selville kuka naita mahdollisia hihakeikkoja loppukayttdjan kohteessa pyytda. Vastaus sel-
ventaisi tilaavatko loppukayttajat yleisesti Iahituen hoitamaan yhden tydpyynnon, ja samalla pyyta-
vat lahitukihenkilda suorittamaan muitakin alkuperadisestd pyynndsta poikkeavia tehtavia. Talléin hi-

hakeikkojen maaraan voitaisiin vaikuttaa ottamalla asia esille asiakkaan kanssa. Asiakkaan loppu-



16 (26)

kayttdjia voitaisiin ohjeistaa ilmoittamaan ja erittelemaan ongelmat, kun han on ensikerran yhtey-
dessa service deskiin tai vaihtoehtoisesti ilmoittamaan erikseen, kun toinen lahitukea vaatia ongelma

tai pyynto ilmenee.

Kysymys 2 kuului: “Tulevatko hihakeikka pyynnét loppukayttdjiltd, joille alkuperdinen ldhitukity6 on

tilattu vai eri henkilgilta?”

Kysymyksen 2 vastaukset jakautuvat tasaisesti tukemaan kumpaakin vaihtoehtoa. Kaytettyjen va-
lintojen pohjalta voidaan kuitenkin tulkita (Kuva 3), ettd hieman useammin hihakeikkojen pyytaja on
alkuperainen tilaaja. Vastauksen perusteella kuitenkin saadaan selville, etta pyyntoja tulee tasaisesti

seka alkuperdiselta lahitukitehtdvan tilaajalta ettd toimipisteen muilta loppukayttajilta.

Kysymys 2

57 %

® Usein sama henkild Seka- ettd  ® Usein eri henkil®d

Kuva 3 - Kysymys 2

Kysymys 3 on monivalintakysymys, jossa haluttiin kartoittaa puolestaan kuinka suuri osa keikoista,
tulee kirjattua yl6s edes jollain tasolla. Oli se sitten kirjaus auki olevalle tydpyynnélle ldhitukikump-
panin jarjestelmaan, Iahituen ilmoittamalla tasté service deskiin tai ohjeistamalla loppukayttajaa ole-
maan suoraan yhteydessa service deskiin. Poiketen kahdesta aiemmasta kysymyksesta, tassa oli
myds valintavaihtoehtoina absoluuttiset adripaa vaihtoehdot “Aina” ja "Ei koskaan”. Talla haluttiin
selvittdd, onko jompikumpi adrivaihtoehto opittu toimintaperiaate ja toteutettu aina nain jonkun Ighi-

tukihenkilén toimesta.
Kysymys 3 kuului: “Kuinka usein hihakeikkatydt tai pyynnét tulee kirjattua ylos jollain tavalla?”

Kysymyksen 3 vastaukset olivat jalleen kerran vaihtelevat. Positiivista oli, etta "Ei koskaan” vaihto-
ehto sai nolla vastausta. Seitseman prosenttia vastasi "Hyvin harvoin”, mutta kokonaisuutena taman
kysymyksen tuloksia katsoen voi todeta, etta vastauksien perusteella hihakeikkojen pyynnét ja teh-

dyt toimenpiteet pitdisivat ainakin dokumentoitua melko hyvin.
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Kysymys 3

mAina ®Hyvin usein ®Silloin talléin = Hyvin harvoin

Kuva 4 - Kysymys 3

Kysymys 4 on vapaa kentta kysymys, jolla haluttiin saada lisdtietoa Kysymys 3:seen.

Kysymys 4 kuului: “ Jos hihakeikat tulevat kirjattua tai mainittua, niin miten? (esim. alkuperaisen
tyopyynnon sulkuviestiin, omaan jarjestelmaan tai ilmoitettua jotain kanavaa pitkin Service Des-

Kiin?)”

Kysymyksen 4 vastaukset vaihtelivat laajasti. Talla saatiin selville, ettad toimintaperiaatteet eivat ole
yhtendiset, kun kasitelldan Iahitukitytssa tulevia hihakeikkoja. Osa vastaajista on itse yhteydessa eri
kanavia pitkin service deskiin, osa ohjeistaa loppukdyttajaa olemaan yhteydessa ja osa kirjaa tasta
maininnan keikalle.

Tassa muutama eridva vastaus, joista tama tulee hyvin ilmi. Asiakasyritysten nimet sensuroitu pois.
"Pyydan etta tekevat erillisen tyopyynnon”

"Jos eri ongelma tai aikaa vievd ongelma niin pyydetty uusi tiketti. Yleensa pyytényt ettd asiakas

tilaa uuden tiketin. Valilld tyonalla olevaan tikettiin jos sama nopea ongelma.”
“Soitto Enfon Support Centerille itse, tai loppukayttdjan toimesta.”
“Timoitettu SD:lle tai iimoitettu sulkuviestissa.”

“Jos isompi tyd, niin Service Deskiltd tilataan tiketti joko saman tien tai pyydetdsn asiakkaan teke-
madaan tilaus, kun hanelle sopii. Jos nopea homma nykyiselle loppukayttdjélle, niin kirjaus valmiiseen
tikettiin.”

” TyOpyynnon sulkuviestiin jos pieni homma / tyGpyynnon kaltainen, SD iimoitus jos vaatii oman kei-

kan / ei rahkeita suorittaa tehtdvéa samalla kdynnilld tai jos tietda ettd ongelma helpompi ratkaista

SD tai muun tuen toimesta”

” Olen kiintedsti asiakkaalla (ASIAKAS X) keskiviikkoisin. Service Deskin kautta tulee tydpyyntdja jo-
nooni, joita teen ja tdmdén lisdksi hihakeikkoja tulee jatkuvasti. Vélttamatta hihakeikkoja en vie

tyGpyynndiksi asti vaan kirjaan ne omaan taulukkooni, josta vien tiedot sen hetkisen ldhipaivatiketin
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timecardille. Naistd kun ef laskuteta yhtédn sen enempéad kuin Iéhipdivétiketin hinta, joten ylimaaréi-
nen tyo aiheutuu seuraavalle péivélle, jos jokaisesta hihastavedosta aletaan naputtamaan keikka ja

selitykset. En kerked kirjaamaan tyopyyntdja Iéhipdivan aikana.

Jos olen aslakkaalla, jossa kdyddan tekemdssd tietty tiketti (pl. paivétiketit) ja sen lisdksi hihastave-

tokeikka, muodostan uuden tydpyynnon hihatiketistd, koska tédmdé on laskutettavaa tyota.”

Kysymys 5 on my0s vapaa kenttd kysymys, jolla haluttiin saada lisdtietoa, tuleeko hihakeikkoja
vain tietyiltd asiakkailta tai tuleeko joltain asiakkailta hihakeikkoja muita enemman. Jos tama koskisi
vain muutamaa asiakasta, niin voitaisiin tahan reagoida informoimalla ndiden asiakkaan loppukaytta-

jia lahitukipyyntdja koskevista kaytanndista.

Kysymys 5 kuului: ” Miltd Enfon asiakkailta hihakeikkoja tulee? Tuleeko joltain asiakkaalta enem-

man hihakeikkoja kuin muilta?”

Kysymyksen 5 vastaukset vaihtelivat laajasti. Osa lahitukihenkildistd vastasi, ettd hihakeikkoja tu-
lee joko kaikilta, usealta nimelld mainitulta asiakkaalta tai vain yhdelta tietyltd. Kun tarkastellaan kui-
tenkin nditéd nimeltd mainittuja, niin kaikki nimeltd mainitut asiakas vastaukset erosivat toisistaan.
Kahta saman asiakkaan nimennyttad vastausta ei tullut. Tasta voidaan paatella, ettd hihakeikkoja tu-
lee lahes kaikilta asiakkuuksilta, mutta osa lahitukihenkildiden tydtehtavistd koskee enimmakseen
jotain tiettya asiakasta. Tama oli jo tiedossa kyselya jarjestettdessa. Lahitukitdiden palvelun ja laa-
dun kannalta Iahitukikumppani usein léhettaa asiakkaalle jo tutun ja asiakkaan jo entuudestaan tun-
tevan lahitukiasiantuntijan paikalle. On odotettavissa, etta tuo ldhitukiasiantuntija tekee valtaosan
Enfon lahitukitoistdan tietylle Enfon asiakkaalle.

Tdssa muutama vastaus, joista asiakkaiden nimet muutettu:

‘Satunnaisesti kaikilta”

"Kaikilta.”

" ASIAKAS A :), ASIAKAS B, ASTAKAS C, ASIAKAS D. ASIAKAS E:lld olen eniten, joten sfeltd”
"ASIAKAS F”

Kysymys 6 on viimeinen kysymys. Kyseessa on vapaakentta kysymys, jonka tarkoituksena oli antaa
vastaajalle vapaa sana liittyen hihakeikkoihin ja Enfolle tiedon valittdmistavoista ja yhteistyostd, hy-

vista ja huonoista puolista, kehitysideoista.

Kysymys 6 kuului: "Vapaa sana hihakeikoista. Niiden tdmanhetkisisté Enfolle tiedon valittémista-

voista ja yhteistyostd, hyvista ja huonoista puolista, kehitysideoista?”

Kysymyksen 6 vastauksilla ei saatu kaivattuja kehitysideoita tai huomiotta jaaneita nakékulmia.
Valtaosa vastauksista oli tyhjid ja varsinaiset taytetyt vastaukset eivat lisanneet mitaan arvoa selvi-
tykseen.

Tdassa esimerkkina yksi tallainen taytetty vastaus:

"Enfon kanssa yhteisty® toimii hyvin.”
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Vastausten kokonaiskuva

Suoritettu tutkimus oli pohjimmiltaan laadullinen tutkimus, jossa koitettiin saada selville ongelman

yleinen tila ja olemassaolo, seka tilanteen ymmartédminen, ei niinkdaan tarkkaa maaraa hihakeikoista.

Kysely antoi selkedn vastauksen olennaisiin kysymyksiin. Talla selvisi tarkea varmistus, etta hiha-

keikkoja tulee saannéllisesti. Ndiden vastausten pohjalta voidaan todeta, ettd mobiilikirjausjarjestel-
malle on tarvetta. Tarkentavien kysymysten perusteella voidaan myos olettaa, etta hihakeikkoja tu-
lee kaikilta asiakkailta. Huolestuttava huomio kuitenkin on, etta hihakeikkojen kirjaus ja ilmoitus toi-
mintaperiaatteet ovat hyvin eridvat, eika yhtenadista toimintaprosessia ole kaytéssa. Tama on ongel-
mallista etenkin tapauksissa, joissa ylimaaraisista hihakeikoista ilmoitetaan joko tyépyynnén kom-

menteissa tai sulkuviestissa. Talldin uuden tyopyynnon ja laskutuksen huomaaminen on tdysin ser-
vice deskin tai palvelupdallikdn harteilla. Hyvin usein tama voi jaada laskuttamatta oikein, ellei joku

tarkastele yksitellen naita suljettujen ldhitukikeikkojen kirjauksia ja kommentteja.

Tarkempien vastaustilastojen ja analyysien liséksi toimitin tilaajalle kaikki vapaat sensuroimattomat

vastaukset.
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4 MAHDOLLISET RATKAISUT

Opinndytety0 rajattiin tarvekartoitukseen, mutta ndiden tulostenpohjalta esitin muutaman mahdolli-
sen ratkaisun. Kahdessa ratkaisuehdotuksessa hyddynnettiin tuotanto kaytdssa olleita jarjestelmia.
Tassa tyon julkisessa raportissa nhama suuntaa nayttavat ratkaisuehdotukset esitelladn suppeasti.

Tassa on otettu huomioon salassa pidettdva materiaali ja muu salainen tieto.

Naiden tulevien ehdotuksien lisaksi on hyva huomioida, ettd ServiceNow alustana tukee laajasti in-
tegraatioita kolmannen osapuolen jarjestelmien kanssa. Mahdollinen integraatio voi olla yksisuun-
taista (uni-directional) tai kaksi suuntaista (bi-directional). Esimerkiksi yksisuuntaisessa integraati-
ossa tiketin tieto tulisi vain MyEnfoon ja kaksisuuntaisessa integraatiossa jarjestelmien valinen tieto
synkronoituisi aina kun tikettiin tehtaisiin jommassakummassa jarjestelmassa muutoksia.
(ServiceNow, 2021) Téama mahdollistaa sen, etta tuleva mobiilikirjausjarjestelma voidaan vapaasti
kehittda aivan itse. Vaihtoehtoisesti integraation avulla voidaan hyédyntaa myds jotain toista ole-

massa olevaa jarjestelmaa, esimerkiksi eri ITSM-jarjestelman mobiilikirjaussovellusta.

4.1 ServiceNow liitannaiset

ServiceNow mahdollistaa ITSM-alustallaan liitdnnadisten ohjelmien (pluginien) kaytdn. Osa naista lii-
tannaisistd on maksuttomia ja osa maksullisia. Jos haluttaisiin miettia valmiimpaa sovellusta, niin
muun muassa ServiceNow Storessa oleva I7SM Mobile Agent -litannainen tarjoaisi mobiilisovelluk-
sen ja "pikaisen” tikettien avaus mahdollisuuden. Taman liitdnndisen kdyton ja hallinnoinnin laajuu-
teen vaikuttaa organisaation kaytdssa oleva ServiceNow lisenssi. (ServiceNow, 2021) Taman ja mui-
den mahdollisten liitannaisten soveltuvuus ja kayttd tulee tarkkaan harkita ja testata Enfon omassa
MyEnfo ServiceNow instanssissa. ITSM Mobile Agent liitdnnaisen tuoman mobiilisovelluksen kayttd
vaatii myds henkilékohtaisen lisenssin, jota kdydaan tarkemmin |dpi seuraavassa ratkaisuehdotuk-

Sessa.

4.2  ServiceNow ITIL-lisenssi

Ensimmaisessa ratkaisuehdotuksessa ulkoisilla Iahitukikumppanin asiantuntijoilla lisattdisiin padsy
MyEnfoon. Talléin heilla olisi mahdollisuus kasitelld ja kirjata tydpyyntdja niin kuin Enfon sisdiset
tyontekijat. Tata varten heille tulisi luoda tunnukset ja kustantaa ServiceNow ITIL lisenssi. Kyseinen
ITIL-lisenssi on yksildllinen ja antaa ITIL roolin. Tama rooli vaaditaan tikettien luomiseen ja hallin-
nointiin (ServiceNow, 2021). Taman roolin avulla pystyttaisin suoraan hyédyntamaan tuotannossa
olevaa MyEnfo selainpohjaista portaalia, jota Enfon omat talon sisdiset Iahitukiasiantuntijat hyodyn-
tavat eri laitteilla. Téssa ratkaisussa voitaisiin myds hyddyntaa aiemmin esiteltyja kayttdvalmiita (out

of the box) liiténnaisia.

Tama ratkaisu ei kuitenkaan olisi kustannustehokas. ServiceNow ITIL lisenssin hinnat vaihtelevat
organisaation koon ja lisenssien mdaran mukaan. ServiceNow:n normaali hinnoittelumalli pohjautuu
kiintedan lisenssikohtaiseen kuukausihintaan. Eli jos teoriassa yksi lisenssi maksaisi 100 yksikkoda
henkil6a kohden. Ja tdma kustannettaisiin esimerkiksi kolmellekymmenelle Iahitukihenkildlle, niin
tdma maksaisi 3000 yksikkda kuukaudessa ja 36 000 vuodessa. Tama ratkaisu ei olisi tallaisenaan

kannattava.
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4.3 Tikettiautomaation hyddyntdaminen

Toinen ratkaisu olisi Taica tikettiautomaatiota hyddyntaminen. Automaatio voitaisiin opettaa, joko
manuaalisesti tai koneoppimisella luomaan uusia tydpyyntoja lahitukihenkildiden lahettamista sahko-
postiviesteistd. Esimerkiksi viestin otsikko tai viestin sisaltd voisi maarittdd minka asiakkaan ja minka
loppukayttajan pyynto olisi kyseessa, seka sisadltad ongelman kuvauksen. Tikettiautomaatio voisi ver-
rata sahkdpostin lahettdjan osoitetta MyEnfon kontaktitietokantaan ja madrittaa tiketin tekijaksi oi-

kean lahitukihenkild. Automaatio voisi myds tarpeen tullen suoraan avata ja sulkea téman tiketin.

Taman prosessin helpottamiseksi voitaisiin luoda kevyt mobiilisovellus. Kaytanndssa téma voisi pitaa
sisalladn kayttoliittyman valmiine syodttdkenttineen mihin nama vaaditut tiedot sydtettaisiin. Tiedot
syotettya sovellus voisi hyddyntaa sovelluksen kéyttédn maaritetty postilaatikkoa tai mobiililaitteella

olevaa sahkopostitilia.

Kustannusarviot télle kehitysidealla ja sovelluksen kehittdmiselle ovat tdssa vaiheessa mahdottomat

arvioida.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyotn sisaltama tarvekartoitus oli omasta mielestani onnistunut. Talla saatiin varmistus sille
mitd lahtoétilanteessa epailtiin. Kartoituksessa selvisi muitakin uusia huomioita hihakeikkojen kirjaa-

miseen liittyen. Tyon aikana paasin perehtymaan tarkemmin Enfon tuottamiin palveluihin ja yllapita-
miin jarjestelmiin, seka kartoitus- ja tutkimusprosessiin kokonaisuudessaan. Tama projektiluontoinen

tyo vaati paljon selvittelyd ja yhteisty6td Enfon sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa.

Opinnaytetytssa opittua tietoa ja kaytantdja voin jatkossa soveltaa, mikali minun on tarpeen jarjes-
taa kyselyita tai suorittaa muita tutkimuksia. My6s tyon kaltaisten laajempien raporttien kirjoittami-

nen on jatkossa luultavasti helpompaa.

Tyon tilaaja oli erittdin tyytyvainen. Jatkokehitys mahdollisuudet tyélle ovat laajat. Kartoituksen tie-
toja ja ehdotuksia voidaan hyddyntda mahdollisen mobiilikirjausjarjestelman suunnittelussa ja toteu-

tuksessa.
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LIITE 1: KYSELY RUNKO

Opinnaytetyd kysely: Hihakeikkojen
kirjausmenetelmat

Selvitys hihakeikkojen maarista ja kifjaustavoista.
Hihakeikka = tilatun |ahitukityon yhteydessa ns, “hihasta vetamalla® pyydetty lisatydtehtava.

* Pakollinen

1. Kuinka usein asiakkaiden luo tilattujen I3hitukitdiden yhteydessa tulee hihakeikkoja?
Arvioi asteikolla 1-5*

() 5 - Hyvin usein
) 4 - Melko usein
) 3 - silloin tallin
{1 2 - Melko harvoin

"% 1 - Hyvin harvoin

2. Tulevatko hihakeikka pyynnot loppukaytt)ilts, joille alkuperdinen |hitukityd on
tilattu vai en henkilgilta? =

O Hyvin usein sama henkild
() Usein sama henkils

() Seka- etts

") Usein eri henkild

) Hyvin usein eri henkilé
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3. Kuinka usein hihakeikkatyot tai pyynnét tulee kinjattua yls jollain tavalla? *
) Aina
{1 Hyvin usein
) Sillgin t516in
() Hyvin harvoin

() Ei koskaan

4, Jos hihakeikat tulevat kifjattua tai mainittua, niin miten? (esim. alkuperdisen
tySpyynndn sulkuviestiin, omaan jarjestelmaan tai ilmoitettua jotain kanavaa pitkin
Service Deskiin?)

5. Miltd Enfon asiakkailta hihakeikkoja tulee? Tuleeko joltain asiakkaalta enemmaén
hihakeikkoja kuin muilta?
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6.Vapaa sana hihakeikoista. Niiden tdméanhetkisistd Enfolle tiedon vilittamistavoista ja
yhteistydstd, hyvista ja huonoista puolista, kehitysideoista?

Tama ei ol Microsoftin | i sucsitel Sicaitng. Lahettimas tiedot [shetetasn lomakkesn omistajalle

i Microsoft Forms
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