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1 Johdanto

Opinniytetyo kirjoitetaan syksylla 2014 14 viikon ajanjaksolla viikosta 33 viikkoon 47.
Se toteutetaan paivikirjamerkintoini ja viikon tyotehtivit analysoidaan kunkin viikon
paitteeksi. Analysoitavat tyOtehtavat liittyvit asiakastukeen ja asiakastuen prosessin
parantamiseen seka ohjelmistotestaukseen. Tyotehtivid kirjataan yhteensa yhdeltitoista

viikolta.

Tyo6tehtaviin tarvittava osaaminen koostuu asiakaspalveluhenkisen asenteen lisaksi
my06s ammattitaidosta ja hyvisti tuotetuntemuksesta. Asiakastuessa tyontekijin on
tunnettava tuotteen lisiksi my0s asiakaskohtaiset palvelulupaukset. Ohjelmistotestaajan
tarkeitd osaamisalueita ovat projektityoskentely, silld testaaja on osallisena useammassa
projektissa samanaikaisesti, ja testaussuunnittelun ja testaustyokalujen tuntemus. Yri-
tyksessimme suurin osa dokumentaatiosta kirjoitetaan englanniksi ja osa asiakaspalve-

lusta tapahtuu englanniksi, joten myos kielitaito on merkittdvissd asemassa.

Tyoskentelen pienessd noin 30 henked tyollistavassa yrityksessa, joka tarjoaa henkilds-
tojdrjestelmid paremman johtamisen ja HR-tiedon hallintaan. Pienestd koostaan huoli-
matta yritykselld on verrattain suuria asiakkaita. Asiakastuen ja yllapidon piiriin naistd
asiakkaista kuuluu noin 30 yritysté tai organisaatiota. Padtuotteena yritys tarjoaa niin
kutsuttua master-jarjestelmaa, jossa yllipidetddn ja luodaan henkil6tietoja, tyGsuhtee-
seen liittyvida dokumentteja kuten ty6sopimuksia ja tyotodistuksia aina tyosuhteen pait-
tymiseen saakka, sekd hallinnoidaan esimerkiksi poissaolotietoja ja ylity6aikoja. Joillakin
asiakkailla on my6s toiminnallisuuksia, jotka on kehitetty heidin yksilollistd tarvettaan

varten.

1.1 Kisitteet

Alla on listattu keskeisid kisitteitd opinndytetyon athealueista ja termeista.

Alfatestaus hyviaksyntitestaus, jossa jirjestelman toimintaa testataan suh-
teessa asiakkaan asettamiin vaatimuksiin

HR lyhenne englanninkielisestd sanasta human resources



HR-jirjestelma jarjestelma henkil6stohallintaan

Integraatiotestaus testauksen vaihe, jossa pienten toiminnallisuuksien valinen
toiminta varmistetaan

Moduulitestaus testauksen vaihe, jossa testataan yksittdisid toiminnallisuuksia

PL/SQL Oraclen tietokannoissa kiytettava ohjelmointikieli, lyhenne
sanoista Procedural Language/Structured Query Language

Regressiotestaus tapa varmistaa, ettei virheenkorjaus ole rikkonut jotain jo
toimivaa osaa testaamalla jo testatut asiat uudelleen

Systeemitestaus testausvaihe, jossa jirjestelman toiminnallisuutta testataan
suhteessa maarittelyistd syntyneisiin vaatimuksiin

Testi- ja kehitysympiristd Ympirist, jossa tuotetta kehitetddn ja testataan

Tikettijarjestelma ohjelmisto, jonka avulla ty6tehtivit valitetidn sihkoisesti
taholta toiselle

Tuotantoympiristo Asiakkaan kaytossd oleva “virallinen” ympdristd, johon koo-

dimuutokset asennetaan testiympériston kautta



2 Lahtotilanteen kuvaus

Noin 60 prosenttia tyStehtivistini koostuu ylldpidosta ja asiakastuesta. Loput 40 pro-

senttia paivittiisistd tyotehtivistad koostuu ohjelmistotestauksesta.

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Yllipidon ja asiakastuen piiriin kuuluu padasiassa asiakkaalta tulevien tukipyyntdjen
vastaanottaminen ja kasittely, sekd koko prosessin hallinnointi ja parantaminen. Tuki-
pyynnot koostuvat virhehavainnoista, palvelupyynnéista ja muutostdista ja ne kirjataan
sahkoiseen jirjestelmain, jossa tiedonkulku tapahtuu sihkopostiviesteilld. Asiakastuen
tehtivi tukiprosessissa on vastaanotetun tukipyynnén arviointi, testaaminen ja kirjaa-
minen tikettijirjestelmiin korjattavaksi. Kun korjaus on tehty, se testataan uudelleen ja

asiakkaan hyviksynnin jilkeen asennetaan tuotantoympiristoon.

Ohjelmistotestausta tehddan padasiassa meneillddn olevien projektien aikana, mutta
testaustyOtd vaativat myOs asiakkaan ylldpitovaiheessa toteuttamat pienet muutos- ja
korjaustyot. Projekti voi olla esimerkiksi uuden asiakkaan jarjestelmin pystyttaminen tai
vanhojen asiakkaiden muutos- ja kehitystoistd koostuva pienempi projekti. Testauspro-
sessi alkaa testaussuunnittelulla. Projekti jaectaan pienempiin kokonaisuuksiin, joita var-
ten kirjoitetaan maarittelyja vastaava testisuunnitelma. Kun kehitysty6 kyseisen osan
osalta on valmis, voidaan se testata testisuunnitelman avulla. Virhehavainnot kirjataan
kehittajalle ja testataan korjauksen jilkeen uudelleen. Ennen asiakastestauksen aloitta-
mista kukin kokonaisuus testataan kahden tai kolmen testikierroksen aikana ja tavoite

on, ettei asiakkaan testaukseen jdisi ainuttakaan virhetta jaljelle.

Ty6tehtivit vaativat pitkdjdnteisyyttd ja tarkkuutta seki tuotteiden ja niiden testattavien
kokonaisuuksien tuntemusta. Olen huomannut, ettd koulutuksen tuoma tieto mairitys-
ja kehitysprosessistakin on adrimmaisen tirkead, koska kunkin prosessin asiantuntija
katsoo tuotetta hieman eri kulmasta. Testaaja saattaa esimerkiksi testaussuunnittelun
aikana tormata asiaan, johon maarittelija ei ole ymmartinyt ottaa kantaa. Seka testaus

ettd sen suunnittelu on helpompaa, kun ymmartaa, minkalaisia elementteji ja tarkastuk-

sia koodin takaa 16ytyy.



Yksi ehdoton taito omassa tyossini on Oraclen PL/SQL-kielen osaaminen tietokanta-
hakujen ja kantapiivityksien takia. Se on paidasiassa ainoa tyokalu, jota tikettijartestel-

min ja yllapitojirjestelman lisdksi tyossini kaytin.

Hallitsen tyoni hyvin ja koen, etté taitotaso tehtavien suorittamiseen on tarpeeksi kor-
kea. Kehityn tyossini jatkuvasti ja olen padssyt asiakastuen osalta sithen pisteeseen, ettd
olen alkanut kehittdmain toimintamalleja paremmaksi ja paivittaimain koko prosessia.
Testauksen osalta vahvin osaamiseni on integraatiotestauksessa ja ymmarrin testausko-
konaisuudet tarpeeksi hyvin pystyikseni testaamaan niitd kattavasti. Arvio perustuu
vastuisiin, jotka olen tyOtehtavissani saanut seka asiakaspalautteesta ja yleisesta luotta-
muksesta ty6paikalla. Onnistumista asiakastukiprosessissa seki testausprosessissa voi-

daan arvioida myos muutamalla mittarilla.

Asiakastuen onnistumista mittaavia mittareita ovat esimerkiksi vasteajat, joiden puit-
teissa tukipyynnot on otettava kasittelyyn ja ratkaistava. Vasteaikojen toteutumista seu-
rataan joka viikko pidettivissd palaverissa ja olen pystynyt parantamaan aikojen toteu-
tumista jonkin verran. Vuoden lopulla tehdidian my6s kysely asiakastyytyviisyydesta ja
palaute, jota yksittiisiltd asiakkailta on tullut, on ollut pddasiassa positiivista. Testaus-
prosessin onnistumista mitataan vertaamalla l6ydettyjen virheiden maaraa virheisiin,

jotka asiakas l0ytaa asiakastestauksen aikana.

Asiakastukiprosessin osalta suurin haaste ja kehittymisen kohde on prosessin parempi
ymmirrys ja jatkokehitys. Haluan my6s kehittda tekemistini paremman asiakastyyty-
viisyyden saavuttamiseen ja prosessin tehostamiseen niin, ettd aikaa yksittiisen tuki-
pyynnon kisittelyyn menee vihemman. Testauksessa kehittymistd on enemman ja ha-
luaisin yksikkotestauksen lisiksi kokemusta varsinkin testausautomaatiosta ja tietotur-
vatestauksesta. Haluan my6s kehittda tarkkuutta testaussuunnittelussa ja testauksessa,

koska asiakastestausvaiheeseen menee nykyisella testauspanoksella litkaa virheita.



2.2 Sidosryhmit tyopaikalla

Tyopaikka jakaantuu sisdisesti kahteen osastoon: myyntiin ja toimitukseen. Myynnin
kanssa yhteisty6 on vihiistd, mutta toimituksen puolella yhteistyotd tehdddn maaritteli-
joiden, projektipaillikoiden, kehittijien ja tyonjonotuksesta vastaavan henkilon kanssa
titviisti. Ulkoisista sidosryhmisti tyypillisimpid ovat asiakkaat, joiden ympirille koko
asiakastukiprosessi rakennetaan. Yritykselld on my6s muutamia vuokratyontekijoita,
jotka tekevit erilaisia kehitystoitd ja ovat enemmin tai vahemmain mukana yrityksen
péivittdisessd toiminnassa. Niiden lisdksi varsinkin myynti tekee ldheistd yhteistyotd

kumppaneiden kanssa.

VUOKRA-
TYONTEKUAT

DELIVERY

PALVELUN-

TARJOAJAT 2 HAKRAEE

Kuva 1 - Yrityksen ulkoiset ja sisdiset sidosryhmiit

Tidrkein sidoskumppani asiakastuen nikokulmasta on asiakkaat, jotka ovat yhteydessi
asiakastukeen niin puhelimella kuin sihképostilla. My6s testaaja on tiiviisti yhteydessa
asiakkaan kanssa asiakastestauksen alkaessa, koska testaaja kisittelee ja kirjaa korjatta-
vaksi kaikki asiakkaan 16ytimat virhehavainnot. Yrityksellimme on my6s yksi kumppa-
ni, jonka asiakastuki on toistaiseksi ulkoistettuna yrityksellemme ja yhteisty6ti heidin

kanssaan hoidetaan sidnnollisin viliajoin. Yritykselld on luonnollisesti my6s muutamia



palveluntarjoajia, jotka tarjoavat esimerkiksi verkko- ja puhelinyhteydet, kiytto- ja ko-

nesalipalveluita ja kdytéssimme olevan ylldpitojarjestelman.

Siséisistd sidosryhmistd seka testaaja ettd asiakastuki kommunikoivat tiiviisti méaritteli-
joiden kanssa varmistaakseen parhaan mahdollisen testaustuloksen. Kehittijien kanssa

kidyddin keskustelua erilaisista toteutustavoista ja he antavat tukea testaukseen.

2.3  Vuorovaikutustaidot tyépaikalla

Yrityksessimme on kaksi virallista kieltd, joten suomen kielen lisiksi toimistolla kayte-
tain paljon englantia. Keskustelun lisiksi myos maarittelyt, testausdokumentit ja muut
kirjalliset dokumentit kirjoitetaan normaalisti englanniksi. Englannin kielen suullinen ja

kirjallinen taito ovat siis avainasemassa yrityksessimme.

Suurin osa toimituksen henkil6stéstd on avotoimistossa, jossa kdydddn pdivan aikana
paljon keskustelua. Suurin keskustelukanavamme on kuitenkin pikaviestintiohjelma,
jota kdytetddn yleisen ty6rauhan sdilyttimiseen avotoimistossa ja my6s siksi, ettd etdnd
toitd tekevit tyontekijit padsevit keskusteluihin helposti mukaan. Taman lisdksi paivit-
taisia asioita kdyddan joka viikko erilaisissa palavereissa, joista osa on sisiisid ja osassa

on mukana my6s ulkoisia sidosryhmid.

Suurin ongelma vuorovaikutuksessa ovat tekniset ongelmat, koska osa tyontekijoista
tekee toitd etind ja kaikkia asiakastapaamisia ei etdisyyksien takia ole mahdollista pitdd
kasvotusten. Videotapaamislaitteiston lisiksi moni keskustelu on riippuvainen verkko-
yhteyksistd. Toisinaan my6s ylldpitojirjestelmamme palvelin saattaa kaatua niin, ettei
tukipyynt6ja saada kasittelyyn vasteaikojen sisadn ja asiakaspalveluun muodostuu viivet-
td. Teknisten ongelmien takia kommunikointi asiakkaalle on entistd tirkeimpia ja asia-
kastuen on osattava asettaa itsensi asiakkaan saappaisiin ymmartaakseen, mikd on paras

tapa ilmoittaa ongelmatilanteista.

Englannin kielen kaytto toimistolla paivittiin on kehittinyt paljon kielen suullista ja
kirjallista taitoa. Toisinaan haasteita luo edelleen puutteellinen sanavarasto ja varsinkin

ammattisanaston puute. Uutta tarttuu kuitenkin silloin talléin mukaan ja puhe sujuu sita



paremmin, mitd enemman kielta kayttad. Suurin osa asiakaspalvelusta tapahtuu suo-
meksi, koska valtaosa asiakkaista on suomalaisia, mutta joitakin poikkeuksia on. Asiak-
kaan kanssa vieraalla kielelld kommunikointi on aina stressaavampaa kuin tyokaverin

kanssa keskustelu ja aiheuttaa toisinaan hieman haasteita.



3 Paivikirjaraportointi

Piivikirjaraportoinnin paillimmiinen tarkoitus on koota viikon aikana tehdyt tyotehti-
vit yhteen ja tehda viikon pédtteeksi analyysi onnistumisista ja epdonnistumisista. Nii-

den pohjalta kehitetddn toimintatapoja ja ratkaisuja.

3.1 Viikko 34

Taman viikon tavoite on saada hiljalleen paittyvia projektia eteenpdin niin paljon, ettd
se pysyisi edelleen suunnitellussa aikataulussa. Viikon aikana pidetddn kaksi asiakaspala-
veria, joiden aikana piivitetddn virhehavaintojen status, ratkotaan episelvid tapauksia ja
neuvotellaan muutospyyntdjen toteuttamisesta. Alkuviikon tarkoitus on ehtid edisti-
méin projektia niin, ettd palavereista on mahdollisimman paljon hyotya. Paittyvan pro-
jektin ty6stimisen lisdksi tavoitteena on hoitaa viikon aikana tulevat muiden asiakkai-

den tukipyynnot ja testaustarpeet yhdessa kesatestaajan kanssa.

Maanantai on perinteinen palaveripdiva ja aamupiiva kulutetaan pitkilti lounaaseen
saakka neuvotteluhuoneessa. Palavereiden aikana kaydain lapi meneilladn olevien pro-
jektien tilannetta ja tyGjonoja tulevalle viikolle. Asiakastuen osalta pidetdin puolen tun-
nin palaveri, jossa kiaydaan lipi edellisen viikon tuki-, palvelu- ja muutospyyntojen maa-
rit ja vitkon aikana nousseet ongelmat ja avun tarpeet sekd tyGvoiman tarve. Samalla
kdydain lapi tilasto niistd pyynnoistd, joiden vasteaikoihin ei ole paisty. Hiljaisen ke-
sasesongin aikana ongelmia ei ole noussut ja vasteaikojen epaonnistumisprosentti on

pysynyt kutakuinkin ennallaan.

Asiakastuen piivittdiset tehtdvit veivit viitkon ty6ajasta noin 1,5 tuntia. Sithen kuuluu
pélvittiinen integraatiotarkastus, jonka tarkoitus on pitdi silmilld integraatiotiedostojen
siirtoa ja siirron yhteydessa tapahtuneita mahdollisia ongelmia, jotta niihin voidaan rea-
goida nopeasti. Pdivittiin tarkistetaan my6s erddn asiakkaiden osalta, ettd muistutusten

ajastettu lihetys on toiminut joka y6. Ndiden osalta ei viikon aikana ongelmia ilmennyt.

Kiytin koko viitkon aikana noin 70 % tyopanoksestani paittyviin projektiin kiyden

lipi asiakkaan uusia havaintoja, testaamalla niita ja kirjoittamalla havainnoista tiketteja



kehittajalle korjattavaksi. Testasin my6s vitkon aikana palautuneet korjaukset ja paivitin
niiden statukset yllapitojirjestelmain torstai-iltapdivin asennuksien jilkeen. Projektiin
liittyvit palaverit pidettiin keskiviikkona ja perjantaina. Keskiviikkona todettiin aikatau-
lun olevan tiukka ja asiakas ilmaisi huolensa projektin valmistumisen suhteen, koska
avoimia havaintoja on edelleen aika paljon. Lupasimme toimittaa perjantain statuspala-
verin yhteydessa lopullisen aikataulun korjauksien asentamisesta asiakkaan testattavaksi
ja toimittaa tarjouksen sen hetkisistd muutostarpeista. Perjantaina sovittiin, ettd viimeis-
ten virhehavaintojen asennukset tehtaisiin kahdessa osassa niin, ettd maanantaina asen-
netaan ensimmadinen paketti ja keskiviikkona viimeinen. Aikataulu sovittiin ennakkoon
kehittijin kanssa, jotta se olisi mahdollisimman realistinen. Koska aikataulu paittyvin
projektin kanssa on tiukka, sovimme esimieheni kanssa myos, ettd teen ylityopaivian

vitkonloppuna. Jatkoin havaintojen kisittelya ja testaamista siis vield sunnuntaina.

Tulin projektiin mukaan vasta asiakastestauksen loppuvaiheilla ja suurin haaste projek-
tin aikana on ollut tuotteeseen ja sen ominaisuuksiin tutustuminen. Viime viikkojen
aikana olen oppinut maarittelydokumenttien tarpeellisuuden, koska nithin joutuu pa-
laamaan useamman kerran vield kehitys- ja testausprosessin jilkeenkin. Asiakas on hei-
din testausprosessinsa aikana ollut hyvin tarkka toiminnallisuuden lisaksi myos jarjes-
telmin kayttokokemuksesta ja ndin ollen ulkoasunkin osalta on kertynyt paljon havain-
toja. Yksi isoimmista haasteista on tunnistaa asiakaspalautteesta virheet ja muutospyyn-

not toisistaan.

Tyoajasta noin 10 tuntia vaati asiakkaiden raportoimien virheiden testaus, kirjaus ja
uudelleen testaamiseen, seka naiden tiimoilta kommunikointi asiakkaiden kanssa. Iso
osa asiakaspalvelijan tyosta koostuu pyyntéjen arvioinnista ja tydaika-arvion ja aikatau-
lun tekemisestd. Aikataulun osalta on neuvoteltava ty6jonoista vastaavan henkilon
kanssa. Yleensi kehittidjdd kohti varataan tukipyynt6jen kisittelyyn aikaa viikossa yhden

paivan verran, ja mikali aika ylittyy, on atkataulusta neuvoteltava aina erikseen.

Viikon aikana sain henkil6kohtaista kehitystd asiakaspalaverissa asiakkaan kanssa
kommunikoinnista seki stressin hallinnasta kiireen keskelld. Asiakastapaamiset ovat
olleet minulle hankalia aina, koska jannitin niitd etukateen. Jannityksen takia ajatus ei

valttamatta juokse tavalliseen tapaan, mika vaikuttaa negatiivisesti viestintdan. Olen



oppinut, ettd yksi suurimmista tekijoista asiakastapaamisen onnistumiseen on valmistua
sithen mahdollisimman hyvin etukiteen. Ennen palaveria on hyvi keriti osallistujien
nimet ja yhteystiedot, jotta palaverin materiaalin voi ldhettdd tarvittaessa tutustuttavaksi
jo etukiteen (Administrative Assistant’s Update, 2002). Kun my6s asiakas on tietoinen
palaverin aikana esiin nostettavista asioista, on asioiden sopiminen helpompaa. Aineis-
ton laatimiseen kannattaa varata tarpeeksi aikaa ja tutustua tilanteeseen niin perusteelli-
sesti kuin mahdollista. Kun perusasiat on koottu ylos, tulee kaikki asiat kisiteltya niin,
ettei nithin tarvitse unohduksen takia palata jilkikdteen. Tapaamisesta saa myOs ndin

parhaan mahdollisen hyodyn irti.

Vihintaidn yhden henkilon olisi hyvi pitaa kirjaa palaverin aikana puhutuista ja sovituis-
ta asioista. Henkil6 kannattaa nimetd ennen palaverin aloittamista. (Schlegel, Running

Effective Meetings: Preparation for Meetings.) Muistiinpanojen pohjalta voi jalkikiteen
kirjoittaa muistion, joka lihetetddn kaikille palaveriin osallistuneille. Keskiviikon palave-
rin osalta havaintokohtaiset kommentit ja sovitut asiat pdivitettiin my6s Efecteen, jotta

havaintojen kasittely pysyisi mahdollisimman ajantasaisena.

Virheiden ja muutospyynt6jen erottaminen toisistaan on testaajalle toisinaan haastavaa
ja mairittelyithin on palattava usein. Haastavimmat tilantee tulevat silloin, kun asiakkaan
havainnosta ei ole vedenpitivaa maarittelyd, mutta sen muuttaminen on vaativaa ja ai-
kaa vievaa. Tapauksesta riippuen neuvotteluita on tilléin kdytiva monenkin eri roolin
kanssa. Koska virheiden korjaaminen saattaa olla kallista, ovat neuvottelut vastuukysy-
myksista I'T-alalla yleisia. Tilaajan ongelma on yleensa se, ettei tima maarittelyvaiheessa
tiedd, mitd haluaa, ja vaikka maiirittelyt kirjataankin tarkasti, jdd jotain aina huomaamat-
ta. (Vanska, 2012.) Pahimmassa tapauksessa pitkien projektien varrella vastuuhenkil6t
saattavat vaihtua ja yhtakkia aluksi jarkeviksi todettu ratkaisu ei uusin silmin olekaan
enai yhti jarkevid. Virheiden ja muutosten raja saattaa toisinaan olla niin héilyvi, ettd

kompromisseja on osattava tehda seka toimittajan etta tilaajan taholla.

3.2 Viikko 35

Viikon tavoitteena on edellisen viikon tapaan saada pditokseen meneillidn oleva palk-

kojen ja bonusten hallintaan liittyva projekti ja pysytella edelliselld viikolla sovitussa
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aikataulussa. Tarkoitus olisi saada jiljelld olevat virhehavainnot korjattua ja testattua
niin, ettd maanantaina ja keskiviikkona asennettavien korjauspakettien jilkeen tehtiisiin
lihinna enaa roitkkumaan jaaneita muutostarpeita. Lisdksi tavoitteena on kiireesta huo-
limatta keskittyd muihin tehtdviin niin, ettei rastitehtdvien méiri kasva ja muutkin asi-

akkaat saavat tarvittavan ty6panoksen viikon aikana.

Asensimme maanantaina ja keskiviikkona korjauspaketit sovitun aikataulun mukaisest,
mutta jarjelle jai silti kymmenkunta avointa virhetta. Naitd seka viikon aikana palaveris-
sa lapikiytyja muutostoiveita varten jouduttiin siis tekemain vield uusi, tilld kertaa hie-
man realistisempi aikataulu. Lopputuloksena paddyimme sithen, ettd asennuksia teh-
dédan vield seuraavan viikon tiistaina ja torstaina niin, ettd kehitykselle ja testaukselle
annetaan aikaa vield seuraava viikko. Viikon aikana projektiin kaytetty ty6aika jakaantui

tyopaiville tasaisesti niin, ettd yhteensa tunteja kertyi noin 14.

Keskiviikkona sain kokea asiakastuen varjopuolen, kun en ollut tietoinen eriisti asiak-
kaan jirjestelmain tehdystd muutostyosti ja asiakas lahetti vastauksena kipakan sihko-
postiviestin my6s projektipaillikolle ja esimiehelleni, joka on ollut asiakkaan projekteis-
sa mukana myynti- ja mairittelytehtivissa. Asiakkaan kirjoittaman sihképostin mukaan
yrityksemme asiakastuki ei ole tietoinen heidin jirjestelminsa toiminnasta ja keskuste-
luun haluttiin ottaa useampikin osapuoli. Pahoittelin erehdysta ja lupasin kirjata jarjes-
telman virheen korjattavaksi kehittdjalle. Samana iltapaivina esimieheni pyysi minua
pikaiseen palaveriin ja oletin luonnollisesti noottia siitd, miten olin tilanteen hoitanut.
Yllatykseni oli suuri, kun esimies halusikin keskustella ty6suhteen jatkosta. Palaverin
padtteeksi sain my6s palkankorotuksen ja positiivista palautetta tyGpanoksestani seké
kiitettavasta tyotehtidvien suorittamisesta. Palkankorotuksen syy oli padasiassa tyotehta-
vien muutos, silld padsen jatkossa viettimain enemman aikaa myo6s testaussuunnittelun

parissa.

Asiakastuen virhehavaintojen ja muutaman palvelupyynnon lisiksi testasin uuden asi-
akkaan jirjestelman uuden henkil6n luontia seka toisen asiakkaan lisityoprojektin yh-
teydessa toteutettua integraatiota ja sen edellisen testikierroksen korjattuja virheita. Tes-
tit osoittivat, ettd joidenkin jo kirjattujen virhehavaintojen osalta jirjestelma ei toiminut

edelleenkiin toivotulla tavalla ja ne piti lahettda takaisin kehittajalle lisakorjauksia var-
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ten. Koen testaajana, etta kehittdjien omat testit ovat usein puutteellisia. Joskus tuntuu,
ettei niitd tehda ollenkaan. Tama pistdd miettimain, voisiko esimerkiksi yksikkotestauk-
sen tarkeytta korostaa yrityksessimme niin, ettd kehittajat itse asiassa edes pintapuoli-
sesti testaisivat tekemansd kokonaisuuden ennen sen laittamista eteenpiin testaajalle.
Niin voisi ennaltachkiistd myos tilanteita, joissa tehty kotjaus rikkoo jotain muuta jo

toimivaa toteutuksen osaa.

Vaikka testauksen hy6ty on laajalti ymmarretty, sitd tekevit harvoin muut kuin testaajat.
Yksi suuri syy testauksen tekemitti jittimiseen on sen toteuttamiseen vaadittu aika.
Testauksen puute saattaa kuitenkin olla suoraan verrannollinen kirjoitetun koodin laa-
tuun. Johannes Link arvioi kirjassaan, ettd mitd enemman aikataulullisia paineita projek-
tilla on, sitd vihemmain toteutusta testataan. Mitd vihemmain testausta, sitd epdvakaam-
paa on koodi. Ja mitd epavakaampaa on koodi, sitd enemmin tulee virhehavaintoja tu-
levaisuudessa niin testaajilta kuin asiakkailtakin. (Link, 2002.) Jos yksikkétesti vie kehit-
tajaltd paljon aikaa, vie aikaa my0s jatkuva virheiden ja korjauksien kierre. Jatkuva paik-

kailu huonontaa entisestian myos koodin laatua.

Yksikkotestauksen hy6tyna on, etta kun toiminnallisuuden osalle laadittu testi on ker-
ran tehty, se palvelee toimivuuden varmistamisessa myo6s jatkossa, kun kokonaisuuteen
tehddan muutoksia ja korjauksia. Se toimii myos yksinkertaisesti varmistuksena siita,
etta koodi toimii, ennen kuin sen lihettda testaajalle varsinaista testid varten. Kun yk-
sikk6testauksella on varmistettu pienten toteutuksen osien toimivuus, jad kokonaisuu-
den testaukselle enemmin aikaa. Eris artikkeli listasi testildhtoisen kehityksen eduiksi
muun muassa sen, ettd tuotteen laatu annetaan jokaisen projektissa mukana olevan roo-
lin vastuulle, eikd kaadeta ainoastaan testaajalle. Kun kehittajit ovat vastuussa testita-
pauksen kirjoittamisesta kutakin uutta toiminnallisuutta kohden, heidan tietoisuutensa
testauksen ja my6s halutun lopputuloksen osalta kasvaa ja toteutuksesta tulee loogi-

sempi ja se on helpommin testattavissa. (Talby, Hazzan, Dubinsky & Keren 2000.)

3.3 Viikko 36

Testauspaallikollamme oli tiistaina viimeinen tyGpaiva ja sain asiakastuen lisaksi vas-

tuulleni ainakin hetkellisesti my0s testauksen. Tamin takia kuluneen ja tulevienkin viik-
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kojen haaste on suoriutua ajan ja tehtivien hallinnasta. Jo alkuviikosta oli selvaa, ettd
tyotehtivid tulee olemaan enemmain kuin niiden suorittamiseen on aikaa ja kuten arvata
saattaa, timakin viikko huipentui sunnuntaina ylitéihin. Haasteellista tyotehtivistd on
tehnyt se, ettd jo myohastyneeksi luokiteltavan palkkojen ja bonusten hallintaprojektin
takia paallekkaisid erdpéivid alkaa nyt olla litkaa samanaikaisesti ja tehtivien priorisointi

tata kautta entistakin haastavampaa.

Kuten aiemmillakin viikoilla, maanantai on yrityksemme palaveripiiva, jolloin kiymme
lapi projektien seki yllapidon tilannetta. Aiemmin olen ollut asiakastuen tiimoilta mu-
kana vain yllipidon palaverissa, mutta tistd eteenpiin osallistun myos projektien lapi-
kayntiin, koska palaverissa kartoitetaan tilanteen ohella muun muassa testauksen ja tes-
taussuunnittelun tarvetta ja priorisoidaan tehtivii. Taman kuun aikana pitiisi saada
paatokseen perati viisi muutakin projektia (tai sen osaa) ja testauksen tarve on valtava.
Jos hiljaisina aikoina tunnit tuntuvat matelevan ja viikot tuntuvat pitkilta, tilla viikolla

tuntui melkeinpa siltd, ettd tunnit loppuvat kesken ja kotiinlihdon aika yllitti joka péiva.

Isosta tyopanoksesta huolimatta sain viikon aikana asiakastuen osalta testattua vain
murto-osan alati pitenevasta listasta. Testauksen kannalta uusimman projektin tilannet-
ta helpotti se, ettd meneillidn olevat kehitystyot estivit tdysin kenttioikeuksien testaa-
misen jirjestelmaissi ja sain lykattya niiden testauksen seuraavaan viikkoon. Helpotusta
tol myoOs se, ettd sain niin sanotusti ulkoistettua toisen projektin testauksen kesatestaa-
jallemme, joka lupautui osa-aikaisena tyontekijani avittamaan opiskelun ohella kiirei-
simpind aikoina. Projektissa eraille vanhalle asiakkaallemme implementoitiin olemassa
olevan jirjestelmin kylkeen Strategy niminen tuote, jota kdytetidn automatisoimaan ja

ohjaamaan yrityksen strategisten tavoitteiden toteutusta ja seurantaa.

Testasin alkuviikosta erdstd varhaistukiprojektia, joka niin ikddn toteutettiin vanhalle
asiakkaallemme pientyoprojektina. Projektin tarkoitus oli luoda jarjestelmiin yrityksen
poissaolojen seurantaan ja hallintaan liittyva ty6kalu, johon tuodaan kuukausittain tie-
dot tyontekijoiden poissaoloista. Mukaan on implementoitu kolme kynnysta, joiden
ylittdmisen jalkeen poissaoloista lahetetddn automaattinen muistutusviesti esimiehelle.
Poissaoloista pidetidn my0s erindisid tilastoja ja esimiesraportilta esimies nikee helposti

alaistensa poissaolojen tilanteen kuluneen vuoden aikana. Testauksesta teki haastavam-
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paa se, ettd poissaolotiedot kulkevat jirjestelmain integraatiotiedoston vilitykselld, eikd
niitd voi lisdtd sinne manuaalisesti. Poissaolot piti siis luoda suoraan kantaan ja niin

ollen ensin selvittaa, mihin tauluun tietoja piti lisata.

Testasin my0s korjauksia jo aiemmin tehtyihin testaushavaintoihin projektissa, johon
on lisitilauksena haluttu toteuttaa integraatio henkil6iden perustietojen sekd bonustie-
tojen siirtimiseen vanhan ja uuden henkilotietojirjestelman vililld. Testauksen tarkoitus
oli muun muassa varmistaa, ettd integraatiossa siirtyvit tiedot tallennetaan jirjestelmas-
samme oikeisiin paikkoihin ja uudella tunnuksella tulevat henkil6t luodaan asianmukai-
sesti jarjestelmain. Testaus tapahtui luomalla integraatiotiedostoja, jotka valmiiksi kir-
joitetun koodin avulla ajettiin jarjestelmain ja vertailtiin timan jalkeen tiedostojen sisal-
tOd jarjestelmin tietoihin. Suurin osa virheistd keskittyi sithen, ettd vanhan ja uuden
jarjestelmin tunnukset henkil6iden ja organisaatiotasojen osalta on saatava vastaamaan

toisiaan.

Loppu ty6ajasta kului palkkojen ja bonusten projektiin, jonka parissa vietin myos sun-
nuntaina kuutisen tuntia seka asiakastukeen, joka omalta osaltaan oli onneksi hiljainen
ja aikaa vievid virhehavaintoja tuli vitkon aikana vain muutamia. Lisaksi viimeistelin
asiakastukiprosessin dokumentit, jotka lidhetettiin perjantaina auditointia hoitavalle yri-
tykselle, jonka on miiri auditoida yrityksemme muutos- ja myyntiprosessit syksyn ai-

kana.

Auditointi koskee my6s tukiprosessia muutosprosessin takia, silla suurin osa muutos-
pyynnéisti tulee asiakastuen kautta. Osa muutospyynnéistd on selkeitd muutoksia, joita
asiakas pyytda jonkin tarpeensa takia. Toiset muutospyynnot tulevat asiakastukeen vir-
heini ja asiakkaalle on erikseen ilmoitettava, ettd odotettu korjaus onkin itse asiassa
maksullinen muutos, joka voidaan toteuttaa jatkuvan palvelun sopimuksella niin, ettd se
laskutetaan toteutuneen ajan mukaan. Talloin asiakkaalle annetaan alustava aika- ja hin-

ta-arvio, jotka hyviksytdin asiakkaan toimesta ennen muutoksen tekoa.

Auditointi tarkoittaa tarkastettavasta kohteesta riippumattoman ulkopuolisen henkil6n
tekemia laatujarjestelmin arviointia. Kun arvion tekee ulkopuolinen henkil, kiytetidan

termia ulkoinen auditointi. Vastaavasti sisdisessd auditoinnissa yritys arvioi itse omaa
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laatujirjestelmiinsa. (Heikkild, 2003.) Ulkoinen auditointi pidetddn yrityksessimme
vuoden vilein ja kahdesti vuodessa yrityksemme auditoi prosessejaan sisdisesti. Kesin
aikana sisdisen auditoinnin kohteena oli myynti- ja asiakastukiprosessit. Auditoinnin
aikana kdvimme prosessista vastaavan henkil6n kanssa lipi prosessin sisillon, sen tir-
keimmiit asiat ja vertasimme prosessia nykyisiin dokumentteihin. Auditoinnin tuloksena
listasimme asioita, joita yrityksen pitdisi prosessissa kehittad, minkilaisia dokumentteja
on piivitettava ja minkilaiset dokumentit puuttuvat kokonaan. Laatusertifikaatin pi-
tadkseen yrityksen on jatkuvasti kehitettava laatujarjestelmaansa sisaisien ja ulkoisen

auditoinnin avulla.

Auditointi tehdddn haastattelemalla prosessien vastuuhenkil6itd. Ulkoinen auditoija
tutustuu ensin yrityksen laatujirjestelmian dokumentteihin ja selvittid haastattelemalla,
vastaavatko tyotavat kuvattuja prosesseja. Tarkastelun kohteena ovat my6s ty6vilineet,
-tavat ja -tulokset. Havaintojen pohjalta kirjoitetaan raportti, jonka avulla laaditaan
suunnitelma kehitystoimenpiteistd. (Heikkild, 2003.) Tulosten perusteella arvioidaan,

tuleeko yrityksen muuttaa mieluummin toimintaansa vai péivittda dokumentaationsa.

ISO 9000 sertifikaatin edustajat sanovat, etta sertifikaatti on pienikustanteinen merkki
yrityksen sitoutumisesta laatuun. Sertifikaatti ei valttimatta takaa, ettd yritykselld on
toimiva laadunvalvonta jarjestelma, mutta toisaalta se on merkki tietyn tasoisesta sitou-
tumisesta ja vastuun kantamisesta laadun osalta. (Anderson, Daly & Johnson, 1999.)
Kirjoitin ulkoista auditoinnin tekijdd varten asiakastuen prosessikuvauksen ja tarkensin
sitd kahdella aliprosessilla: tukipyynnon arviointi ja toteutus. Prosessissa on pyritty ku-

vaamaan nykyiset toimintatavat mahdollisimman totuudenmukaisesti.

3.4 Viikko 37

Uskolliseen tyyliini jatkoin tillakin viikolla samojen teemojen parissa: tiukat aikataulut,
ylityOt ja projektista seka tehtavasta toiseen poukkoilu. Yhden projektin myohédstymi-
nen vaikuttaa luonnollisesti muiden projektien aikatauluun ja jossain vaiheessa aikatau-
lut kaatuvat kuin dominopalikat. Kukin edellisen projektin myohastymisen seuraukse-
na. T4lld viikolla oli selked teema, silld keskityimme pédasiassa vain yhden projektin

edistamiseen. Osa kollegoista, mind mukaan lukien, teki t6ita my6s lauantaina ja sun-
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nuntaina. Suurin haaste tissa jii asiakastuen osalle, koska avoimien ja viikolla tulevien
tukipyynt6jen osalta oli soviteltava uusi aikataulu, joka miellyttiisi seka tekijaa etta tilaa-
jaa. Fakta oli valitettavasti se, ettei vitkon 37 aikana toteutettaisi ainoatakaan kiireelli-

syysluokaltaan ei-kriittistd ty6tehtavaa.

Aikatauluja jirjestettiin tukipyynt&jen ja muiden projektien kannalta niin, ettd vaikka
tama viikko kehittdjien osalta painettaisiinkin vain yhtd projektia, muut pystyttaisiin silti
pitimain kohtalaisesti aikataulussa. Tyotehtavani vitkon osalta eivit toki olleet aivan
yhté yksiselitteiset kuin kehittajilla, silld hoidin normaaliin tapaan my6s asiakastuen.
Lisaksi testailin satunnaisia muita projekteja tarpeen mukaan aina aikataulun salliessa.
Suurimman osan viikkotyoajasta, noin 29 tuntia, lohkaisi uuden asiakkaamme projektin
testaus, silld sain keskittya sithen viikonlopun aikana ilman hairi6itd asiakastuen puolel-
ta. Tavoitteena oli testata koko seuraavalla viikolla asiakastestiin menevi paketti, joka
sisalsi uuden henkilén luonnin, perus-, organisaatio- seki tydsuhdetiedot kenttioikeuk-
sineen ja historiatietoineen sekd tyésopimus- ja muutoslomakkeet. Kiire missi tahansa
tarkkuutta ja aitkaa vaativassa tyOssd on pahasta, mutta valitettavasti toisinaan valttima-
tontd. Ehdin vitkon aikana ylitéiden turvin testaamaan paketin kokonaisuudessaan,
mutta hatdisen testaamisen jalki jai edelleen vaivaamaan. Viikonlopun jalkipyykkina jai
ymmirrys siitd, ettd paremmalla suunnittelulla testauksen tehoa ja laatua olisi saanut

ehki hieman parannettua.

Joku viisas sanoi joskus, ettd hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Uskon, ettd hieman
pidempi aika testauksen suunnitteluun olisi itse asiassa tehostanut testausta enemman
kuin tdyttd padtd testaukseen syOksyminen. Ennalta laadittu testisuunnitelma auttoi pi-
tamaan langat késissa siina maarin, ettd kaikki testausta vaativat kokonaisuuden osat
tulivat testattua. Silti testauksen toteutus oli liian sekava ja jalkeenpain ajatellen olisi
kannattanut ehka keskittya kerrallaan yhteen kokonaan valmiiseen pakettiin eiké testata
osasia niiden tipahdellessa kehittijilta testattavaksi. Testausta hankaloitti my0s se, etta
se tapahtui kehitysymparistossd, jossa parhaillaan neljakin kehittdjda saattoi tehdd muu-
toksia samaan aikaan. Taman takia ymparistossa ilmeni useampaan otteeseen ongelmia,
jotka eivit itse asiassa olleet virheitd vain keskeneriisid kehityksen kohteita, jotka vai-

kuttivat muihin jo kehitettyihin ja testauksen alla oleviin osiin.
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Testaussuunnittelussa tirkeintd on asioiden selvittaminen, ei niiden suunnittelu. Tavoit-
teena on kuvata testauksen laajuus, lihestymistavat, kaytettavit resurssit ja aikataulut.
Keskittymailld pelkkien testitapausten kirjoittamiseen, saadaan hyvin selville, miti tulee

testata. Se ei kuitenkaan kerro vield muita yll listattuja asioita. (Jarvi & Makila, 2009.)

Muilta osin viikko piti sisdllddn yrityksen sisdisid palavereita, yhden asiakastapaamisen
asiakkaan omissa tiloissa Espoossa ja liudan hoidettavia asiakastukitapauksia. Hielld ja
venymiselld mahtui vitkkoon mukaan my6s tukiprosessin lykkimista hiljalleen eteenpiin
tulevaa auditointia silmalld pitien. Kdvimme muun muassa lipi edelliselld viikolla pai-
vittimani prosessikuvaukset ja sovimme tekijit ja aikataulun vield auki jaaneille koko-

naisuuksille.

3.5 Viikko 38

Viikko 38 oli vain nelipdiviinen viikko, koska pidin perjantaina saldovapaata kertynei-
den ylityGtuntien takia. Suurin onnistuminen talld viikolla oli myohastyneen palkkojen
ja bonusten hallintajirjestelmin viimeisteleminen sithen kuntoon, ettd kaikki viimeiset
virhekorjaukset tehtiin ja testattiin viikon aikana. Asiakkaan viimeisten prosessitestaus-

ten jalkeen olemme projektin kanssa viimein valmiita tuotantoasennukselle.

My®6s uudessa projektissamme alkoi asiakkaan ensimmadinen testausvaihe talla viikolla.
Testin kohteena oli viime viikon viikonloppuna testaamamme kokonaisuus. Testaus-
piivien atkana vastaanotin noin 15 huomiota, joista noin kolmasosa oli muutospyynto-
ja. Virheet olivat my0s osittain samoja, silld jarjestelmaa testasi alkuviikosta useampikin
esimiesasemassa oleva henkil6. Kdvimme virheet lipi yhdessd projektipaallikon kanssa

ja kirjoitin tarvittavista havainnoista tiketit kehittéjille korjattavaksi.

Keskiviikkona oli joka vuotinen auditointi, jonka aikana arvioidaan, voimmeko sailyttad
edellisend vuonna myonnetyn ISO 9001 sertifikaatin. Oma osani haastattelussa oli lyhyt
ja kivimme ldpi ldhinnd vain aikaisemmin kesilld pitimimme sisdisen auditoinnin
huomioita ja aloitettuja parannust6itd. Auditointipaivin péditteeksi todettiin, etta toi-
minnassamme on nolla poikkeamaa ja saamme sailyttaa sertifikaatin. Sertifikaatti on

yritykselle todistus siitd, ettd se toimii asiakaslahtoisesti ja jarjestelmallisesti laadun ke-
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hittdmiseksi (Inspecta, 2014). Laatujirjestelmin tiydellinen hallinta ei ehké koskaan ole
mahdollista, mutta péadasia on se, etté yritys ottaa joka vuosi kehitysaskelia kohti pa-
rempaa laadunhallintaa. ISO 9001 standardi antaa raamit vaatimuksille ja yrityksen teh-
tivd on valita heidin toimintaymparistoonsa, tarpeisiinsa, erityistavoitteisiinsa, tuottee-
seensa ja prosesseihinsa sopiva tapa vaatimusten toteuttamiseen. Standardi edistid pro-
sessimaisen toimintatavan omaksumista osaksi laadunhallintajirjestelmdi. Tavoitteena
on parempi asiakasvaatimusten toteuttaminen, joka lisid luonnostaan myos asiakastyy-

tyviisyyttd. (Suomen standardisoimisliitto SFS, 2008.)

Vaikka standardeista on yritykselle paljon hy6tyjd, on niitd my6s kritisoitu. Yksi kritiikin
aihe on se, ettd standardointiprojekti on hidas. Kayttoon otettu standardi saattaa jo
kayttoonottopiivana olla vanha, koska teknologia kehittyy kovaa vauhtia. Myos stan-
dardeja kehittivit organisaatiot lisidntyvit koko ajan, mika atheuttaa standardien pail-

lekkiisyyksia. (Tietolitkennepalveluiden kayttajakeskeinen suunnittelu, 2005.)

Auditoinnin seki asiakastestauksen palautteiden lisaksi hoidin viikon aikana tulleita
tukipyynt6ji. Isoin esille noussut asia tukipyyntdjen osalta oli se, ettd sain yhden palve-
lupyynnon henkil6lta, jolla el tietojeni mukaan ollut oikeutta ldhettda laskutettavia tuki-
pyyntoja asiakaspalveluumme. Tdmin takia jouduin varmistamaan yrityksen yhteyshen-
kilolta, voidaanko palvelupyynt6 annetuilla tiedoilla toteuttaa. Selvisi, ettd tieto henki-
16ston ja vastuuhenkildiden vaihtumisesta ei ollut tullut tukeen saakka. Paivitin yllapito-
jarjestelmdin asiakastiedot vastaamaan uusia paivitettyjd tietoja. Saman tapauksen yh-
teydessd minua pyydettiin selvittimaidn myo6s, mahtuuko palvelupyynnon toteutus vield
uuden jatkuvan palvelun sopimuksen tuntisaldoon, koska he eivit halunneet toteuttaa
tyota, mikili se aiheuttaisi lisakustannuksia. Tarkistaakseni tahdn mennessa toteutuneet
tunnit, jouduin pyytimaan lisdoikeuksia jirjestelmain, jossa sailytimme palvelusopi-
muksien sisdllot sekd muun muassa kirjaamme piivin aikana toteutuneet tunnit lasku-
tettavaksi. Koska tyoaikaa oli vield runsaasti jaljelld, ilmoitin asiakkaalle, ettei tyo ylita

sopimuksella sovittua maksimityomaaraa.

Asiakastuen osalta hiljaisen kesan jalkeen asiakkaat ovat taas palanneet tyon pariin, ja
siksi uusia tukipyyntoja tulee taas tasaiseen tahtiin. Keskimaariinen virhehavaintojen,

palvelupyyntéjen ja muutospyyntéjen maira viikon aikana on noin 17 pyyntod, kun taas
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kesdn aikana tukipyynt6jd tuli noin 6 vitkossa. Edellisen viikon aikana tulleita tukipyyn-
t0jd seurataan maanantaisin yllipidon katsauksessa, jossa on mahdollisuus nostaa esiin
kriittisimmit ongelmat tai tyot, jotka vaativat tulevalta viikolta hieman enemman kehit-
tajien aikaa. Palaverissa on tyypillisesti mukana kaikkien asiakkaiden asiakasvastaavat
sekd asiakastuessa mukana olevat henkil6t. Lapikaytavit asiat edellisen viikon aikana
tulleiden tukipyynt6jen lisiksi on katselmoida, kuinka paljon pyynt6jd on auki yhteensi
ja kuinka moneen pyynt6on ei ole kyetty reagoimaan luvatun vasteajan sisalla. Vastaus-
ajan vaste on laskenut siina ajassa kuin olen itse ollut vastuussa asiakastuesta, mutta
ratkaisun vaste on pysynyt kutakuinkin samana. Syyni on paiasiassa resurssien puute,

silld kesd ja syksy ovat olleet varsin kiireisid.

Kun tukipyynt6 otetaan vastaan, tirkein vaihe on arvioida se. Arvioinnin kohteena ovat
seuraavat asiat:

- Kuuluuko tukipyynt6 ylldpitoon vai meneillddn olevaan projektiin?

- Mikd on tukipyynnon tyyppi: virhe, palvelupyynt6 vai muutospyynto?

- Mika on pyynnon lihettineelle asiakkaalle luvattu palvelulupaus?

- Kuinka kriittinen tukipyynt6 on?
Meneillddan olevan projektin yhteydenotot ovat yleensi asiakastestauksen palautteita.
Toisinaan niitikin hoidetaan yllapitojirjestelman kautta ja ndissd tapauksissa jarjestel-
méin on luotu oma projektipuolensa, johon vastaanotetut pyynnot siirretdan. Mikali
kyseessa kuitenkin on yllapitoon kuuluva jo tuotannossa olevan asiakkaan yhteydenot-
to, siirrytddn seuraavaan arviointivaiheeseen. Tukipyynnoét jaetaan kolmeen luokkaan.
Ne ovat joko virheita, palvelupyynt6ija tai muutospyyntoja. Virheiden kanssa kriittisyy-
den arvioiminen on tirkedd, koska yrityksemme on lupautunut hoitamaan hyvin kriitti-
set ongelmat, kuten virheet, jotka estidvit koko jirjestelmin tai sen osan kdyton, vuoro-
kauden kuluessa. Yleensi asiakas luokittelee lihettimansi tukipyynnon kiireellisyyden
itse. Mitd pienemmasti virheestd on kyse, siti enemman pelivaraa yrityksella on aika-
taulullisesti. Palvelulupaus tarkistetaan, silld eri asiakkailla saattaa olla hieman erilainen

reagointiaika virheiden ja muunkin tyyppisten tukipyyntdjen ratkaisemiseen.

Muutos- seki palvelupyyntojen osalta asiakkaalle toimitetaan normaalisti ennen tyon
aloittamista seka alustava aikataulu ettd arvioitu tyomaara. Mikali timan tyyppisia toita

on tehty niin paljon, ettd jatkuvan palvelun sopimukseen sovittu maksimityomaari on
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tayttynyt, siitd ilmoitetaan aina erikseen asiakkaalle. Muutospyyntoja ovat paaasiassa
pienet muutokset, joiden kanssa ei ole tarvetta aloittaa varsinaista projektia. Muutos voi
olla muutaman kentin poistaminen tai lisidminen jarjestelmaéssa tai esimerkiksi teksti-
muutos. Palvelupyynto sen sijaan voi olla isomman kiyttijamadran ajaminen sisdan
jarjestelmain niin, ettei asiakkaan tarvitse luoda jokaista kayttdjaa yksitellen kisin. Pal-
velupyyntoina korjataan myos asiakkaan tekemia virheité tilanteissa, joissa asiakas on
virheellisesti luonut tai tallentanut virheellista dataa ja se halutaan jilkikateen poistaa.
Palvelupyyntoni luodaan my6s kiyttdjaitunnuksia ja opastetaan asiakasta jirjestelmin

kaytossa.

3.6 Viikko 39

Viikko 39 on sisaltinyt paljon pakkaamista, silld toimistomme muutti perjantaina Hel-
singistd Espooseen. Olen mukana muuttotiimissa ja ndin ollen vastuussa muuttavien
tavaroiden tarroittamisesta, henkil6ston ohjeistamisessa ja pakkaamisessa. Olin my6s
petjantaina vastuussa muutosta vanhan toimiston paassa, kun suurin osa muusta henki-
l6kunnasta teki toitd joko etind tai oli jo uudessa toimipisteessimme. Muuton aikana
suurin haaste oli mahdollistaa tdysipéivaisen tyon tekeminen huolimatta siitd, ettd muut-
to oli tyOpaivan aikana. Myo6s asiakastuen piti toimia tavalliseen tapaan koko paivan
ajan. Jotta pystyin keskittymiin muuttoon, sovimme, ettd kollegani hoitaa sihkéisesti

tulevat tukipyynnot. Pidin itse tukipuhelimen mukanani koko paivan.

Muuton ja pakkailun lisiksi testasin erdille asiakkaallemme muutostyona tehdyt muu-
tokset tyosopimuslomakkeelle. Mukana oli monia pienia muutoksia, jotka koskivat la-
hinni kayttdjakokemuksen parantamista. Muutoksen kohteena olivat esimerkiksi tulos-
tettavan lomakkeen fontit. My6s tekstejd sisennettiin ja lomakkeelle tehtiin pienia teks-
timuutoksia. Aiempien viikkojen kiireen takia tukipyynt6jd on kerddntynyt tehtivaksi ja
osa niistd luvattiin asiakkaille toteutettavaksi viikon aikana. Jouduimme kuitenkin lyk-
kaamain muutamien tukipyyntdjen toteuttamista perjantaina muuton yhteydessa il-
menneiden yhteysongelmien takia. Ilmoitin myShédstymisesti asiakkaalle mahdollisuuk-
sien mukaan, mutta kiireen takia muutamalle asiakkaalle aikataulun ilmoittaminen

unohtui. Yksi kehityksen kohde jatkossa on ehdottomasti organisoidumpi toiminta ja
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stressinhallinta, silld kiireessa asioita unohtuu litkaa ja toiminnasta tulee hatikoitya. Jat-

kossa pyrin myos ymmartimain paremmin asiakkaan tarpeet informoinnin osalta.

Loppuviikosta ilmeni ongelmia erdin asiakkaamme integraatiossa. Palkkoja siirtivin
integraation mukana ei siirtynyt organisaatiotiedot kuten piti. Olemme korjanneet sa-
man ongelman ennenkin ja timin takia ongelman ratkomisen yhteydessd herisi epiilys
siitd, ettd edellinen kotjaus on tehty suoraan tuotantoon ja nyt uusien muutosten paivi-
tyksen yhteydessi aiempi kotjaus olisi kirjoitettu vanhalla koodilla yli. Kun useampi
thminen ty6skentelee saman projektin parissa, korostuu versionhallinnan rooli kehityk-

sessd. Mikali versionhallintaa ei kédyteta, riski timin tyylisiin ongelmiin kasvaa.

Viikon aikana oli pinnalla my6s palkkojen ja bonustenhallintaan perustuva toiminnalli-
suus, silla asiakkaamme jatkoi prosessitestausta viikon aikana. Testauspalautteista on
muutaman viikon aikana selkedsti paistanut lipi se, ettd jirjestelma toimii madrityksien
mukaan, mutta asiakkaan pddssi tapahtuneen henkilostonvaihdoksen takia tarpeet ovat
muuttuneet melko lailla. Téstd kieli selkedsti my0s se, ettd vitkon aikana havaituista 36
ongelmasta vain kaksi oli toiminnassa olevia virheitd. Loput havainnoista olivat ldhinna
tilanteita, joissa jarjestelma ei loppuvaiheessa projektiin mukaan tulleen henkil6n silmin
toiminut jarkevisti tai toimintatapaa ei muuten ymmarretty. Havaintojen lipikaynti,
kommentointi ja maarittelyjen tarkistus seka myohemmin asiakkaan kanssa puhelimitse
lipikaynti vet yllattivin paljon aikaa. Sovimme viitkon paatteeksi seuraavalle viikolle
maarittelypalaverin asiakkaan tiloissa, joissa pyrimme yhdessi projektin madrittelijan ja
asiakkaan kanssa kasaamaan muutospaketin, jossa viilataan jarjestelmaa entistd parem-

min asiakkaan tarpeita palvelevaksi.

Projektin perusteella sanoisin, etta tilaajan kannattaa jo maarittelyvaiheessa ottaa mu-
kaan mahdollisimman paljon loppukayttijid eli henkil6itd, jotka viimekadessa kayttavit
jarjestelmada. Niin tuote tai toiminnallisuus saadaan vastaamaan juuri asiakkaan tarvetta.
My0s prosessien tuntemus asiakkaan mairittelijéiden puolelta on ehdottoman tirkedd,

koska valmiin tuotteen muuttaminen jalkikdteen voi kiayda seki kalliiksi ettd viedd aikaa.

Toimittajalla on monesti kokemus siitd, ettei asiakas tiedd, mitd haluaa. Tosiasia kuiten-

kin on, ettd asiakas haluaa, ettd projektin tuotos auttaa heitd onnistumaan ty0ssain pa-
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remmin. Tavoite voi olla esimerkiksi lisitehokkuudessa tai automatisoinnissa. (Hinnik-
kala, 2013.) Asiakkailla ei yleensa ole, eikd aina kuulukaan olla, I'T-alan ammattilaisia,

silli he maksavat asiantuntijatehtavista toimittajalle. Toimittaja puolestaan tasapainotte-
lee kahden tavoitteen valilla: asiakastyytyvaisyyden kannalta on tirkedi, ettd tuote vastaa

asiakkaan tarpeita, mutta yrityksen on toisaalta oltava myos tuottoisa.

Projektin piirteisiin kuuluu, ettd se suoritetaan kerran jonkin sovitun ongelman ratkai-
semiseksi. Projekti eroaa organisaatiosta siten, ettd lihtokohtana projektilla ei ole toi-
minnan jatkuvuus, koska kaikki projektit loppuvat aikanaan. (Lehtimiki, 2010.) Yrityk-
semme toiminta eroaa sinalladn tavallisesta yritykselta tilattavasta yksittdisestd projektin
toteuttamisesta, etta projektin jalkeen tuotteelle kuuluu yllapito ja yrityksellemme tavoi-
te on asiakastavoitteiden tiyttyminen, koska haluamme siilyttda olemassa olevat asiak-
kaamme. Projektin onnistumiseen vaikuttaa olennaisesti erilaiset rajoitteet kuten aika- ja
kustannusrajoitteet. Mairitelmid onnistuneelle projektille voisi olla vaikka se, ettd pro-
jekti on pysynyt aikataulussa seki budjetissa ja tiyttad tavoitellun laatutason. (Lehtimi-

ki, 2010.)

Tuotteen laatutavoitteita maarittdessa on otettava huomioon monia nakékulmia kuten
luotettavuus, kiytettivyys, tehokkuus ja yllipidettivyys. Niitd saavuteltaessa on kiinni-
tettdvda huomiota arkkitehtuuriin ja valittava sopivia ohjelmistokehityksen kaytantoja.
Jotta laatutavoitteet saavutetaan, on ne pidettava mielessd paivittdisessa tyossa. Laatu-
vaatimukset on ensin selvitettdvi ja tuote silmalld pitden priorisoitava. Tavoitteiden
tarkentamisessa voidaan kayttaa esimerkiksi Quper-menetelmai. (Vanhanen, 2012.)
Menetelmaissa laatutasot jaotellaan kolmeen luokkaan: hyodyllisyys, erilaistaminen ja
kyllastaminen. Hyodyllisyys antaa rajat hyodyttoman ja hyoédyllisen laatutason vilille,
kun taas erilaistaminen antaa rajat hyodylliselle ja kilpailukykyiselle tuotteelle. Kylldsti-
minen kuvaa rajapintaa kilpailukykyisen ja liiallisen laatutason vilille. (Quper, 2014.)
Nima tosiseikat huomioon ottaessa priorisoituu juuri tuotteelle merkittivit laatuvaati-

mukset.
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3.7 Viikko 40

Maanantaina oli ensimmaiinen tyopaivi uudella toimistolla. Hain aamulla avainkortin ja
aamupaiva sen jilkeen kului lahinna tavaroita purkaessa ja tyopOytaa jarjestaessd. Paivi-
tin aamupaivin aikana myos asiakastuen tilanteen, mika oli jadnyt hieman toissijaiseksi
loppuviikosta yhteysongelmien ja muuton takia. Asiakastuen kautta tulleita ongelmia
maanantaille olivat muun muassa ongelma toimenkuvalomakkeen tulostamisen kanssa
liian pitkien syotteiden takia ja organisaatiorakennetta paivittiva integraatiotiedosto.
Tiedoston data oli virheellistd, joten jirjestelmad ei osannut lukea sitd sisddn. Naiden ja

maanantain palaverien jilkeen piiva alkoikin olla jo lopussa.

Tiistaina kdvimme kollegan kanssa erdilld asiakkaallamme kartoittamassa heidin me-
neillidn olevaan projektiinsa muutostarpeita. Kuten edellisten viikkojen aikana mainit-
sin, projektin vastuuhenkil6t vaihtuivat toteutuksen aikana ja uusien thmisten myo6té
jarjestelmin toiminnassa kumpusi vield joitain muutostarpeita, joita ei aiemmin osattu
ottaa huomioon. Vietimme asiakkaan tiloissa muutaman tunnin ja kdvimme sen aikana
lipi palkankorotustoiminnallisuuden, josta muutoksia saatiin kasaan reilut 10 kappalet-
ta. Osa muutoksista oli pienempid, asiakkaalla oli esimerkiksi tarve muuttaa sahk&pos-
tilla lahtevan muistutusviestin tekstisisaltoa ja poistaa niistd yksi vastaanottaja. Asiakas
toivoi my0s tarkistusta budjetin ylityksestd niin, ettd niissd tapauksissa vaadittaisiin hy-
viksyntdad myos korkeammassa asemassa olevan henkilon toimesta. Toiset muutokset
olivat hieman suurempia, asiakkaalla oli esimerkiksi tarve lisitd kokonaan uusi rooli

jarjestelmadin ja lisité tille prosessiin yksi hyviksymiskierros lisaa.

Viikon aikana yllattivin paljon aikaa vei muutoksien ja korjauksien kirjaaminen kehitta-
jille. Loin tiketteja uuden asiakkaamme ensimmaiisen vaiheen asiakastestauksen palaut-
teista ja toisen asiakkaan pienistd muutospyynnoistd hakutoimintoon. Virhetikettien
kirjaus vei ajallisesti aikalailla aikaa, koska iso osa virhehavainnoista saattoi olla myos
muutostoita tai kysymyksid jarjestelman toiminnasta. Koska testaajia oli asiakkaan paas-
sd useampi, myOs samat virheet toistuivat useampaan kertaan. Asiakkaan lisaksi kysy-
myksid kumpusi my6s minulta ja palautteita kdytiin vitkon aikana lapi my6s yhteistyossi

projektipaillikon kanssa.
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Viikkoon mahtui my6s valmistuneiden tikettien testausta useammallekin asiakkaalle.
Testasin muun muassa erdian asiakkaamme muutosprojektin yhteydessa luotuja kehitys-
keskustelu- ja varhaisentuen lomakkeita sekd inaktiivisten henkiléiden nikyvyysongel-
maa erdan asiakkaan jirjestelmassa. Jalkimmainen selvisi nopeasti johtuvaksi puuttuvis-
ta oikeuksista ja henkil6iden tarkastelusta viarilld nimilistalla. Viikon aikana aloitin
my6s kahta uutta testisuunnitelmaa, joista toisen erdpaivi oli talla viikolla. Testaus-
suunnittelun alla oli kaksi integraatiota, kumpikin vanhoille asiakkaille muutosprojekti-
na. Ensimmadinen oli integraatio tiedon siirtymisestd meidin jirjestelmdmme ja SAP
jarjestelman vililld. Toinen integraatio koski koulutustietojen paivittimista jarjestel-

main automaattisesti integraation avulla.

Kartoittaakseni, mita testisuunnitelman tulisi sisdltad, hain viisi eri tekijéiden toteutta-
maa testaussuunnittelun pohjaa. Kaikille testisuunnitelmille yhteisia piirteitd ovat muun
muassa versiohistoria, johdanto ja testitapaukset. Versiohistoriaa on hyvi pitia, silld
siind sdilyy muutosten ajankohta ja tekijd. Edellisid versioita on hyvi joskus tallentaa
arkistoon. Johdanto kuvaa testattavan kokonaisuuden. Suurin osa dokumenttipohjista
on listannut johdannossa tarkoituksen, rajoitukset ja testaussuunnitelman kattavuuden
sekd dokumentissa esiintyvat termit ja lyhenteet seka viitteet ja liitteet. Testitapaukset
puolestaan kattavat varsinaisen testin ja tarkentavat testaustuloksen hyviksynnin kri-
teerit. Suurin osa pohjista kuvasi testausympariston ja testauksen eri vaiheet kuten esi-
merkiksi yksikkotestauksen, moduulitestauksen, integraatiotestauksen tai hyvaksynti-
testauksen. Joissain pohjissa kuvattiin my6s vastuuhenkilot seké testauksen aikataulu.
Yhteen pohjaan oli niiden lisiksi kartoitettu my06s testauksen riskit ja niiden hallinta.
Ainoastaan yksi pohja listasi my6s ei-toiminnalliset testauksen kohteet, kuten suoritus-

kyky, kdytettivyys, siirrettavyys ja luotettavuus.

Kuten kaikissa testipohjissa, my0s yrityksemme kédyttimaissa testaussuunnitelman poh-
jassa on versiohistoria, johdanto ja testitapaukset. Pohjassa kuvataan lyhyesti testaus-
ymparisto sekd testauksessa kiytettdvit selaimet ja testauskielet. Johdannossa kuvataan
testattavan kohteen sisalto ja kootaan suunnitelman liitteet. Sen sijaan suunnitelmasta
puuttuu selked rakenne, joka kuvataan testaussuunnitelman alussa sisallysluettelona.
Suunnitelma ei ota kantaa testauksen vaiheisiin tai aikatauluun eika siind kartoiteta tes-

tauksen riskeja ja niiden hallintaa. Koska yrityksemme on verrattain aika pieni, vastuu-
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henkil6iden koonti lienee tissd tapauksessa turhaa. My6s ei-toiminnalliset ominaisuudet
on ehka syyti jittdd jatkossakin testaussuunnitelmasta pois, koska yksi testisuunnitelma
sisdltdd normaalisti vain suuremman kokonaisuuden yhden osan, mutta tulevaisuuden
kannalta voisi olla jarkevai koota tuotteellemme yhteinen ei-toiminnallisiin ominai-
suuksiin viittaava testaussuunnitelma. Silld voitaisiin varmistaa kaikkien jirjestelmiem-
me kdytettdvyys, luotettavuus ja suorituskyky, silld eri asiakkaiden jirjestelmdmme ovat

raatiloityjd ohjelmistoja samasta kokonaisuudesta.

ISTQB:n mairitelmai testisuunnitelmalle on se, ettd se sisiltdd kuvauksen testattavana
olevasta kokonaisuudesta, lihestymistavan, resurssit ja tarvittavien testausaktiviteettien
aikataulun. Se kuvaa testauksen osat, testattavat toiminnallisuudet ja naille vastuulliset
henkil6t. Kuvattuna ovat my0s testausymparisto seki testausmenetelmit ja riskienhal-
linnan. Testisuunnitelma on kuvaus testauksen suunnitteluprosessista. Testisuunnitel-
mia on kolmenlaisia: Mastersuunnitelma, yksittdisen testauksen vaiheen suunnitelma
sekd tietyn testauksen tyypin suunnitelma. Mastersuunnitelma kattaa kokonaisen pro-
jektin ja sisaltda listan pienemmista testauksen osista ja niitd varten luoduista testausdo-
kumenteista. Tietyn vaiheen suunnittelu voi kuvata esimerkiksi yksikko-, integraatio-,
systeemi- tai hyviksyntitestauksen vaiheen. Tietyn tyypin testisuunnitelmat voivat sisal-
tad esimerkiksi suosituskykytestausta tai tietoturvatestausta. (Software testing funda-

mentals, Test plan.)

3.8 Viikko 41

Alkuviikosta viimeistelin edellisvitkon loppuun menneessa erdantyneen testisuunnitel-
man seka talld viikolla erddntyvin toisen uuden integraation testisuunnitelman. Uusien
integraatioiden keskeisin testauksen kohde oli siirtotiedostojen sisaltd, oikean datan
generointi tiedostolla ja tiedoston luonti tai haku riippuen integraation suunnasta. En-
simmidisen integraation asiakkaalle toteutettiin tiedosto, joka vie tietoja jarjestelmas-
timme toiseen. Toisen integraation asiakas vastaavasti tarvitsee integraatiotiedostot
sekd jirjestelmistd ulos vietdville datalle ettd sisddn tuotavalle. Testauksessa on myo6s
huomioitava poimintasaannot, joiden mukaan tietynlaiset henkilot jarjestelmasta poimi-
taan integraatiotiedostolle kun taas toisenlaiset jatetddn siirtimattd tiedostolle, vaikka

integroituva data jirjestelmissd muuttuisikin. Lisaksi testisuunnitelma sisélsi integraatio-
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tiedostojen automaattisen generoinnin ja siirtimisen kohdepalvelimelle oikeaan kansi-

Oon.

Testisuunnitelmaa kirjoittaessa tirkein painoarvo on maarittelyilld. Niissd mainitaan
suoraan testattava kokonaisuus ja se, miten se on toteutettu. Taltd osin testisuunnitelma
on helppo kirjoittaa. Jotta toiminallisuuden toiminta varmistetaan, on testaajan ymmér-
rettdva kuitenkin testata ideaalitapausten lisdksi myos erilaisia virhetilanteita. Mita ta-
pahtuu, jos tiedostolle syOtetddn jirjestelmin kautta (tai kdsin) dataa, jota toinen jirjes-
telma ei osaa lukea sisddan? Mitd tapahtuu automaattisessa tiedonsiirrossa silloin, kun
haettavan tiedoston nimi on kirjoitettu vaarin tai tiedostoa ei 16ydy ollenkaan? Erilaisia
virhetilanteita on valtava maari ja testisuunnitelmaa kirjoittaessa niistd pyritdan otta-
maan huomioon mahdollisimman paljon. Datan siirtoa varten luodaan erilaisia virhelo-
keja, joiden avulla voidaan ottaa selvaa, mika tiedonsiirrossa on mennyt vikaan. Tiedon
oikeellisuutta voidaan taata my0s jirjestelmassi, jossa esimerkiksi virheellisen datan

syottd voidaan estad.

Testaussuunnitelmien viimeistelyn lisiksi paisin jo testaamaan integraatioita varten asi-
akkaiden jarjestelmiin lisattyja kenttid ja niiden toiminnallisuuteen liittyvia asioita. Vaik-
ka kolmen kentin lisdys jirjestelmain voikin kuulostaa yksinkertaiselta testattavalta,
liittyy sithen kuitenkin monia asioita, joita ei ehka aluksi tajua ottaa huomioon. Lisatty-
jen kenttien otkeudet ja kirjoitusoikeudet tulee testata jirjestelmin kaikilla rooleilla.
Taman lisiksi mukana oli valintalistakenttid, joiden arvoja yllidpidetddn erilliselld valinta-
listaeditorilla. Sielld kenttien arvoja voi seki lisité, editoida ettd poistaa. MyOs arvojen
jarjestystd voidaan muuttaa erilaisien ehtojen avulla. Naiden lisaksi kentit tuli lisitd

my6s raporttipohijille, joiden avulla jarjestelmistd voidaan generoida erilaisia raportteja.

Vaikka testisuunnitelmien kirjoitus veikin ison osan viikosta, mahtui mukaan muitakin
tehtavid. Kavimme lapi edelliselld viikolla maarittelemamme muutostyot asiakkaan pal-
kankorotustoiminnallisuuteen ja arvioimme niille tyémairin ja niiden pohjalta tarjouk-
sen, joka toimitettiin asiakkaalle. Testasin my6s edellisen viikon kehityskeskustelu- ja
varhaistuen lomakkeilta kirjattujen virheiden tehtyji korjauksia, ja asensimme muutos-
paketin perjantaina asiakkaan testiympdristostd tuotantoon. Lisaksi pidimme pienen

kick off -palaverin muutosprojektille, jonka toteutuksen ja testisuunnittelun oli maara
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alkaa kuluvalla viikolla. Palaverissa médrittelija esitteli projektiin osallistuville eli minulle
ja kolmelle kehittdjalle projektin kokonaisuuden ja kavimme lyhyesti lapi henkil6iden

tehtdvit ja mahdolliset ongelmakohdat.

Koin palaverin hyvinkin hyédyllisend, koska maarittelydokumenttien tukena minulla on
nyt yleiskuva siitd, miten jirjestelmi kokonaisuudessaan toimii ja ongelmakohtien kar-
toituksen yhteydessa sain poimittua hyvin kriittisimpia testauksen kohteita ja niita asioi-
ta, joissa testauksessa kannattaa kiinnittad huomiota. Yksikkotestien kirjoittaminen on
vield suhteessa helppoa, koska ne kirjoitetaan maarittelyjen pohjalta ja kirjoittajan ei
tarvitse tuntea koko projektin sisalt6d voidakseen hahmotella muutaman testitapauk-
sen. Integraatiotestausta varten sen sijaan timan kaltaiset maarittelyjen katselmoinnit
ovat tirkeitd. Palaverissa hahmottui samalla my6s projektin laajuus ja niin ollen oli hel-
pompi arvioida, minkd verran testisuunnitelman kirjoitukselle kannattaa tulevalta viikol-

ta varata aikaa.

Testausprosessin kuvaamiseen kiytetddn usein v-mallia, jossa testauksen suunnittelua ja
toteutusta kuvataan suhteessa vaatimusten ja mairittelyjen suunnitteluun. Mallissa ku-
vataan, minkd mairittelyvaiheen pohjalta voidaan aloittaa seuraava testaussuunnittelun
vaihe ja testauksen alkaessa, minka testisuunnitelman pohjalta toteutetaan mikékin tes-

tauksen vaihe.

Kuva 2 — Testauksen v-malli (Kautto 1996).
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Kun projekti kiynnistetdin ja asiakkaan vaatimuksia aletaan kartoittamaan, voidaan
samaan aikaan aloittaa mastersuunnitelman kirjoitus. Projektin aikataulun tismentyessi
tarkentuu myos testaussuunnittelun aikataulu ja testaukseen vaadittava aika. Testauksen
suunnittelun lisiksi mastersuunnitelma pyrkii todentamaan myos sen, vastaako toteu-
tunut ohjelmisto asiakkaan vaatimuksia. Aivan projektin lopuksi suoritettava alfa- eli
hyviksyntitestaus kiyttda tdssid apunaan mastersuunnitelmaa. Kun asiakkaan vaatimuk-
set on koottu, voidaan aloittaa ohjelmiston mairittelyvaihe. Projektin kokonaisuus tar-
kentuu entisestddn ja samanaikaisesti maarittelyvaiheen kanssa voidaan aloittaa systee-

mitestaussuunnittelu.

Systeemitestaussuunnitelma peilaa lihes valmiin ohjelmiston toimintaa suhteessa maa-
rittelyn asettamiin vaatimuksiin. Ajatellaan, etta asiakas kaipaa yrityksen strategisten
tavoitteiden seurantaan ohjelmistoa. Miarittelyvaiheessa tismentyy ehka, ettd ohjelmis-
to vaatii toiminnallisuudet strategisten tavoitteiden luonnille, niiden jalkauttamiselle
organisaation alemmille tasoille ja muutaman raportin, jolla seurataan tavoitteiden to-
teutumista. Esimerkistd voidaan todeta, ettei systeemitestausvaiheessa padstd valttimit-
ta viela kovin yksityiskohtaiselle tasolle. Tami testaus, joka tapahtuu projektissa ennen
hyviksyntitestejd, suoritetaan vaiheessa, jossa ohjelmisto on jo hyvin lihelld valmista.
Siksi systeemitestausvaiheeseen otetaan usein mukaan myos ei-toiminnallinen testaus,
miké vol pitaa sisillaan esimerkiksi kdytettavyystestausta, tietoturvatestausta ja suoritus-

kyvyn testausta.

Suunnitelmien tismentyessid my0s testaussuunnittelu alkaa vaatia enemmain tarkkuutta
ja yksityiskohtia. Alustavan suunnittelun yhteydessa tismentyy pienimpien kokonaisuu-
den osien suhde toisiinsa ja voidaan alkaa suunnittelemaan integraatiotestausta. Tata
edeltdd moduuli- eli yksikk6testauksen vaihe, jossa testataan nditd projektin pienimpien
kokonaisuuksien, yksittdisten toimintojen, toimintaa. Jos jalostamme edelleen esimerk-
kind syntyneita strategisen tyOkalun vaatimuksia ja mairittelyja yksityiskohtaisempaan
suunnitteluun, huomaamme ehki, etti jotta voimme jalkauttaa tavoitteita organisaation
alemmille tasoille, ohjelmistomme vaatii my6s toiminnallisuutta organisaatiorakenteen
yllapitimiseen. Seuraavaksi pitda ehkd pohtia, miten linkitimme yrityksen tyontekijan

johonkin organisaation tasoon.
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Koska ohjelmisto on pienten toiminnallisuuksien summa, kaikki linkittyvit jollain tapaa
toisiinsa. Tietoa siirtyy paikasta toiseen ja yhdessi paikassa syntynyttd dataa voidaan
kayttda lukuisessa muussa paikassa. Integraatiotestauksella pyritddn varmistamaan, ettd
kaikki palaset toimivat keskenddn. Viimeinen vaihe on jo aiemmin mainittu moduulites-

tauksen vaihe, jossa testataan yksittdisid toimintoja.

Mikali testattava kohde ei lipiise testivaihetta, virheet ja ristiriidat paikannetaan, kotja-
taan ja kohde testataan uudelleen. Usein puhutaan regressiotestauksesta, jolla tarkoite-
taan, ettd kaikki virhettd edeltineet testit suoritetaan uudestaan. Ndin varmennetaan,

ettd tehty korjaus tai muutos ei ole synnyttinyt uusia virheitd alemmille tasoille. (Kaut-

to, 1996.)

3.9 Viikko 42

Kuten edellisillikin viikoilla, myos tima viikko on sisaltinyt padasiassa palavereita, tu-
kipyynt6jen ratkontaa seka testisuunnitelman kirjoitusta. Testisuunnitelma poikkest siltd
osin tavallisesta, ettd sitd kirjoitettiin sisdisen testauksen sijaan asiakkaalle heiddn tes-
tauksensa tueksi. Sisilto on testitapausten osalta kutakuinkin samanlainen, mutta asia-
kasta varten kaikki on kirjoitettava paremmin auki ja testisuunnitelman kirjoitus vei
niin ollen enemmin aikaa. Testisuunnitelmaa kirjoittaessa testasin samalla projektin
kokonaisuutta, silld sen asiakastestaus alkaa seuraavalla viikolla ja toinen testikierros oli
vield tekemittd. Testauksen kohde oli strategia moduuli, jonka pidillimmaiinen tarkoitus
on hallita organisaation tavoitteita. En ole aiemmin juuri testannut kyseista kokonai-

suutta ja testaus tuki hyvin my0s testisuunnitelman kirjoitusta.

Allekirjoitimme edellisen viikon lopulla sopimuksen Intialaisen yrityksen kanssa. Koska
en pysty hoitamaan asiakastuen ohella my6s ohjelmistotestausta, ulkoistamme osan
testauksesta Intiaan. Sopimuksen takia toimenkuvani muuttuu hieman, silld testauksen
ohella hoidan jatkossa my0s testauksen aikataulutusta ja testaustehtivien hallintaa.
Vaikka testaan edelleen, toimenkuvani sisiltia jatkossa ehkd enemmain testauspaillikon
kuin testaajan tehtivid. Piddn Intiaan jatkossa vihintddn kerran viikossa videopalaverin,

jossa kiymme lipi edellisen viikon edistyksen ja tehtavat seuraavalle viikolle. My6s yh-
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teistyon suunnitteluun ja kehittimiseen menee jatkossa jonkin verran aikaa. Perjantaina
toimistolla tuli kiymain myos toimitusjohtajamme poika, joka aloittaa ensi viikon tiis-

taina testausharjoittelijan roolissa.

Asiakastuen kanssa suurin haaste on viikolla ollut resurssit, silld on syyslomaviikko.
Eris asiakkaamme ldhetti jo edelliselld viikolla havainnon raportointityékalun virheest.
Tyokalun tehnyt kehittiji ei kuitenkaan paassyt korjaamaan virhetti, koska asiakkaan
tarjoama etayhteys ei toiminut. T4lld viikolla kehittdja oli lomalla, ja koska korjausta ei
ole voitu tehdi, olemme joutuneet toimittamaan muutamia raportteja virheenkorjaus-
tyona asiakkaalle. Niiden lisdksi testasin viimeiset muutokset ja virheet, jotka tehtiin
asiakastestauksen havaintojen tuloksena eriille asiakkaallemme ja muutokset ovat nyt
siind pisteessd, ettd odotamme endi asiakkaalta lupaa asentaa muutokset tuotantoympa-

r1stooOn.

Moni yritys on ulkoistanut tyGtehtavidan ulkomaille. Market-Visio laskee selvitykses-
saan, ettd esimerkiksi intialaiset yritykset tyollistavat Suomessa noin tuhat ihmista. Yksi
esimerkki onnistuneesta ulkoistuksesta on ollut UPM, joka aloitti vuonna 2010 ulkois-
tamishankkeen Intiaan. UPM:n tietohallintojohtajan Turkka Keskisen mukaan tehok-
kuusero on merkittidvi ja he ovat olleet erittdin tyytyviisid sopimukseen ja palveluun.
Yksi suurimmista eduista on palveluhenkisyydessi, silld intialaisyritys ajoi jo tarjouskil-
pailussa ohi amerikkalaisen kilpailijoiden paitsi hinnassa my6s palveluhenkisyydessa.

(Kerkkidinen, 2013.)

Amerikkalaisen konsulttitalon johtava Diane Carco, joka on erikoistunut it-ulkoistusten
ongelmissa neuvomiseen, kertoo varmoja tapoja ulkoistuksen epaonnistumiseen. Yksi
epaonnistumisen peruste on se, etta siirtoprojektin vastuuhenkil6ita el nimeta ajoissa.
Ulkoistamisryhmi olisi hyva koota jo muutama kuukausi ennen sopimuksen syntymis-
ta, koska vaarana on, ettd kun vastuunvaihdon aika koittaa, organisaatiosta ei tahdo
l6ytya thmisia, jotka olisivat valmiita lihtemain projektiin mukaan. Toinen virhe on
unohtaa menettelytavat ongelmatilanteiden varalle. Etenkin tina paivina, kun sopi-
mukset ovat lyhempid, niista ulospéaasy voi olla kallista. Palveluntoimittaja on tietoinen
tastd, mika el kannusta toimittajaa kehittimaan omaa toimintaansa. Irtisanomispykald

kannattaa siis mairitelld jo sopimisvaiheessa ajatuksella. (Kolehmainen, 2013.)
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Ulkoistuksessa on otettava huomioon lainsiddinto, silla esimerkiksi henkil6tietojen
luovuttamiseen EU-alueen ulkopuolelle on omat siddéksensd. Tami on erityisasemassa
yrityksessimme, silld henkil6stonhallintajirjestelmit sisaltavat luonnollisesti my6s tyon-
tekijoiden henkil6tietoja. Tietoja saa siirtda toiseen EU:n jdsenvaltioon ja Islantiin,
Liechtensteiniin ja Notjaan eli Euroopan talousalueeseen kuuluvaan maahan samoilla
perusteilla kuin niitd saa Suomessakin luovuttaa ja kasitelld. ETA-alueen ulkopuolelle
tietoja voi siirtdd samoin saannoin vain poikkeustilanteissa, esimerkiksi jos yksittdinen
henkil6 on yksiselitteisesti suostunut siirtoon. (Virtuaalilakimies, 2014.) Mikali poik-

keusta ei olla, henkilGtietoja ei voida siirtad alueen ulkopuolelle.

Koska henkilotietojen ldhetys Intiaan ei ole vaihtoehto ja niin ollen emme voineet
myontaa paisya jarjestelmiimme, paatimme lahettda Intiaan testausta varten kopion
kehitysymparistostimme. Ympiristo sisalsi kaikki kehityksen kohteet, jotka Intian yri-
tyksen ensimmiinen toimeksianto sisilsi, mutta henkilotiedot olivat sotkettuna niin,
ettei yksittdistd henkil6d ole mahdollista tunnistaa. Koska jirjestelmain ei tallenneta
esimerkiksi tilinumeroa, henkil6tunnusta tai osoitetietoja, tietojen sotkeminen oli hel-

posti toteutettavissa.

3.10 Viikko 43

Viikon 43 tirkein tavoite oli perehdyttai tiistaina aloittanut testaajaharjoittelijamme
uusiin tyStehtiviinsid. Kdvimme viikon aikana lipi kdytossd olevat jirjestelmat ja kdy-
tannot sekd ensimmaiset tyotehtavat. Vaikka sain hieman omaa vastuutani jaettua toi-
selle henkil6lle, viikko on silti ollut todella kiireinen. T6illd on erdpiivid ja vitkkkoon
mahtui tilld kertaa my0s paljon asiakkaalla pidettivia palavereja. Tiistaina kivimme
Helsingin keskustassa strategiatyokalun testauksen kick off -tilaisuudessa. Viimeistelin
sitd varten maanantaina testaussuunnitelman, jonka kavimme lapi yhdessa asiakkaan
kanssa tiistaina. Taman lisdksi tapasimme toisen asiakkaamme pikaisesti statuspalaveris-
sa, jossa kivimme ldpi uusien muutostéiden midritelmit ja asiakkaan hyviksyttya ne,
paasin kirjoittamaan ne ylos tikettijirjestelmain ja antamaan toimeksiannon kehittajille.
Viimeinen palaveri oli keskiviikkona pidetty tarjouspalaveri, jossa esittelimme asiakkaal-

lemme Time planner —ty6kalua.

31



Time planner on toiminnallisuus, jonka avulla yritys voi hallita tyontekijéiden lomia ja
poissaoloja. Olimme jo aiemmin pitineet asiakkaamme kanssa palaverin ja kartoittaneet
siind heiddn tarpeensa. Nyt kokosimme esityksen, jolla pyrimme kuvaamaan niiti tar-
peita sidottuna olemassa olevaan tyokaluun. Ideana oli luoda projektin aikaikkunaan
sidottu osaamishaku, jonka tuloksena tuodaan kaikki henkil6t joilla on haluttu osaami-
nen ja jolla on yksi tai useampi piivd vapaana projektin aikana. Tyokalu mahdollisti
henkil6iden hakemisen esimerkiksi erikseen méaritellystd maasta tai vaikka niin, ettd
tuloksiin listataan vain ne henkil6t, joiden osaaminen on tarpeeksi korkea. Osallistuin
palaveriin, jotta voin toimia mairittelyn tukena seka siksi, ettd mikali asiakas tyokalun
tilaa, pystyisin testaamaan ja tulevaisuudessa tukemaan tyckalun kiytt6a mahdollisim-
man hyvin. Toimin palaverissa my6s sihteerind ja toimitin loppuviikosta palaverin

muistion seké palaverin huomioiden pohjalta piivitetyn mairittelydokumentin asiak-

kaalle.

Palaverien ja uuden harjoittelijamme perehdyttimisen lisiksi selvittelin viikon aikana
tulleita tukipyynt6ja ja testasin kehittajien korjaamia ja toteuttamia asioita. Eniten aikaa
vei viikon aikana julkaistun tietoturvariskin korjauksen aiheuttama ongelma, jonka takia
word-dokumentille avautuvat lomakkeet eivit enai avautuneetkaan. Kun asia kavi ilmi
ja korjauksen aikataulu oli tiedossa, lihetin asiasta tiedotteen kaikille kyseistd toiminalli-
suutta jarjestelmissdan kayttaville asiakkaille. Kaksi asiakastamme huomasi ongelman
ennen kuin ehdimme ilmoittaa siitd heille. Viikon aikana kirjoitin myos kaksi raporttia.
Toinen oli ohjausryhmaa varten koottava powerpoint-esitys, jossa listataan jarjestelman
saatavuusaste seka tukipyyntojen vasteajat. Esitykseen kootaan my6s ajanjakson onnis-
tumiset sekd epaonnistumiset ja poimitaan muut ajankohtaiset asiat. Toinen raportti oli
testausraportti, jonka toimitin perjantaina uusimmalle asiakkaallemme. Raportti koosti

yrityksemme testauksen aikaisten virhehavaintojen mairin ja testatut kokonaisuudet.

Viikon aikana esille tuli my6s kaksi tapausta, joissa asiakas sanoi jarjestelmassa joskus
tehdyn muutoksen lopettaneen toimintansa. Kun yritin tarkistaa mairittelyistd, mistad
muutoksessa on ollut kyse ja koska se on tehty, en 16ytinyt asiasta minkaanlaista mer-
kintad. Haun tuloksettomuus nosti esiin kaksi kysymysta: onko versionhallinnan kanssa
ollut ongelmia, jos jo kerran toiminut muutos on yhtikkid kadonnut ja kenen vastuulla

on ollut maarityksien paivittiminen. Koska en pikaisella haulla 16ytinyt muutoksesta
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my6skéan tikettid, paatin jattaa tukipyynnon seuraavan viikon alkuun, jolloin kyseen-
omaisen asiakkaan vastaava palaisi syyslomaltaan. Pistin tapahtuneesta johtuen kuiten-
kin korvan taakse muistutuksen siitd, ettd vastedes muutoksia toteuttacssa maaritysten
péivitys on todella tirkedd. On myos ehka syyta tarkistaa prosessikuvaukset muutos-
tenhallintaa silmalla pitden ja katsoa, onko mairitysten ajan tasalla pitimiseen otettu
kantaa. On selvai, ettd asiakkaan tai projektin siirtyessa yllapidon piiriin, siirtyy myos
maarittelyjen péivitys asiakastuelle. Jatkossa on kiinnitettidva tarkemmin huomiota sii-
hen, ettd mairittelijd huolehtii hyviksyttyjen midrityksien ajantasaisuudesta sithen saak-
ka kunnes ne siirtyvit yllipidolle ja sen jilkeen kaikki muutokset kirjataan muutospii-

vin kera ylos.

Vastuun siirtyminen projektipaillikolta yllapitoon ja asiakastukeen on haasteellinen
muistakin syistd. Joskus projekti runnotaan sovitussa aikataulussa lapi niin, ettd joitakin
virheitd jad vield jdljelle tai kaikkia toiminnallisuuksia ei vield ole ehditty toteuttamaan
tai testaamaan ja ne jadvit asennettavaksi tuotantoon myéhdisempini ajankohtana.
Haasteena tdssa on se, etta kun vastuu siirtyy projektipaillikolta yllipidolle, my6s pro-
jektin hannat siirtyvat mukana. Koska asiakastuki ei tissd vatheessa ole vialttimatta ollut
missaan tekemisissa projektin kanssa, on sithen haastavaa hypita vield mukaan. Vaihto-
chtoja on kolme. Vastuu pidetiin joko projektipaillikolld sopivaan ajankohtaan asti,
siirretdan vastuu jaetusti seka asiakastukeen ettd projektipdillikolle tai siirretdan kaikki
suoraan yllipitoon. Tarkeinta on, ettd sopimus saadaan tehtya ja tilanne katselmoitua
niin, ettd asiat eivit jaa roikkumaan. Pahimmassa tapauksessa kukaan ei ota ongelmia

vastuulleen, silld kaikki odottavat jonkun muun tekevin niita.

En ehtinyt ennen uuden harjoittelijamme aloittamista koota minkaanlaista suunnitel-
maa tyOhon perehdyttimiseen tai ehtinyt uhrata asialle ajatuksia muutenkaan. Kavimme
alkuun lapi ty6vilineet ja jirjestelmit, jotka ovat paivittdisessd kaytossi ja harjoittelija
jatkoi sen jalkeen perehtymista tyotehtavilla, joiden oli tarkoitus tutustuttaa tyontekija
tuotteisiimme. Perehdyttiminen on tyénopastusta, johon kuuluu riittdvd opastus uu-
teen tyotehtaviin, tyOpaikan toimintaan, tyovilineisiin ja tyoturvallisuuteen. On tarkeda

muistaa, ettei tybhon perehdyttiminen ole tarkoitettu pelkastadn uusille tyontekijoille,

silld se on tarpeen joskus myos toimenkuvan muuttuessa. (Tyoterveyslaitos 2014.)
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Kattava perehdytys sisiltdd ainakin katsauksen yrityksen toimintaan, asiakkaisiin, orga-
nisaatioon seka henkil6sto6n. Varsinkin luottamushenkil6t ja muut vastuut on hyva
tuoda esiin jo alkuvaiheessa. Yrityksen toimintatavoista kannattaa tuoda esiin ainakin
yrityksen arvot sekd mahdolliset vaitiolovelvollisuudet. Varsinaisten tyotehtivien lisaksi
tyontekijaa kannattaa muistaa opastaa my0s taukojen, tyoajan seki ylitéiden suhteen.
Perehdyttdjdn nyrkkisidntond voi pitda sitd, ettd opastuksen jilkeen kannattaa tirkeit
asiat vield kerrata ja lopuksi tarkistaa oppiminen kaytinnossi. Perehdytettivin kannat-
taa sen sijaan muistaa, ettd kaikki askarruttavat asiat kannattaa selvittia ajoissa ja kysy-

myksid saa ja pitdd esittdd heti, kun jotakin asiaa ei tiedd. (Tyoturvallisuuskeskus 2014.)

3.11 Viikko 44

Viikolla 44 testaus eteni huimaa vauhtia, kun sain viimein kaverin testaamaan. Moni
testausta vield timankin vitkon paatteeksi jaanyt testattava asia tuli harjoittelijamme
toimesta testatuksi. Kiireen takia en ole ehtinyt katselmoida hinen téitddn niin paljon
kuin olisin halunnut, mutta hanen virhehavaintoja jalkeenpiin katsellessaan vaikutti,
ettd testausta on tehty suhteellisen tarkasti. Osa viikon tydpanoksesta on mennyt jopa
sithen, ettd yritin keksid innokkaalle harjoittelijalle lisda tekemistd. Yrityksen osoite-
muutoksen takia laitoimme talla viikolla uudet kayntikortit tilaukseen ja nyt sellaiset
tilattiin my6s minulle. Kéyntikorteista syntyneen tarpeen takia my6s tyonimikkeeni pai-
vitettiin ja olen nyt asiakaspalvelupiillikké (customer service manager). Uuden tittelin
sekd heti alkuviikosta muutaman asiakkaan taholta tulleen nootin kannustamana panos-
tin viikolla hieman enemmin asiakastukeen. Nootit kumpusivat viivdstyneistd tukitois-
ta, joita on nyt edistetty mahdollisimman hyvin. Viikon kehitysaitheena on asiakastuen
osalta ollut aikataulujen ja tapahtumien parempi tiedottaminen asiakkaalle. Monen vii-
vastymisen saa anteeksi olemalla aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen ja kertomalla, mi-
kali luvattu tyé myohistyy. Tukitéiden edistymistd on my0s jatkossa seurattava tar-
kemmin, silla aina pelkka tiketin lihettiminen kehittajalle ja sille ty6ajan varaaminen el
riitd, silld sitd saattavat lykata pitkittyneet tyotehtaviat tai viitkon aikana kriittisena valiin

nousseet muut tehtivit.

Tiistaina oli kahden palaverin piivd, mutta niistd peruuntui molemmat. Olen siis ollut

toimistolla koko viikon ja padssyt keskittymaan taysipdiviisesti tyotehtavien edistimi-
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seen. Kuten aiemmin mainitsin, niitd on kummunnut eniten asiakastuesta seka eraan jo
tuotantoon asennetun projektimme héinnisté, jotka asennetaan jalkikdteen. Lisaksi pidin
tunnin mittaisen palaverin Intiaan, jossa on muutama paiva tutustuttu jarjestelmaimme,

ja haluttiin nyt vastauksia muutamiin sen toimintaan liittyviin kysymyksiin.

Asiakastuen osalta toitd on kummunnut erilaisten raporttien palvelupyyntona lahetta-
misestd erdille jarjestelmdmme kiyton lopettavalle asiakkaalle. Lisdksi olemme harjoit-
telijan kanssa sisdisend tukena testanneet ldpi ja siivonneet demoympdristbmme, jota
esitellidn usein potentiaalisille uusille asiakkaille. Viikolla aktiivisin asiakastukeen yhtey-
dessa ollut asiakkaamme on ollut yksi vanhoista asiakkaista, joiden jarjestelmin kanssa
en aiemmin ole ollut missaan tekemisissa. Heille asennettiin tuotantoon juuri uusi pois-
saolojen seurantaan ja kasittelyyn tarkoitettu toiminnallisuus ja néyttiisi siltd, ettd jirjes-
telman kaytto on aktivoitunut siind maarin, etta toiminnallisuuden ulkopuoleltakin on
herinnyt kysymyksid ja muutostoiveita. My6s tuotantoasennukseen oli jidnyt muutama

virhe, joita testasimme ja korjailimme viikon aikana.

Yrityksemme on myynyt erdille asiakkaallemme jirjestelmin lisdksi my6s esimiehille
tarkoitetun tukipalvelun, johon voi soittaa jirjestelman kayton lisaksi myos prosessiin
liittyvien kysymysten ilmaantuessa. Olen asiakaspalvelu-urani aikana oppinut pikku hil-
jaa asiakkaamme prosessista yha uusia asioita, mutta iso osa on vield oppimatta. Nyt
kun kyseenomaisen asiakkaan asiantuntija on osittaisella hoitovapaalla, vaatii joidenkin
tukipyynt6jen selvitys toisinaan enemmin aikaa. Kun asiaa ei voi suoraa kysyd henkil6l-
ta, joka asiasta tietdd, joudun turvautumaan maarittelyjen ja prosessikuvausten lisaksi
joskus my0s asiakkaan omaan tukeen. Jokainen edellisten oppien avulla omin avuin

suoritettu tukipyynto tuo aina intoa ja varmuutta hoitaa ja oppia lisaa.

Koska pikkujoulukausi lihestyy ja lupasin ottaa yrityksemme juhlien jirjestimisen vas-
tuun, hajanaisia pikkutunteja on viikon aikana kulunut my6s osallistujien kerdamiseen
juoma- ja ruokatarpeen kartoittamiseen ja ohjelman suunnitteluun. Nama ovat toiset
pikkujoulut, joista olen yrityksessa tyoskentelyhistoriani aikana ottanut vastuun ja alan-
kin saada hiljalleen viihdekomitean puheenjohtajan tittelin. Virasta yksindisen tekee se,

ettd olen télld hetkelld komitean ainoa jasen.
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Kaksi vitkon aikana pohdintaa aiheuttanutta yksityiskohtaa olivat se, miten asiakasta
voisi pitdd paremmin ajan tasalla aikataulun poikkeamista ja se, miten ottaa tiukassa
aikataulussa lisaaikaa testaukselle. Naissa kysymyksissa ei koskaan ole vain yhta oikeaa
vastausta ja vastaus saattaa vaihdella my6s riippuen kyseessi olevasta asiakkaasta, on

kaikelle hyvi luoda jonkinlaiset yhteiset toimintatavat.

Kuten aiemmin mainitsin, pienet viivastykset saadaan helposti anteeksi, kun on aktiivi-
sesti yhteydessa asiakkaaseen ja pitad heiti ajan tasalla tyon etenemisessa. Asiakkaan
kanssa kommunikoinnin yhteydessa puheeksi tuli vield edellisviikon tietoturvapaik-
kauksen atheuttama virhetilanne ja se, kuinka siitd olisi voitu tiedottaa paremmin asiak-
kaalle. Oli selvia, ettd jonkun taytyy ottaa suurempaa roolia asiakastiedotuksesta ja var-
sinkin tiedon keradmisesti ja koonnista asiakastiedotteeksi. Koska asiakastuki oli tihin
looginen vastuullinen, lupasin ottaa asian toteutuksen ja mietintimyssyn alle. Paras tapa
asiakastiedottamisessa ja sen tarpeellisuudessa lienee maalaisjirki ja kysy asettaa itsensa
asiakkaan asemaan. Toisaalta yritykselle voisi olla edullista kasata my6s jonkinlainen
prosessikuvaus siitd, minkalaisista tilanteista asiakkaaseen on oltava yhteydessa ja kun
nditd tilanteita ilmenee, kenen on oltava yhteydessi asiakastukeen, jotta tieto saadaan
litkkeelle. Koska en voi itse olla tietoinen jokaisesta asiasta, joka paivin aikana tapah-
tuu, on muidenkin ymmarrettdva, koska asiakastukea ja sitd kautta asiakkaita on infor-

moitava.

Projekteille ja toille hyvin perinteiseen tapaan kiireen yllattiessa tingitadn usein testaa-
misesta. Tama el yleensa johdu siita, ettei testauksen tarvetta ymmarrettaisi, mutta kos-
ka testaus perinteisesti tapahtuu toteutusprosessissa hantipdissa ja toteutuksesta on
hankalampi ottaa aikaa pois, testaus joutuu usein verotuksen kohteeksi. Tasta syystd on
joskus haastavaa arvioida, milloin testauksesta kannattaa hieman tinkia, jotta asiakas
saadaan pidettyi aikataulullisesti tyytyviisend ja koska testaukselle yksinkertaisesti kan-
nattaa ostaa hieman lisad aikaa. Aikataulujen takia testaajan on joskus tiedettava, mitka
asiat ovat kriittisimpia testata ja missd voi toisinaan saastad aikaa. Toisaalta on myos
ymmarrettava, ettd virheellisen tuotteen toimittaminen asiakkaalle on huonoa bisnesta.
Yritys asettaa usein tavoitteet testaukselle. Tavoitteena voi olla esimerkiksi se, ettei asi-
akkaalle testiin menevassa tuotteessa ole yhtadn kriittista virhetté ja suuruusluokaltaan

pienempia virheitd voi olla aina hieman enemman. Yksittdisten muutostoiden kanssa
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vastaavia pelisaant6ja on kuitenkin hankala soveltaa. On yksilollista, kuinka monen vir-
heen jilkeen asiakkaalle tulee tunne, ettei jirjestelman toimivuuteen voi luottaa. Testaus

kulkee monella tapaa kisi kiddessi asiakaspalvelun kanssa.
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4 Pohdinta ja padtelmit

Koin opinnaytetyon alkuvaiheessa, ettd suurimmat kehityksen kohteeni tyossa ovat
asiakastukiprosessin parempi ymmarrys ja sen kehittiminen. Testauksen suhteen halu-
sin laajentaa tietotaitojani tietoturvatestaukseen sekd mahdollisuuksien mukaan myos
testauksen automatisointiin. Testaussuunnittelun osalta tavoite oli parantaa testisuunni-

telmien laatua.

Asiakastukiprosessia ajatellen isoin mittari lienee asiakastyytyvaisyys. Sain viime viikko-
jen atkana muutamalta asiakkaalta toiveen paremmasta tiedottamisesta ja viimeisten
viikkojen aikana olen pyrkinyt tiedottamaan korjausten ja muutosten aikatauluista entis-
ta paremmin. Ennen kaikkea olen pyrkinyt tiedottamaan myos atkataulun viivastymises-
td mahdollisimman aikaisin ja titd kautta oppinut ehkd myos aikatauluttamaan toitd
paremmin. Aikataulujen ja tydmaarien arviointi on edelleen haastavaa, ja joskus tyo-

maarda on kyseltava kehittéjilta.

Korjaus- ja muutostoiden lisaksi lahetimme aika ajoin my6s asiakastiedotteita ennalta
tiedetyistd katkoista jirjestelmissimme. Tiedostimme muutama viikko takaperin, ettd
asiakastiedottamisestamme puuttuu selked prosessikuvaus ja vastuunjako, joka edesaut-
taisi mahdollisten tiedotuskohteiden rantautumisen asiakastukivastaavalle. Vaikka var-
sinaista prosessikuvaa ei vield ole tehty, olemme pitineet muutaman palaverin vastuista
ja kasvattaneet ymmarrysta siitd, ettd minun on asiakastukivastuullisena pyrittiva kehit-
timadn prosessia ja kartoittamaan muutoksia seka tilanteita, jotka vaativat tiedotuksen

lihettamista.

Koska koen olevani palveluhenkinen ja ymmartavani asiakkaan tarpeet, kehityksen
kohde tuli minulle hieman yllatyksend. On yllattavaa, miten hankalaa asiakkaalle on jos-
kus kertoa negatiivisia uutisia, kuten aikataulun viivdstymista tai sovitun asian unohta-
mista. Suoraselkiisyys asioiden tiedottamisessa on taito, joka minun on ilmeisesti opit-

tava virheiden kautta ja tima oli ammatillisen kehityksen kannalta arvokas oppi.

Testauksen suhteen kehitystoiveeni toteutui tietoturvatestauksen muodossa. Seurattu-

jen viikkojen aikana olemme muun muassa paikanneet tietoon tulleen haavoittuvuuden
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kiytossi olleessa salausprotokollassa ja kehittidneet tietoturvaa tyon alla olevalle uudelle
jarjestelmillemme. Suurin osa testauksesta on tapahtunut kehittdjin ohjeistuksen mu-
kaan ja testauksen laatu paranee varmasti jatkossa, kun tietimys haavoittuvuuksista ja

testaustavoista kasvaa.

Kaydessini lapi testaussuunnittelun vaiheita, ymmarsin, ettd yrityksemme testaus on
ehka liikaa moduulitestauksen varassa. Integraatiotestaus kannattaisi jatkossa nostaa
omaan testisuunnitelmaan ja maarittelyn katselmointia tehostaa paremman testaus-
suunnittelun parantamiseksi ja ymmairryksen kasvattamiseksi. Testaussuunnittelijan ja
projektipaillikon yhteisty6td on kasvatettava niin, ettei testaussuunnittelu jad pelkkien
maaritysdokumenttien varaan, koska niiden pohjalta on haastava muodostaa kokonais-
kuvaa. Lisiksi opinndytetyon aikana tehty katsaus testaussuunnitelman sisaltéon on
tuonut pienid muutoksia ja tarkennuksia vanhojen suunnitelmapohjien rakenteeseen ja

sisaltéon.

Suurin oivallus testaussuunnittelusta oli ehkapa se, ettd suunnittelu kannattaa aloittaa jo
maarittelyvaiheessa ja jakaa testauksen kokonaisuudet v-mallin mukaisesti useampaan
osaan. Talla hetkelld kirjoitamme esimerkiksi testausympariston kuvauksen ja testauk-
sessa kdytettivit selaimet seki kielet jokaiseen yksittidiseen moduulitestauksen testi-
suunnitelmaan, miké luo turhaa toistoa. Koko projektia koskevat asiat kannattaa nostaa
esiin jo testauksen suunnitteluvaiheessa eli niin kutsutun mastersuunnitelman yhteydes-
si. Vaikka olemme suorittaneet projektien aikana muun muassa tietoturva- ja kdytetta-
vyystestausta, naimakin ei-toiminnalliset testit voisi dokumentoida ja suunnitella irral-

laan toiminnallisesta testauksesta.

Piaivakirjaopinnaytetyon kirjoittamisen myota olen joutunut katselmoimaan tyotehti-
vidni ja toteutustapojani tarkemmin. Ty6 on antanut samalla mahdollisuuden tutustua
erilaisiin toimintatapoihin ja ratkaisumalleihin, mihin ei ty6ajan puitteissa usein riita
aikaa. Koska paras oppi tulee yleensi tekemisen ja virheiden kautta, on ty6tehtivien
viikottainen koonti ja analyysi hyodyllinen tyckalu my6s ammatilliseen kehitykseen.
Testauksen ja testisuunnittelun seka asiakaspalvelun hoitaminen hyvin on haastavaa,

mutta mahdollista ilman vastaavaa ammattitaitoa ja koulutusta. Mielestini ammattilai-
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sen tunnistaa siitd, ettd tehtivien suorittamisen lisiksi tyontekijd omaa myds taidon ke-

hittdd prosessia ja toimintatapoja seki tunnistaa tyossaan kehityksen kohteita.

Tulevaisuudessa haluan kiinnittid yhia enemman huomiota testaussuunnittelun laatuun.
Uskon suunnittelun olevan my6s suoraan verrannollinen toteutuneen testauksen laa-
tuun, mika nostaa tuotteemme laatutasoa ja parantaa asiakastyytyviisyyttid. Se myos
auttaa projekteja pysymaéin paremmin aikataulussa, kun asiakastestausvaiheeseen ei
mene niin kauan aikaa ja virheenkorjauksen maari vihenee loppuvaiheessa. Testauk-
seen haluan yhd enemmin tarkkuutta. Haluan korostaa jatkossa myo6s regressiotestauk-
sen merkitystd, silld yksittdisen toiminnallisuuden suorittaminen saattaa vaikuttaa jarjes-
telmassaimme moneen muuhun toiminnallisuuteen ja korjauksen jilkeen on tirkeda

tarkastaa, ettd my6s jo toimiviksi todetut osat jirjestelmai toimivat edelleen.
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