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1 Johdanto

Tyon tilaajana on Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma (Keuda). Asiakaspalveluty6ta
tiketoinnin parissa tehdaan useissa erilaisissa koulutusyksikdissa. Toimipisteitd on yhteensa

kymmenen. Laskennallisesti seurattavia paivittaista palvelutehtavia on viidelld kampuksella.

Tata opinnaytety6ta aloitettaessa on Keudassa tiketointiin kaksi jarjestelmaa paivittaisessa
kaytdssa. Asiakaspalvelun palvelupyyntdja kasitellddn M-Files-jarjestelmassa ja
kiinteistonhoidon tiimissa BEM-jarjestelmassa. Tietohallinnossa palvelupyyntoja kasitellaan
M-Files-jarjestelmassa. Opintohallinnon sovellustuen tiimi on sdhkopostin varassa, eika

kayta muuta tiketdintijarjestelmaa apuna.

Tassa tilanteessa nelja eri tiimia ovat kovin eriarvoisissa tilanteissa, pyyntdjen saaminen
oikeaan toimipisteeseen tai tiimille eteenpain on haastavaa. Paivittdisen asiakaspalvelutyon
kautta tiimeissa jaavat viestit asiakasrajapintaan tai muiden asiakkaiden yhteydenottojen
mahdoton eteneminen. Tama vaatii tiketeille kasittelyyn valivaiheen, esimerkiksi erikseen

lahetetyn sahkodpostin.

Asiakasryhmiksi tassa tapauksessa luetaan henkilokunta, opiskelijat ja muut ulkoiset
asiakkaat, kuten satunnaiset vieraat kavijana toimipisteissa. Koulun asiakaspalvelu perustuu
asiakaskohtaamisiin oppilaiden, henkildkunnan ja esimerkiksi satunnaisten vierailulla
kavijoiden kanssa. Asiakaspalvelussa tulee myds muita tydpyyntéja ja hoidettavia asioita,
jotka tulee pystya kirjaamaan johonkin jarjestelmaan ylds.

Taman tutkimuksen ja tydn sisallon kautta paastaan seuraaviin kysymyksiin.

-Mita tiketdinti merkitsee toimipisteiden paivittaiseen toimintaan?

-Mitka ovat talla hetkelld kaytetyn tiketdintijarjestelman vaikutukset nykyiseen

liiketoimintaan?

-Milloin saadaan tiketoinnista kerattya tietoa laadun varmistamiseen?

-Mitka ohjelmat palvelevat kaikkia osastoja?

-Mita parannuksia paivittaiseen liiketoimintaan saadaan kehitettya vertailussa olleiden uusien

ohjelmien tuloksista?



Tassa kehitystydssa otetaan pieni katsaus tietohallinnon suunnittelusta yleisella tasolla
teorian nakokulmista. Liiketoiminnallisiin ratkaisuihin ei oteta kantaa tai muihin tarkempiin
suunnitelmiin esimerkiksi vuosikellosta. Tietoturvaan liittyvia yleisia tietoja kaydaan myos

lyhyesti |api teorian nakdkulmista.



2 Tiketointi

Tiketdinnilla tarkoitetaan tietohallinnon kaytdssa olevaa tiketdintiohjelmistoa tukipyyntdjen
hallintaohjelmana. Yleisesti tiketti tarkoittaa ratkaisupyyntda, jossa on ilmoitettu asia ja taho
tai osasto, joka asiaa ratkaisee. (Revolt, 2024)

Tiketdinnin jarjestelmassa pitaa olla useita rooleja, jotta voidaan kasitella tiketit sujuvasti.
Tyypillisia rooleja ovat paakayttaja, palveluagentti ja asiakas, jolla on tyypillisesti
lukuoikeudet ohjelmaan. Tama lukuoikeus tarkoittaa kaytannossa sita etta han paasee

tarkastelemaan tekemaansa tikettia ja sen tilannetietoja. (Sciencedirect, 2021)

Tyon seurannan kannalta asiakas voi kirjautua jarjestelmaan, avata tiketin, katsoa tikettia,
paivittaa tikettia ja kirjautua ulos. Palveluagentti taas voi edellisten lisaksi sulkea tiketin asian
valmistuttua. Paakayttajalla on laajimmat oikeudet, jolla on lisdksi mahdollisuus kiinnittaa
kasittelija ja siirtaa tiketti toiselle kasittelijalle. Tiketdinnin osalta Kuva 1 yksinkertaistettuna.
(Sciencedirect, 2021)

Kuva 1 Tiketdinnin kuvaus tapahtumista (Sciencedirect, 2021).
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Tiketdinti on monikanavaista asiakaspalvelua ja normaalisti asiakas tekee ilmoituksen
asiakasportaalissa. Toinen vaihtoehto on esimerkiksi [&hettda sahkdpostilla virheen tiedot ja
tehtavapyynnon korjauksesta haluttuun sahkdpostiosoitteeseen. Yrityksien on mahdollisuus
kayttdad myds sisaisen palveluportaalin esitaytettyja lomakkeita, mikali tallaisen on annettu
mahdollisuus. (Revolt, 2024)



Taytetaan sitten palvelupyyntdja sahkopostin kautta palveluportaalin siirtyvaksi tai
lomakkeilla jotka ovat tiettya osastoa varten muokattuja, tiketit tullaan kasittelemaan
helpommin tiketdintiohjelman kautta. Tietoja voidaan tilastoida ja raportoida erilaisiin

seurantoihin vuositasolla. (Revolt, 2024)

2.1 Asiakaspalvelu

Yrityksessa paivittaiset toiminnot ja tehtavat perustuvat asiakaspalveluun, asiakaslahtoiseen
toimintaan ja tavallisten liiketoiminnan rutiinien pyorittdmiseen. Asiakaspalvelua tapahtuu
puhelimella, tekstiviestein, sdhkdpostilla, itsepalveluna, pikaviesteilld, sosiaalisessa
mediassa, livechatissa tai kasvokkain. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu vastaukset ajallaan,
monikanavainen asiakaspalvelu, kommunikointi selvalla kielelld ja tietotaito asiassa. (Barron,
2023)

Lahipalvelua asiakaspalvelussa tehdaan luonnollisesti aukioloaikoina paivaaikaan, kun koulu
on auki maanantaista perjantaihin tai muuten rajattuna aikana tapahtumapaivana.
Palvelupyyntdja on mahdollista vastaanottaa myos palveluaikojen ulkopuolella ja tahan
tarkoitukseen tiketointiohjelma sopii kaytannon kannalta hyvin. (Keuda, Asiantuntija,

aulapalvelu, henkilbhaastattelu, 2022)

2.1.1 Asiakkaan kokemukset asiakaspalvelusta

Tavallisessa asiakaspalveluketjussa on paljon kyselyita kasvokkain tapahtuvassa
palvelutuokiossa. Asiaa ei ole mahdollista seurata sdhkoisessa palvelukanavassa ja
tyovaiheita tulee asiakaspalveluun kuormittavan paljon. Tasta voidaan tehda havaintoja
epasuoraan. Asiakas ei ole keskidssa tai hanen tunnetilaa ei voida todeta. (Keuda,

Asiantuntija, aulapalvelu, henkildhaastattelu, 2022)

Tahan voidaan lisata yleinen havainto asiakaspalvelun maarista tydpyynndissa. Onnistunut
asiakaspalvelutuokio ja asiakkaan saama positiivinen palvelukokemus tuo hanet uudelleen
asiakkaaksi. Palvelutuokiot eivat onnistu hyvin ilman osaavaa henkil6st6a ja henkildston

kayttamia tyoévalineita. Jos tyovalineet eivat tue asiakkaan tietojen keraamista, talldin myds

auttaminen on hitaampaa. (Keuda, Asiantuntija, aulapalvelu, henkildhaastattelu, 2022)

Asiakaspalvelun teemassa on asiakaskokemuksen rinnalla henkildstokokemus.

Asiakaskokemuksen kokonaiskuvaa sanotaan valittdman reagoinnin kehaksi (Kuva 2).



Henkiléstokokemus tarkoittaa kdytannossa tydntekijan puolelta ndkemysta tydnantajasta,
sen muodostuessa vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden mukaan.
Henkil6stokokemukseen kuitenkin liittyvat asiakasrajapinta ja asiakaskohtaamiset.
(Korkiakoski, 2019)

Kuva 2. Asiakaskokemuksen kokonaiskuva (Korkiakoski, 2019, s. 35).

Termi henkildstdkokemus saattaa johtaa vaaranlaiseen mielikuvaan polkupydéra -teeman
osalta. Tulee muistaa etta tavoitteeksi ei tule saada mukavaa ja hauskaa tydpaikkaa vaan
tavoitellaan rakenteessa toimintaedellytyksia, niiden mahdollistaessa tyontekijéiden
keskittymisen olennaiseen eli tuotetaan lisdarvoa asiakkaille. Naihin lisdarvoihin luetaan

tiedon tunteen ja toiminnan tehtavia. (Korkiakoski, 2019, s. 118)

Yleisesti voidaan mainita ettd molemmat kokemukset sekd henkilostolle etta asiakkaalle ovat
tarkeita liikketoiminnan osa-alueiden kannalta. Tama johtamisen malli korostaa molemmista

seka asiakaskokemuksen etta henkilostokokemuksen tasapainoisen johtamisen merkitysta



paivittaisessa tydssa. Tama tavoite ei toteudu ilman elementtien tasapainoa ja samaan

suuntaan vievaa ohjausta. (Korkiakoski, 2019, s. 118)

2.1.2 Sisaisen palvelun askelmerkit

Asiakaskokemuksista luetaan yleensa esimerkiksi lehdesta, kuinka erinomaista tai hyvaa
joku palvelu on ollut. Neutraalit kokemukset eivat yleensa aiheuta asiakaspalautetta tai
muuta toimia. Jos asiakas on taas kokenut huonoa palvelua, siitd kerrotaan yleensa
kirjalliseen vapaamuotoiseen palautteeseen esimerkiksi ravintolan arvioinneissa
internetsivuilla. Taman vuoksi ovat asiakaskokemukset kiinni siita, millaisen ratkaisun
palvelutilanteessa on asiakaspalvelija saanut tehtya. (Keuda, Asiantuntija, aulapalvelu,
henkildhaastattelu, 2022)

Sisaisen asiakaspalvelun merkitys on henkilostolle tarkea elementti, josta saadaan
paivittaiseen tydhon sujuvuutta ja voidaan edistda asiat jouhevasti. Sisdinen asiakaspalvelu
on parhaimmillaan vuoropuhelua eri osastojen valilla ja paivittaisten toimintojen edistamista.

(Keuda, Toimeksiantaja, henkiléhaastattelu, 2022)

Asiakkaan matkaa kuvaillaan palvelutuokion alkuvaiheista loppuun asti (Kuva 3) perinteisen
palveluprosessin mukaan. Tehtavan kuvaus on yleisluontoinen. Tama ei valttamatta sovellu
kaikkiin tilanteisiin, joita yrityksessa tulee olemaan paivittain tai viikoittain. (Keuda,

Asiantuntija, aulapalvelu, henkildhaastattelu, 2022)



Kuva 3. Asiakkaan matka ennen tiketointia (Analytics, 2024).

Asiakkaan matka ennen tiketointia

¢. Tarvikkeita tai muita asiaan a, b ja c. Tarvikkeita tai tehtavan osalta. poistuvat. Oletuksena

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4
n Tarvitaan palvelua asiaan a, b ja Tarvitaan edelleen palvelua Tyopyynnon ratkaisu ja vaiheet Tyopyyntd valmistuu ja tarpeet

oheistuotteita muita cheistuotteita tyytyvainen asiakas.
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Touchpoint Touchpoint

Touchpoint
Te L N\
- ouchpoir eyt
Touchpoint @ N Touchpoint Touchpoint Touchpoint
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o Touchpoint Touchpoint o\ Touchpoint
o Touchpoint

Asiakas |ahestyy ensin Asiakas turhautuu kun suullinen Asiakas ei tieda missé mennaan Asiakas iimaisee
\ asiakaspalvelijaa kysymalla. palvelupyynté pyydetaan ja kyselee asiaa palvelupyynnén valmistumisen
lahettamaan sahkopostilla asiakaspalvelijalta monta ja antaa palautteen.
VOICE OF kertaa

Asiakas lahestyy vikatilanteessa asiakaspalvelua ensin suullisesti, lahettda sen jalkeen
sahkopostilla kyselyn asiasta. Taman jalkeen ei tietoa, milloin asiaan tulee ratkaisu.
Asiakkaan kokemuksia asiakaspalvelusta taman sivun esimerkissa (Kuva 3) kuvataan
normaaliksi tai jopa haastavaksi tilanteeksi. Tehtava usein on hyvin manuaalinen ja aikaa
vieva, jota ei voi seurata kuin asian vastaanottaneen henkildn sahkdpostista. (Analytics,
2024)

Taman vuoksi on haavoittuvaista, jos asiakaspalveluhenkil6 on pidempaan poissa, niin
tyopyynto voi jaada jopa ratkaisematta. Asiakaspalveluhenkilon palatessa tyohon ei viela
tiedetd, millaisessa tilanteessa asian ratkaisu on. Ollaan tilanteessa, missa asiaa joutuu
kyselemaan useammalta taholta ilman ratkaisutietoa selvitettdvaan asiaan. (Keuda,

Asiantuntija, aulapalvelu, henkildhaastattelu, 2022)

Tyon maara tikettien ratkaisuun ja selvittelyyn on vienyt aikaa tai tuonut ehka uusia
selvitettavia tyopyyntdja. Perinteinen sahkodposti ennen tiketéinnin kayttéén ottamista on ollut
kuormittavaa ja haastavaa aikaa selvittda esimerkiksi aikaisempien samankaltaisten

tydépyyntdjen olemassaolo. (Keuda, Sovellustiimin asiantuntija, henkildhaastattelu, 2022)

Organisaatioon muodostuvat siilot ovat asiakaskokemuksen kehittdmisen yksi isoimpia

esteitd. Sisadiset esteet tulevat estamaan asiakkaan ja tydntekijan valien sujuvuutta. Yrityksen
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tydntekijd ymmartaa asiakkaan haasteita mutta han ei pysty ohittamaan yrityksen ohjeistusta
tai muuta rakenteellista estetta. Samanaikaisesti siilot voivat olla henkildstolla kokemuksien
kehittamisen haasteena. Tallaisessa tilanteessa tyontekijat eivat pysty tekemaan parhaita
tuloksia asiakkaiden hyvaksi ja he turhautuvat. Tallaisten esteiden poistamiseen pitaa
kiinnittaa erityista huomiota. (Korkiakoski, 2019, s. 147)

2.2 Sisainen viestinta

Asiakaspalvelun ndkdkulmasta tarvitaan oikea-aikainen viestien lahettaminen ja kohdentaa
ne oikealle kohderyhmalle. Tiketdinnin kautta viestitaan tarkeita korjattavia asioita tai muita
havaintoja, joita kasitelldan yrityksen toiminnan parantamiseksi. Jos sisaisen viestinta toimii,
se tuo tehokkuutta yrityksen toiminnassa. (Keuda, Asiantuntija, aulapalvelu,
henkildhaastattelu, 2022)

Tiketdinti voidaan luokitella tekstimuotoiseksi viestintdkanavaksi. Viestinnan seuraaminen on
talldin aikataulu sidonnaista ja voidaan kayttaa resursseja yksilon oman aikataulun mukaan.
Ohijeita ja sisalt6ja voidaan lisata tiketdinnin kayttamiseen intrassa tai sdhképostin
valityksella. Kun henkilosto 1ahtee kayttamaan taysin uutta ohjelmaa, kayttdohjeet tulee olla
lisattyna tekstimuodossa. Jos halutaan lisata henkilostolle matalaa kynnysta tutustua
ohjelmaan, suositellaan esimerkiksi lyhytta ohjevideota tiketbintiohjelman eri

ominaisuuksista. (Kuulu, 2024)

2.3 Sovelluksien kaytettavyys tiketdinnissa

Kaytettavyyteen vaikuttavia asioita ovat sovelluksen nopeus, animaatiot, responsiivisuus,
vikasietoisuus ja saavutettavuus. Naita edelld mainittuja ominaisuuksia voidaan ajatella

verkkosivuille seka sovelluksiin, joita kaytetaan tietokoneella tai puhelimella. (United, 2022)

Kayttajan kannalta nopeus on asia joka vaikuttaa tydskentelyn onnistumiseen. Sovelluksen
aukeaminen esimerkiksi nopeasti vaikuttaa heti kayttajakokemukseen ja mahdolliset
vikatilanteet voivat lisata tyytymattomyytta ohjelmaa kohtaan. Jos taas kaytetaan
tiketointiohjelmaa verkkosivulla, oletetaan sivujen aukeavan nopeasti ja tyoskentelyn

jatkuvan keskeytyksetta. (Etela-Suomen Aluehallintovirasto, 2024)

Animaatioiden osalta todetaan, ettd harvemmin tiketdintiohjelmassa on visuaalista efektia,

kun olet kirjannut vikailmoituksen ohjelmaan. Olisi mielenkiintoista, jos ratkaistu tiketti



ilmoitetaan aaniefektilla tai muulla pienella efektilla. Tallainen voi olla ponnahdusikkuna,
jossa ilmoitusteksti valmis ja mahdollisesti jopa hymynaama. Visualisointeihin ei yleensa ole
kaytetty suunnittelussa rahaa, jonka vuoksi ohjelmat ja niiden sisalt6é ikkunat ovat hyvin

neutraaleja. (Etela-Suomen Aluehallintovirasto, 2024)

Responsiivisuus tikettiohjelmien kannalta on muuttumassa enemman tietokonepohjaisesta
tyoskentelysta vaatimuksesta tydskennella mahdollisesti jatkossa myds mobiililaitteiden
kautta. Responsiivisuuteen vaikuttaa millaisia sisaltoja verkkosovelluksissa (esimerkiksi
kuvia tai taulukoita) ja mobiiliapplikaatioissa on kaytéssa. (Etela-Suomen Aluehallintovirasto,
2024)

Vikasietoisuus on ohjelmistossa taustalle liitetty ominaisuus kayttajan oletuksesta ja
toivomuksesta ongelmatilanteessa, ettd ohjelma ohjaa asiassa eteenpain. Eli esimerkiksi
tydntekija kirjaa tikettia ja verkkoyhteys katkeaa juuri silla hetkelld ja kun yhteys palaa,
oletetaan ettd ohjelma toimii moitteetta. Jos tiedot haviavat juuri syotetysta tiketista,
todennakdisesti tiedot joudutaan sy6ttdmaan uudelleen, kun verkkoyhteys palaa normaaliksi.

(Etela-Suomen Aluehallintovirasto, 2024)

Saavutettavuus on verkkosivuille ja sovelluksille tarkeda kayttajien erilaisten rajoituksien ja
rajoitteiden osalta. Tiketin kirjaamisessa kaytetdan nappaimist6éa ja hiirta, jolloin ohjelman
saavutettavuus on tavanomainen. Jos tiketin kirjaamisessa on henkild, joka tekee tiedon
ilmoituksen ilman nakdkykya ja kayttaa ruudun lukijaa apunaan, silloin ohjelman tulee olla

saavutettava kyseisen kayttgjien osalta. (Etela-Suomen Aluehallintovirasto, 2024)

Saavutettavuutta voidaan ajatella asiakaslahtdisesti. Saavutettavuus on nakdkulma, jossa
mahdollisia rajoitteita tai haasteita, mitd he kohtaavat eri palveluita kaytettaessa.
Saavutettavuudelle tulee keskeinen paikka asiakaslahtoisyydessa. (Etela-Suomen
Aluehallintovirasto, 2024)

Ihmisten ollessa hyvin erilaisia, saavutettavuuden osalta tulee erilaisia tarpeita
taydennettavaksi. Kaytannossa mika on yhdelle saavutettavissa, ei riita toiselle tai
kolmannelle tarvitaan vield lisda taydentavia asioita. Esimerkiksi kuulovammainen henkild
katsoo videota, jossa on puhuttua tietoa ilman tekstitystd. Samaa videota katsoo
nakdvammainen henkild, joka saa samasta videosta tiedon kattavasti puhutulla daniraidalla.
Tassa tapauksessa vain visuaalisesti esitetty tieto jaa haneltd saavuttamatta. (Etela-Suomen
Aluehallintovirasto, 2024)
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2.4 Tietohallinnon suunnittelu

Yrityksien jatkuva kehittymistarve ja yleinen palvelun tason kehittdmisen tarve on
monivaiheista, naihin tarvitaan jarjestelmia, joilla palvelua yllapidetaan. Yrityksien sisalla
tapahtuu laajoja toimintatapa- tai organisaatiomuutoksia, jotka aiheuttavat eniten
muutostarpeita jarjestelmissa. Tietojarjestelmistad vastaavien henkildiden ja kayttajien
yhteisena tehtdvana on varmistua muutostoista selvidmisen joustavalla aikataululla.
(Koistinen, 2002)

Tietohallinnon suunnittelussa jarjestelmien tai niihin liittyvien muutoksien suunnittelu on
huomioitava vuositasolla. Tahan kuuluu tehtava organisaation johdon kanssa oleva
vuoropuhelu. Tastd muodostetaan vuositavoitteita ja kalenteroidaan niita. Tietohallintomallin
suosituksissa on tapahtumien ja muun ajoituksen merkinnat vuosikalenteriin oleellisia,
esimerkiksi tiedottamisen vuoksi. (HAMK L. T., 2022)

Vuosikellon tarkempi havainnekuva (Kuva 4). Alkuvuodesta hallinnoi tehtavaa ja tarkempaa
vaativaa tekemista vuosittainen tilinpaatos ja toimintakertomus. Kevaan aikana
suunnitellaan strategisia tavoitteita ja talousarvion esityksia suunnitellaan alkusyksyyn
saakka. Loppuvuoden osalta tulee seuraavan vuoden talousarvion hyvaksyminen. (HAMK L.
T., 2022)



Kuva 4 Vuosikello (HAMK L. T., 2022).

viestinta arviointi
- Tulosja palvelutavoitteiden vastuutus

 Kehittamiskohteiden kaynnistys ja + Toiminnan mittaaminen ja edellisen kauden

/

- Tavoitteista ja
mittareista

* Strategiset

sopiminen
Y p

- Auditointien kaynnistys

toimittajatapaamiset

- Organisaation
toiminnan
muutoksista

« Riskikartoitukset N
+ Kokonaisarkkiteh-
tuurin nykytilan

suunnittelu - Sidosryhmien

paivitys
+ Toiminnan
katselmointi
+ Riskienhal-
lintakeinojen
lapikaynti
- Johdon - Strategisten
katselmointi kehitystarpeiden
* Kehittamis koostaminen
kohteiden lilketoimintayhteis-
toteutuksen tydn osapuolilta

(. Sopimussalkun katselmointi

J/

muutosten kartoitus

+ Seuraavan vuoden merkittavien

kilpailutusten valmistelun kaynnistys
+ Kehittamiskohteiden suunnittelu ja
\_ resurssiesitykset

- Tietohallinto-, hankinta- ja
toimittajastrategian yllapito

- Hairig- ja poikkeustilanteiden
valmiusharjoitukset

Jos jarjestelman rakentamisvaiheessa ei ole huomioitu ollenkaan tallaisia muutoksia tai

tulevia muutosprojekteja, voivat ne toteutuessaan vaatia yllapidon projektihenkilGilta

11

ylimaaraisia ponnistuksia. Kayttajien tulee kysya yrityksen tietojarjestelman asiantuntijoilta jo

jarjestelman suunnitteluvaiheessa, miten tullaan suhtautumaan erilaisiin muutoksiin tai

muihin uusiin pitkan ajan suunnitelmiin. Tulee olla suunniteltuna, onko jarjestelmiin

vaikuttavia muutoksia nakopiirissa seuraavilla strategiakausilla. (Koistinen, 2002)
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2.4.1 Tietoturva

Tietohallintoon liitetdan riskienhallinnan tehtavat ohjelmien teknisissa taustatehtavissa.
Talloin niiden tulee olla osana kokonaisvaltaisissa johtamisjarjestelmissa ja paatoksissa.
Riskienhallintaan kuuluu jarjestelmallinen varautuminen uhkatekij6ihin, jotka voivat vaikuttaa
tavoitteisiin ja toimintaan. Nykytilanteessa riskeja ei voida eliminoida kokonaan, jonka vuoksi

yrityksessa on johdon maaritettava riskitaso, joka voidaan hyvaksya. (HAMK L. T., 2022)

Yrityksen johdon pitda maarittaa toiminnassa olevat sovellettavat menetelmat ja
riskienhallintapolitiikka. Mukaan luetaan myos eri toimijoiden vastuut ja tehtavat, johon
kuuluvat muodostettavat seuranta- ja raportointikdytannot. Riskienhallinta tulee nahda
jatkuvana prosessina, koska liiketoiminnan tavoitteet ja epavarmuustekijat muuttuvat ajan
kuluessa. (HAMK L. T., 2022)

Yrityksessa tulee suunnitella tietosuojan vaatimuksia ja huomioida niitd ennen kuin
tietojarjestelmia luonnostellaan kayttédn. Tietojen kannalta ei voida kerata tai kasitella tietoja
tarpeettomasti. Esimerkiksi henkil6tietojen tietoturva on oltava kaikissa olosuhteissa
varmistettu, tiedon elinkaaren ajan turvattuna. Mita laajemmin kasitellaan henkilétietoja, sen
osalta tulee tehda riskikartoitus mahdollisista riskitekijoistd. Ennaltaehkaiseva suunnitelma

tulee olla kirjattuna talteen. (Jarvinen, 2022, s. 26)

Tietosuojan lisaksi tulee turvallisuuden nakymat tietoturvan osalta. Jos yritys saa yksindan
valita, se kasvattaa tietoturvaa kayttéén mukavuuden kustannuksella. Toisaalta mukavuuden
vahentyminen saa tyontekijat lipsumaan saanndista ja turvautumaan mieluummin ilmaisiin
nettipalveluihin. Ne ovat mukavia juuri siksi, etta niissa painotetaan mukavuutta sen halutun

turvallisuuden sijaan. (Jarvinen, 2022, s. 33)

Yrityksessa pitaa I0ytaa sopivia kompromisseja seka turvallisuuden ettd mukavuuden osalta.
Tietoturva ei voi estaa tydntekoa ja onnistumista tehtavissasi. Samalla tyontekijoiden on
ymmarrettava, miksi rajoituksia kaytetaan tai miksi kaikki ei toimi samalla tavalla kuin

Googlen pilvessa. (Jarvinen, 2022, s. 33)

Jokaisella yrityksella on arvokkaita tietolahteita, jos ei omia, niin mahdollisesti
yhteistydbkumppaneiden tai asiakkaiden tietoja ja tydntekijdiden henkildtietoja arkistoituna
tietojarjestelmissa. Naiden tietojen menettdminen tai joutuminen vaariin tietolahteisiin voi
aiheuttaa korvaamatonta vahinkoa. Tdman vuoksi henkil6tietojen suojaustarve tulee suoraan
laista. (Jarvinen, 2022, s. 33)
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Tietomurrossa halutaan tavoitella tietoa tuotekehityksesta, niiden tuloksia, kayttajatietoja
tunnuksineen. Niitd halutaan hyddyntaa uusissa vastaavissa tietomurroissa. Tahan voi olla
syyna kilpailijan toiminnan sabotointi tai ilkivallanteko sotkemalla yrityksen verkkosivut
virtuaaliseen mielenilmaukseen. Suurempana tavoitteena voi olla asentaa vakoiluohjelma

etsimaan tietoja tai kiristysohjelman asennus. (Jarvinen, 2022, s. 104)

Tietomurtoja yritetdan tehda yrityksien verkkosivuille jatkuvasti. Kuinka vakavia ne ovat,
vaihtelee tekniikan mukaan. Matalimman tason tyyli on koputtelu, mika tarkoittaa IP-
osoitteiden ja koneiden porttien jarjestelmallistd skannausta. Tama on kokeilua, miten nama
vastaavat yhteydenottoihin. Koputtelua tehdaan automatisoidusti. Tekija kerailee tietoa
avoimien osoitteiden olemassaolosta, jota pystyy myohemmin hyodyntamaan. Hyokkayksen

tyylind on talldin tietomurto tai palvelinestohydkkays. (Jarvinen, 2022, s. 104)

2.4.2 Kyberhyokkays

Kaikkein parhaimmatkin tilanteet yrityksen arkisessa toiminnassa tietoturvallisuudessa
menevat ihan uusiksi yllattavan hyodkkaystilanteen edessa. Yrityksen ei kannata ajatella
olevansa huoletta toiminnassa. Kukaan ei koskaan tule tekemaan tietomurtoja
tietojarjestelmaan tai muuta luvatonta tunkeutumista palveluihin. (Kyberturvallisuuskeskus,
2024)

"Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma Keudaan kohdistui 28.11.2022 voimakas
kyberhyokkays, joka pysaytti koko IT-ympariston taydellisesti noin kuukaudeksi. Hyokkays ol
LockBit kiristyshaittaohjelma, joka saastutti noin 60 % kaikista Keudan tydasemista ja

palvelimista.” (Keuda, Kyberhyokkays Keudassa Loppuraportti 9.3.2023, 2023)

Tama oli ennalta arvaamaton ja ikava tapahtumasarja. Se aiheutti toimintaan erilaisia
haasteita. Paivittainen liiketoiminta eli oppilashuolto ja paivittainen opetustoiminta saatiin
toimimaan lahes normaalisti poikkeusolosuhteissa huolimatta, vaihtelevin ratkaisuin.
(Keuda, Kyberhyokkays Keudassa Loppuraportti 9.3.2023, 2023)

2.4.3 Jatkotoimet hyokkayksen jalkeen

Toiminnan palautuminen normaaliksi kesti useamman kuukauden. Huolto- ja korjaustoita
tehtiin pitkan ajan kuluessa, painotettuna korjaustehtavia esimerkiksi saastuneiden koneiden

palauttamiseksi oppilaskayttéon. Uudelleenasennuksien tekeminen vaati henkildstolta
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erityista jarjestelmallisyytta ja suunnitelmallisuutta. Lisaksi tdhan vaadittiin huomattavan

maaran ylitoita. (Keuda, Kyberhytkkays Keudassa Loppuraportti 9.3.2023, 2023)

Sovelluksien turvallisuuden lisdamiseksi tehtiin ratkaisuna MFA-sovelluksen kayttéonotto.
Tama auttaa turvallisuudessaan ja tekniikaltaan sopii kirjautumisen varmentamiseen.
Tulevaisuudessa vastaavien tilanteiden toistumisen uudeksi hyokkaykseksi on mahdollista,
mutta ei toivottavaa. Tietoturvan tulee olla ajan tasalla ja suunnitelmallisesti yllapidetty

viimeisimpien tekniikoiden mukaan. (Keuda, Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2023)
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3 Kehittamistyon tavoite ja tarkoitus

Kehittamistydssa on tarve saada palvelutiimien (tietohallinto, aulapalvelu, oppilashallinnon
ohjelmiston tuen ja kiinteistonhoidon) palvelupyynnét saman jarjestelman piiriin. Talldin
palvelupyyntdja voidaan kasitella ristiin riippumatta organisaatio rajoista. Lisaksi pyyntdja
voitaisiin helposti siirtda palvelutiimilta toiselle. Tama sen vuoksi, ettd asiakas ei valttamatta
tieda kenelle mahdollinen pyyntd ohjataan. (Keuda, Toimeksiantaja, henkilohaastattelu,
2022)

Toiminnallinen liiketoimintavaatimus on viestinnan parantaminen. Viestinta eri tiimien valilla
on tarkeaa ja sita edistetdan tehtavien hoitamisessa tikettijarjestelman ominaisuuksia
hyoddyntaen. Asiakasvaatimuksen toteuttaminen tehdaan tikettijarjestelmassa
ohjelmistovaatimuksilla. Nama tarkoittavat ohjelman sisalla olevia rakenteellisia toimintoja,
jotka maarittelevat miten asiakasvaatimukset tullaan toteuttamaan. Ohjelmisto itsessaan

antaa teknisia ominaisuuksia kayttajille. (Haikala & Mikkonen, 2011, ss. 61-65)

3.1 Liiketoiminnan nakokulmat

Teknisesti halutaan asettaa muutamia reunaehtoja ohjelmille. Tama tarkoittaa, esimerkiksi
millainen kirjautumistapa on ohjelmaan tai muu vaihtoehtoinen turvallisuus ratkaisu tietojen
hallinnan kannalta. Toimeksiantaja asetti seuraavia asioita ehdoiksi ja jarjestelman

ominaisuuksista. (Keuda, Toimeksiantaja, henkilbhaastattelu, 2022)

Taulukko 1 Reunaehdot ohjelmille (Keuda, Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Ensimmainen ehto Ohjelmaan kirjaudutaan organisaation sahkdpostilla

Toinen ehto Pilvihallittu ohjelma

Kolmas ehto SSO hallinta
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Neljas ehto AD hallinta (Eli MS Azure AD kirjautuminen).

Viides ehto MFA vaatimus kirjautumisessa

Seuraavista ominaisuuksista keskusteltiin mutta todettiin ettd nama ovat toivomuslistalla.
Jarjestelmassa on viestintda esimerkiksi tiketin lisatietoviestein eri tiimien tai osastojen
valilla, toimivana kumpaankin suuntaan. Huolimatta siitd, mika osasto vastaanottaa viestin.
Asiakasrajapinnan tuki on saatavilla asiakasportaaliin kautta ja kohtuullinen kayttoliittyma,

jossa ymmarrettavia toimintoja. (Keuda, Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Alkuperainen tilanne on, ettd M-Files- ja BEM-ohjelmilla ei ole web-sovellusta (el
kayttéliittymaa) organisaatiossa kaytdossa. Molemmat ohjelmat ovat paivittaisessa kaytossa,
kun testia uusiin ohjelmiin aloitetaan. Todetaan, ettd nama kaksi ohjelmaa eivat
"kommunikoi” keskenaan eli tyopyyntdja ei voi valittaa suoraan ohjelmasta toiseen. M-Files-
jarjestelmaan voi kirjata erikseen tiketin, jos henkilolla on siihen kirjautumisoikeus. (Keuda,

Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

BEM-ohjelmaan kirjautuu tiketti erillisen tdydennettavan lomakkeen kautta. Kiinteistonhoitoon
suunniteltu tuote on erillisessa kaytdssa ja ohjelman ominaisuudet parhaiten hyddynnetaan
vain kiinteistdnhoidossa. Talla hetkella organisaatiossa on kaytettavissa tydasemalla oleva
sovellus. (BEM, 2022)

Haastavaksi koetaan myds asiakasrajapintaan jaavat viestien tai muiden yhteydenottojen
mahdoton eteneminen. Tama vaatii tiketin kasittelyyn valivaiheen, esimerkiksi erikseen

l&hetetyn sahkopostin. (Keuda, Asiantuntija, aulapalvelu, henkiléhaastattelu, 2022)

Viestinnan puolesta halutaan antaa mahdollisuuksia kirjoittaa viesti asiakaspalveluchattiin.
Naiden ohjelmien tiedoista tarkistetaan, onko tallainen kaytettavissa tuotteessa.
Keskustelubotti on ohjelma, jolla automatisoidaan reaaliaikaisia keskustelupalveluita. Ne ovat
kykenevia lahettdmaan ja vastaanottamaan viesteja, siirtdmaan keskusteluita reaaliajassa ja
etsivat tietoa asiakkaille. Tama teknologia parantaa asiakkaan kokemuksia ja tekee tukitiimiin

enemman saavutettavaksi. (An, 2021)
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3.2 Kirjautumisen varmentaminen

Ohjelman kayttamiseen tarvitaan maaritellyt kayttajatunnukset ja salasana. Kirjautumista
varten tarvitaan taustalla varmentaminen, jolla todennetaan ohjelman kayttdoikeudellisen
henkilon oikea aikainen kirjautuminen. Yleisesti voidaan todeta kirjautumisessa kaytetyt

useammat varmentamismenetelmat. (Maayan, 2020)

Tassa listalla viisi yleista autentikointi tyyppia:

- Salasana pohjainen autentikointi (engl. Password-based authentication)

- Monivaiheinen tunnistautuminen (engl. Multi-factor authentication)

- Sertifikaattipohjainen autentikointi (engl. Certificate-based authentication)

- Biometrinen tunnistautuminen (engl. Biometric authentication)

- Kertakirjautumiseen sopiva merkkijono pohjainen autentikointi (engl. Token-based
authentication) (Maayan, 2020)

Naista halutun viidennen ehdon Taulukko 1 lukeutuva monivaiheinen tunnistautuminen (el
MFA) on luokiteltu turvalliseksi menetelmaksi. Monivaiheinen tunnistautuminen (eli MFA) on
tunnistautumisen menetelma, jossa vaaditaan kaksi tai useampia tapoja kayttajan
tunnistamiseen. Esimerkiksi koodit, joita generoidaan kayttajan alypuhelimella, Captcha —
testikuvat, sormenjaljet, 8dneen perustuva biometriikka tai kasvoihin perustuva tunnistus.
(Maayan, 2020)

MFA-tunnistautuminen erilaisine menetelmineen ja tekniikoiden lisda kayttajien luottamusta
lisdamalla useita turvallisuusvaiheita. MFA:lla voidaan saada hyvaa puolustusta useimpia
mahdollisia hakkerointiyrityksia kohtaan, mutta siihen kuuluu myés omat sudenkuopat.
Puhelin voi rikkoutua vahingossa tai SIM-kortti kadota eika pystytd generoimaan uutta

tunnistuskoodia. (Maayan, 2020)

3.3 Projektin tutkimusmenetelma

Tarkoituksena on tehda laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa tarkastellaan kohteen
laatua, ominaisuuksia ja muutenkin kokonaisvaltaista tilannetta. Maarallisesti eli
kvantitatiivisesti on tavoitteena tarkastella kymmenia testeja jokaisessa testattavassa
ohjelmassa. Samankaltaisia testitilanteita halutaan muokata sopivaksi ohjelmiin ja

tavoitellaan testien lukumaara pysymaan kohtuullisena. Testitapauksien maara on tarkoitus
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olla muutenkin suppeahko, jotta testaus ei vie liikaa aikaa. Ohjelmistot ovat kuitenkin
tunnettuja tai kohtuullisen uusia, joten ei ole kysymys taysin uuden tikettiohjelman

testaamisesta. (Keuda, Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Tahan opinnaytetydhon valikoitui Kanban-menetelma, jolla saatiin sujuvasti tuloksia
aikaiseksi. Teen opinnaytetydn yksin ja vastaavan tyyppisissa kehitysprojekteissa usein on
iso tydryhma taustalla. Tyon eteneminen on mahdollista jakaa sopiviin tehtaviin testaamalla
ohjelma kerrallaan ja kirjaamalla havaintoja tarvittaessa tehtavatauluihin. Projektissa

rajoitettiin tehtavia aina yhden testiohjelman ymparille.

Kuva 5. Kanban-projektikuvaus (Pixabay, 2024).

N +T§:DD Progﬂeﬁ -e(w Jol’lé

Tassa projektikuvauksessa on mukana Stories-osio (suomeksi Tarinat), ne siirtyvat To Do
(vapaa kaannos tehtavalistaus), In Progress (vapaa kdannds tyéskennelldan), Testing
(suomeksi testataan) ja vimeisena Done (suomeksi valmis). Kanban-malli toimii tassa
kehittamisprojekteissa sopivana projektimallina ja on lIahtdkohtaisesti selkea toteuttaa.
Kanban-mallista on saatavana my0s muutamia variaatioita, mutta tahan tutkimukseen ei
haeta useampaa esimerkkia. Tassa mainitussa projektikuvauksessa (Kuva 5) mallin

mukaisesti on tydskentely johdonmukaisesti etenevaa. (Schleutker, 2022)
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3.4 Aineiston hankinta

Aineiston hankinnassa testitapauksiin valittiin henkildhaastattelut ja niihin ennakkoon
opinnaytetyon kirjoittajan valitsemat kysymykset. Tama antoi mahdollisimman paljon
kattavaa tietoa nykytilanteesta. Edustajat valittiin tietohallinnosta, aulapalvelusta,
oppilashallinnon ohjelmiston tuen ja kiinteistonhoidon piiristd. Havaintoihin kerattiin tyypillisia
tai usein tapahtuvia ja tehtavia. Samalla tehtiin havaintoja mahdollisten tulevaisuuden

toiveiden kannalta. (Keuda, Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Aineistolla tassa tarkoitetaan esimerkkitapauksia tai muuta taustatietoa palveluprosessien
toiminnassa. Toimintojen monimuotoisuus tuli esille tietohallinnon perinteisen tehtavakentan
kautta, lyhytkestoiset viat nopeasti korjattavaksi. Verrattuna taas esimerkiksi
kiinteistonhoidon kaytanndllisiin ja valilla hyvin fyysisiin vikoihin, jotka ovat pitkékestoisia ja
ne yleensa kirjataan vian ratkettua. llman asiantuntijahaastatteluista saatua aineistoa ei
testausta voida edistaa tai edes saada kaynnistettya. Testaussuunnitelmaan annettiin ohjeet
toimia vapaalla aikataululla ja testien maaran per ohjelma kymmenesta kolmeenkymmeneen.

(Keuda, Toimeksiantaja, henkiléhaastattelu, 2022)

Haastattelulomakkeeseen valittiin kysymyksia kiireellisesta asiasta hitaampaan ratkaistavaan
asiaan. Taustatietojen keraamiseksi asiantuntijahaastatteluissa muodostettiin seuraavat
kysymykset. Kysymys numero 6 oli haastattelulomakkeessa tarkoituksella uudelleen, kun

kuitenkin saman tyylisia tehtavia voi esiintya enemmankin (Taulukko 2).

Taulukko 2 Haastattelulomakkeen kysymykset

1) Tama asia toistuu paivittain, viikoittain? Se yleisin asia, mista asiasta
vikaa tai tehtavaa ilmoitetaan.

2) Tama asia toistuu paivittain, viikoittain? Se yleisin asia, mista asiasta
vikaa tai tehtavaa ilmoitetaan.

3) Tama vika esiintyy harvemmin mutta seuraukset ovat toimintaan
haitallisia.

4) Tama vikatilanne ei esiinny kuin kerran vuodessa tai harvemmin.
Ty6pyyntd voi olla myds muu asia, joka ilmoitetaan harvemmin.
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5) Neutraali havainto tai asia, josta syntyy tyopyyntd eli uusi tehtava.

6) Neutraali havainto tai asia, josta syntyy tydpyynto eli uusi tehtava.

7) Neutraali havainto tai asia, joka ei kuulu varsinaisesti tiimin tehtaviin
mutta tulee ilmi tydtehtavissa. Lopputuloksena syntyy tyopyyntd eli uusi
tehtava.

Naiden haastattelulomakkeen vastauksien pohjalta tehtiin testitapauksia testiohjelmiin.
Haastatteluissa selvisi tavallisimpiin tikettien aiheista solmukohtia. Haastateltujen
asiantuntijoiden huolen aiheena tavallisesti oli pitkékestoiset viat. Nama tiketit joutuisivat
odottamaan ratkaisua tavallista pidempaan jarjestelmassa listauksessa. (Keuda, Asiantuntija,

aulapalvelu, henkilbhaastattelu, 2022)

Vikojen laajuuksia tai vakavuuksia keskusteltiin asiantuntijoiden kanssa tarkemmalla otteella.
Kaytannon tyotehtavien kautta on selvaa, etta akuutit vikatilanteet tulevat korjatuksi. Niiden
raportointi pitaa tehda usein tyopaivan paattyessa. Tilastoinnin ja muun tydnjohdon kannalta
on tietojen I6ytyminen tarkeaa seuraavaa toimintakautta suunnitellessa. (Keuda,
Asiantuntijat, Tietohallinto, 2022)

3.5 Kayttotapauksien nakéokulmat

Haastatteluiden pohjalta muodostettiin testaussuunnitelmaan tapauskuvauksia ja
kayttotapauksien kuvaamien on tdman tyon liitteena kooste testitapauksista (liite 2). (Haikala
& Mikkonen, 2011, ss. 61-65)

Kayttajaryhmien tunnistaminen on tarkeaa ja naiden osalta voidaan kuvata kunkin ryhman
edustajien tarpeita kirjoittamalla kayttétarinoita (englanniksi user story). Seuraavat kayttajat

I6ytyvat ja kuvataan tassa listana.

- Actors (suomeksi toimijat): asiakas, asiakaspalvelun henkild, Logistiikan
kuljetushenkild
- Use Cases (suomeksi Kayttétapaus): valitaan kaluste, tarvitaan siirtaa kaluste,

kuljetetaan kaluste
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- Associations (vapaa suomennos tassa yhteydessa tehtavat): asiakas valitsee
kalusteen, ty6pyynto kirjataan tiketiksi, kuljetushenkilo siirtda kalusteen

- Include relationship (sisaltyy suhteeseen): kalusteen siirtoon tarvitaan auto

- Extended relationship (suhteen ulkopuolelta): auton tankkaukseen tarvitaan
polttoainetta. (HAMK K.-A. M., 2022)

Kayttajat ovat ihan tavallisia ihmisia, jotka oppivat toisiltaan kuuntelemalla ja kertomalla
tarinoita. Muutamat saanndét on asetettava kayttétarinoille, jotta niista tulee hyodyllisia ja

mielenkiintoisia.

- Kayttotarinaan lisatyt henkilot ovat nimettyja (Tiina Toimihenkilo, Kalle
Kiinteistonhoitaja, Lauri Logistiikkakoordinaattori)

- Kayttétarinassa kerrotaan, kuinka esimerkin nimetty kayttaja selviytyy tyypillisesta
tehtavasta uudessa tietojarjestelmassa

- Kayttotarinassa tehtavien kannalta katsotaan kayttajan nakokulmat, ottamatta kantaa
siihen mita tai miten jarjestelma toimii

- Kayttotarinoissa kerrotaan ennen kaikkea onnistuneista toimista jarjestelman
kaytossa

- Kayttétarinoiden on hyva olla lyhyita ja niista tulisi silti tulla tietojarjestelma on
kayttaminen todelliseen tilanteeseen, nimetyn kayttajan liiketoiminnasta johtuvaan
tarpeeseen

- Kayttétarinoista olisi hyva kirjoittaa jokaisen kayttajaryhman edustajalle jokaisesta
tyypillisesta tietojarjestelman kayttoa edellyttavasta tehtavasta esimerkkeja.
(Forselius, 2013, s.32).

Kayttajaryhmien sijoittaminen palveluprosessikaaviossa ovat lokeroitu ja lisatty tarpeellisiin
kohtiin. Seuraavassa kayttajatarina kuvaus kaavion kautta (Taulukko 3. Service Blueprint el
palveluprosessitaulukko. Esimerkissa voidaan havainnollistaa mahdollista tiketin

tapahtumaa, missa on tietoa kayttajan, asiakaspalvelun, taustatyon ja tuen rooleista.

Taulukko 3. Service Blueprint eli palveluprosessitaulukko (Kangas, 2016)

Vaiheet Etukiteen Palvelua Kayton jalkeen
kaytettaessa
Toiminta . o . . o
Kéyttsjs Mité kéyttsja tekee Asiakas huomag E.tS|t.aan.9hjee.t As.|akas kuttari
tissé vaiheessa? tsirpeen kalusteiden | tiketin klrjaamnlse.sta aS|aI.<aspalvel|Jaa‘.
siirrosta. palvelupyynnoksi. Onnistunut ratkaisu.
Kosketuspiste Asiakas Asiakas kirjaa
Asiakaspalvelu Mité kéyttéjé ja suunnittelee palvelupyynnon Asiakaspalvelija
tyGntekija tekevat kayntia tikettijarjestelméaan. | vastaa tikettiin.

tdassé vaiheessa? palvelupisteella.
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Toiminta
Mita tassé tapahtuu?

Asiakas tiedustelee
kalusteiden siirtoa.

Asiakaspalvelija
lukee
palvelupyynnon

tikettijarjestelmasta.

Asiakas saa
vastauksen

tikettijarjestelmasta.

Vaiheet

Etukateen

Palvelua
kaytettaessa

Kayton jalkeen

Taustaty® Sisdinen prosessi . y - - . ,
e I Asiakaspalvelija Logistiikan henkilo Asiakaspalvelija
Mita tyontekijasi tai . s . " . . "
. . tiedustelee auton kirjaa tikettiin kirjaa tikettiin auton
jarjestelma tekee . .
kulissien takana vapaana olemista. vapaan auton. palautetuksi.
Logistiikast Logistiikan henkild Logistiikan henkilé
Tuki Ulkoinen prosessi ogistiikasta seuraa auton ogistiikan henkild

Mitéa ekosysteemissé
tapahtuu?

vastaava henkild on
tankannut auton
valmiiksi.

vapautumista

tikettijarjestelmasta.

seuraa palautetun
auton uusia
kuljetuspyyntoja.
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4 Tutkimuksen ohjelmat, testit ja tulokset

Tikettien kasittelyyn tarkoitettuja ohjelmia 16ytyy markkinoilla useita. Niissa voi hallinnoida
myo6s muiden osastojen tehtdvia tai tehdad muuta liiketoiminnan seurantaa. Tahan
tutkimukseen haluttiin ottaa useita ohjelmia testattavaksi mutta yli viisi ohjelmaa testaukseen
koettiin liian suuritdiseksi. Testattaviksi ohjelmiksi maariteltiin Spiceworks, Zendesk,
Freshdesk, M-Files ja Atlassian Jira (Taulukko 4). (Keuda, Toimeksiantaja,
henkilohaastattelu, 2022)

Taulukko 4 Ohjelmistojen www -osoitteet

(Spiceworks, Contact,

Spiceworks | https://www.spiceworks.com/ 2022)

Zendesk https://www.zendesk.com/ (Zendesk, 2022)

(Freshworks,

Freshdesk https://www.freshworks.com/freshdesk-b/ Freshworks, 2022)

(M-Files, Tietoja M-

M- Files https://www.m-files.com/fi/ Filesista, 2024)

Atlassian . . .. (Atlassian, Atlassian
Jira https://www.atlassian.com/softwarel/jira Jira, 2024)

Ensin etsittiin yleista tietoa tikettiohjelmistoista, mita kaikkea internetsivuilla kerrotaan.
Testaussuunnitteluun kuului my6s ohjelmien taustatutkimus esimerkiksi yrityksien
verkkosivuista ja ohjelmistojen silmaily yleisella tiedon haulla yrityksien verkkosivuilla.
Ohjelmien omat tietosivut eivat antaneet ratkaisua. Ei siis voitu paatella, mika ohjelmista on
kaytannon toimivuuden kannalta juuri se paras. Muitakin tiketdinnin ohjelmia on tarjolla
markkinoilla, jotka ovat vertailukelpoisia ja niilld on oma kayttajakuntansa. Ennen testaamista

naista ylla mainituista ohjelmista on itselleni tuttuja M- Files ja Atlassian Jira. Spiceworks,


https://www.spiceworks.com/
https://www.zendesk.com/
https://www.freshworks.com/freshdesk-b/
https://www.m-files.com/fi/
https://www.atlassian.com/software/jira
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Zendesk ja Freshdesk ovat taysin uusia sisalloltaan, ominaisuuksiltaan ja

toiminnallisuuksiltaan.

4.1 Testauksen toteutus

Liiketoiminnan nakokulmasta uudet tiketdinnin kasittelyohjelmat eivat antaneet suoraan
tietoa testausmaarien mahdollisuuksista. Ei ollut tiedossa, kuinka monta testitapausta
testattavaan ohjelmaan oli aina mahdollista tehda. Lahtdkohtainen oletus on pystya
kirjmaamaan ohjelmiin useita satoja, ellei kymmenidtuhansia tiketteja. Yhteenlaskettuna
vuositasolla, eri organisaatioissa voi lukumaarat palvelupyynndista olla suuria. (Keuda,

Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Testauksessa kaytettiin testaussuunnitelmaa, joka koostui erilaisista testitapauksista ja
kayttoliittyman havainnoinnista. Testitapauksiin kerattiin kaytdnnon esimerkkeja tuotannon
paivittaisista vikatilanteista tai muista ei niin tyypillisista vioista. Testaussuunnitelmaan
sisallytettiin kuormitustestausta rajatulla valitulla kuormalla. Testauksessa haluttiin 10ytaa
ohjelmista kaytannon toteutukseen monipuolisin eli asiakaspalvelun tueksi jarkeva ohjelma.
(Haikala & Mikkonen, 2011)

Testitapauksissa oli kohtuullinen maara testeja per ohjelma, jotta tulee esille millaisia
massoja testeja ohjelmiin voi syottaa. Alkuperainen tavoite oli kymmenesta
kolmeenkymmeneen testitapausta per ohjelma. Kaytanndssa kuormitustestaukseen olisi
voinut Kirjata useita satoja ohjelmiin mutta tahan ei koettu tarvetta. Testauksessa haluttiin
I6ytad myds mahdollisia vikatilanteita. Samalla tuli havainnoida ohjelman antamia
virheilmoituksia, jos tallainen tilanne kohdataan testauksessa. Samalla yritetdan 16ytaa
muuta virheellista toimintaa, joka estaa paivittaisen tydskentelyn sujuvasti. (Keuda,

Toimeksiantaja, henkildhaastattelu, 2022)

Testeihin oli kaytettdvana Google Chrome-, Microsoft Edge- tai Firefox-internetselaimet.
Naissa ohjelmissa testeja tehtiin Google Chrome -selaimella. Tydasemassa olevat ohjelmat
testattiin erikseen joko omaa kayttajatunnusta kayttaen tai henkildhaastattelun yhteydessa.
Testauksessa tehtiin testiasiakkaiden sahkdposteja 4 eri osoitetta, joista sitten lahetettiin

tiketteihin vastausviesteja testien aikana.

Tiketdinnissa kiireellisyys on ilmoitettu lyhyesti termillad SLA eli tarkoittaen lapimenoaikaa tai
vastausaikaa vs. muokattava aikajana. Englanniksi tdma on Ticket Service Level Agreement

(Ilyhennyksena Ticket SLA) ja tarkoittaa kaytannossa sovittua aikaa mita kasittely vaatii
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vastaukseen tai tullakseen ratkaistuksi. Se voi riippua prioriteetin tasoista kuten matala,
normaali tai kiireellinen. Esimerkiksi ensimmainen haluttu vastausaika tulee antaa neljan
tunnin kuluessa. Kaikki tiketit, jotka on kasitelty tuon neljan tunnin kuluessa, tayttavat taman

palvelutason vaatimuksen. (Meetbunch, 2024)

Ennen testaussuunnitelman muodostumista tutkittiin erilaisten ratkaisuiden l&apimenoaikoja.
Testaussuunnitelmassa SLA (eli lapimenoaika tai vastausaika) nostettiin esille.
Keskustelussa tuli ilmi eri tiimien aikataululliset ratkaisut tai palvelutilanteet, jotka eivat anna
mahdollisuuksia lyhyisiin lapimenoaikoihin. (Keuda, Asiantuntija, aulapalvelu,
henkildbhaastattelu, 2022)

Tehtava voi olla ilmoitettuna my®os erilaisilla prioriteeteilla. Tavanomaisesti kiireellisyyden
asteikot ovat tikettiohjelmissa jaettu kolmeen eri prioriteettiin. Ensimmainen taso on matala,
toinen normaali, kolmas kiireellinen. Riippuen prioriteetin kirjaamistavasta, tydjonon sisaltd

voi vaihdella runsaasti jopa kahden paivan sisalla. (Keuda, Asiantuntijat, Tietohallinto, 2022)

4.2 Spiceworks

Yritys on perustettu Texasissa, Yhdysvalloissa 2006. Toinen yrityksen toimisto sijaitsee
Englannissa Lontoossa ja kolmas toimisto sijaitsee Intiassa Hyderabadissa. (Spiceworks,
Contact, 2022)

Ohjelma on englanninkielinen, rakenteeltaan selkea ja ulkonadllisesti hyvin neutraali.
Testauksessa on kaytettavissa selainpohjainen demoymparistd. Kayttgjatili perustettiin
muodostamalla ensin omat kayttajatunnukset ja salasana kayttajatilia varten. Asetuksissa
voidaan lisata muita taustatietoja kayttajien hallinnassa, esimerkiksi organisaation nimitiedot.
Ohjeistusta tai varsinaista kayttdopasta ohjelman kayttddn ei ole saatavilla. (Spiceworks,

Spiceworks demoymparistd, 2022)

Tiketin kohdassa "Category” (suomeksi kategoria) on valittavissa vain "Unspecified”
(suomeksi maarittelemattémat). Uusia kategorioita ei voida luoda. Esimerkiksi
kiinteisténhoidon tiimin lisdaminen ei onnistu. Toinen esimerkki teemana tydvalineet, ei voida
luoda yksildivia tietokenttia. Spiceworks -keskusteluyhteison palstalta 16ytyy tdhan
haasteeseen kehitysehdotus vuoden 2016 paivamaaralla, joka oli edelleen auki.

(Spiceworks, Spiceworks Community, 2024)
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Laitteet kuten kannettavat tietokoneet tai televisiot pitaa ensin kirjata laitteisiin talteen.
Muuten laitteita ei voi sisallyttaa tikettiin mukaan kohdassa "related devices” (suomeksi
littyvat laitteet). Ohjelmassa on kohta organisaation taustatietoihin liittyvissa tietokorteissa ja
niiden sisalla on mahdollista paivittda osiota "ticket categories” (suomeksi tikettikategoriat).
Tama selviad myéhemmin etsimalla organisaatioon kuuluvia tietoja (Kuva 6). Ominaisuus on
kuitenkin kaytettavissa ja voidaan hyddyntaa testeissa. (Spiceworks, Spiceworks

demoymparistd, 2022)

Kuva 6. Esimerkkindkyma Spiceworks -asetuksissa (Spiceworks, Spiceworks

demoymparistd, 2022).

Add ticket category

[

Category name is required

Cancel

Taman ohjelman yksittaisen tiketin SLA:ta (eli lapimenoaikaa) ei voitu saataa ohjelman
asetuksista. Tikettiin pystyi tarvittaessa kirjaamaan ratkaisuun kaytetyn ajan maaran
esimerkiksi tunti ja viisikymmenta minuuttia. Tiketin pystyi kijaamaan ratkaistuksi myds ilman
mitdan annettua kasittelyaikaa. Prioriteetin tilaa oli mahdollista muokata testeissa tiketteihin.
Tiketteja pystyi yhdistelemaan keskenaan. Tama tieto helpottaa mahdollisten duplikaattien

kasittelya. (Spiceworks, Spiceworks demoymparist6, 2022)

Jarjestelmassa katsojalle nakyvaan taustandkymaan ei voinut voi liittda oman organisaation
teemaa mutta yrityksen logon mahdollisesti sai lisata erillisten asetuksien kautta. Tama logon
puuttuminen ohjelmassa ei sindnsa haittaa kayttamista. Taustakuva on valkoinen ja silma

tottuu ndkymaan nopeasti. Fontit olivat pienella kirjasinkoolla ja taytyi tarkistaa, voiko fonttia
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suurentaa jarjestelmassa. Nakyman sai suurennettua mutta tikettindkyman sarakkeet jaivat

harmillisesti piiloon. (Spiceworks, Spiceworks demoymparisto, 2022)

Heti ensimmaisen tiketin luomiseen tuli virheilmoitus, An unhandled lowlevel error occured.
The application logs may have details.” (vapaa suomennos Kasittelematén matalan tason
virhe. Sovelluksen loki voi sisaltaa tietoa). Taman jalkeen ilmoitusteksti-ikkunaa ei saanut
poistumaan. Testitilanteessa painan useaan kertaan “create” (suomeksi Luo) mutta punainen
virheilmoitus teksti ilmestyy aina uudelleen. Sivupalkkia vierittamalla ei 16ydy tietokenttia tai
valittavia rastitusruutuja, joita pitaisi tdydentaa. Ratkaisuksi yritys poistua kentasta
painamalla "cancel” (suomeksi peruuta). Testissa halutaan peruuttaa tiketti ja korjata

virheellinen tilanne (Kuva 7). (Spiceworks, Spiceworks demoymparisto, 2022)

Kuva 7 Virheilmoitus tikettia kirjatessa (Spiceworks, Spiceworks demoymparistd, 2022).

<« C @ onspiceworks comytickets/open/12sort=updated_at-desc B = ok * O 9%

i A Anunhandied lowlevel error occurred. The application logs may have details. )

==

Prioity  High = Medium  Low

Unspecified

Kuva 8 Tiketin hylkdaminen (Spiceworks, Spiceworks demoymparistd, 2022).



Discard ticket?

[=LIDN Discard ticket
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limoitusikkuna tiketin peruuntumisesta, kun painetaan "discard ticket” (suomeksi hylkaa

tiketti) painiketta (Kuva 8). Tickets nakymaan takaisin palaaminen onnistui ja lopputuloksena

I6ytyi yksitoista muodostunutta tikettia (Kuva 9). Tama ei kuitenkaan enaa toistunut uusien

tikettien kirjaamisessa. Ensikokemuksena ohjelman osalta tdma tullut virhe aiheutti

hammennysta. Tama heratti kysymyksia, miksi tiketti monistui niin monta kertaa.

Kuva 9 Nakyma muodostuneista tiketeista (Spiceworks, Spiceworks demoymparistd, 2022)

purd

em [

o

C & onspiceworks.com/tickets/open/1?sort=updated at-desc

1 Ticksts

Summary ¢

case 1

casel

casel

case 1

casel

case |

case

casel

casel

casel

case |

Assignee

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Ussukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Liosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Liosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Creator =

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uasukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleana Uasukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Unsukainen

Eevaleena Uasukainen

Eevaleena Uosukainen

Eevaleena Uasukainen

Organization =

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Keuda

Priority ¢
A High

A High

4 High

— Medium
— Medium
— Medium
— Medium
— Medium
— Medium
— Medium

— Medium

Category ¢

o EEEHETE et ¢ > =

Status =

open

open

open

open

open

open

open

open

open

open

open

Created =
1 minute ago

1 minute ago

2 minutes age
2 minutes ago
3 minutes ago
3 minutes ago
3 minutes ago
5 minutes ago
6 minutes ago
& minutes ago

6 minutes ago

Updated
1 minute ago

1 minute age:

2 minutes ago
2 minutes ago
3 minutes ago
3minutes ago
3 minutes ago
5 minutes ago
& minutes ago
& minutes ago

& minutes ago

]

Due Date =

Toinen puutteellinen ominaisuus 16ytyi ohjelmasta, joka on mahdollisesti kehityksen asteella

tai muuten saavuttamattomissa. Laitevarastossa on osio kirjata luetteloon talteen tietoa
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tietohallinnolle laitteista, puhelimista tai muista tuotteista. Laitevaraston osion kautta kokeiltiin
luoda tikettia. Tuloksena tuo tieto ei tallentunut mihinkaan (Kuva 10). Tama ei ole
toiminnallisuutena hyvaa ominaisuutta ja ei auta kasittelemaan tiketteja tarvittavalla tavalla.

(Spiceworks, Spiceworks demoymparistd, 2022)

Kuva 10 Laitevaraston kautta yritetaan lisata tikettia (Spiceworks, Spiceworks
demoymparisto, 2022).

< C @& appsspiceworks.com/tools/device-inventory/ a

&
3
»

kene loydetty Rakennuksen RAK300 kaytavalta.

Organization

writys Esimerkki Oy

Category

TH Laitteet

Assigned to

TH Laitevastaava

Priority

Medium

Due Date

Date, .8, 7/23/2016 Time, &g, 5:00 pm ar 17:00

Related to + Add Mare

ASUS XXKBE6 X

Cancel

Tietoja pystyi viemaan Exceliin Export -toiminnolla (vapaa suomennos datan ulosvienti).
Tama helpotti kasittelya tai muuta seurantaa, riippuen siitd millaisia raportteja tehtiin.
Yksinkertaisuudessaan kuitenkin paastiin seuraamaan tikettien maaraa. (Spiceworks,
Spiceworks demoymparistd, 2022)

Tikettien luomisessa oli oma logiikkansa. Kirjatessa tikettia sinun pitaa itse valita "Assignee”
(suomeksi osoitettu) kohtaan yksi kasittelija, jolle tiketti kiinnitetdan. Tikettiin et pystynyt

kiinnittdamaan useampaa henkil6a Assignee kohdassa. Tiketeissa pitaa pystya kiinnittdmaan
enemman kuin 1 henkild kasittelijaksi esimerkiksi tiedonkulun takia. Ainakaan tdma ohjelma

ei anna siihen mahdollisuutta (Kuva 11). (Spiceworks, Spiceworks demoymparistd, 2022)



Kuva 11 Havaintokuva tiketin luomisesta (Spiceworks, Spiceworks demoymparisto, 2022).

Create a ticket

Orgarization (requirad)

(‘r‘ritys Esimerkki Oy

| antam {required)

Summary (required)

Description (required)

Priority | High | Medium | Low |

Category

(Uns-pe.{:iﬂed

& Attach afile

Ohjelmassa I6ytyi puute toiminnallisuuksien osalta. Jos tikettiin vastattiin tiketin ilmoittajan
sahkopostista "reply to company”, (suomeksi vastaa yritykselle) niin vastattuun tikettiin ei
tallentunut sdhkdpostista annettua vastausta. Viestin tiedot jadavat vastaavalta asiakkaalta
vain hanen omaan sahkdpostiinsa. Tama ei auta asioiden hoitamisen nopeutta. Tahan
aiheeseen oli keskusteluyhteisdssa kysytty tietoa ja mahdollista ratkaisua. Taman aiheen
osalta ei kuitenkaan I6ytynyt kehitettyja korjauksia toiminnallisuuteen. (Spiceworks,

Spiceworks Community, 2024)

Yleisind havaintoina sivuilla pydri mainoksia mainosbannereissa, seka selattavan sivun
ylaosassa etta selattavalla sivulla oikealla. Huonoimmillaan ne olivat valkkyvia.
Paansarkyiselle tdma on epamukava ominaisuus jarjestelmassa. Ohjelman kayttaja ei saa
mainoksia pois nakyvistd. Taman osalta jarjestelmaa ei voida suositella kayttéon.
(Spiceworks, Spiceworks demoymparisto, 2022)

30
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4.3 Zendesk

Yrityksen tiedoissa LinkedIn websivujen kautta nakyy kotipaikaksi merkittyna San Francisco.
Yritys tarjoaa tuotteita asiakastukeen ja muihin viestintdan Software-as-a-Service (suomeksi
ohjelmisto palveluna) eli lyhennettyna SaaS-palveluina. Zendesk on perustettu

Kéopenhaminassa Tanskassa, vuonna 2007. (Zendesk, 2022)

Onhjevideossa luvataan Zendeskin tikettiohjelman tikettien olevan vuoropuhelua asiakkaan ja
yrityksen valilla. Tiketit saadaan ratkaistua. LinkedIn kuvauksessa (Kuva 12) luvataan, etta

paras asiakaskokemus on rakennettu Zendeskilla. (Zendesk, Zendesk | Linkedin, 2019)

Kuva 12 Zendesk yritysbanneri LinkedIn sivuilla (Zendesk, Zendesk | Linkedin, 2019).

B - ﬁ ‘A

zendesk

Zendesk

The best customer experiences are built with Zendesk.

Cathware Develonment < €an Erancicea CA - 204 957 follawere
Software Development - San Francisco, CA - 304,957 followers

See all 7,171 employees on LinkedIn

+ Follow <Learn more @) '( More )‘

Ohjelmassa oli nakymassa paljon valittavia toimintoja. Jarjestelmassa oli ikkunassa tyhja tila
keskella ruutua, joka heratti kysymyksia. Tyhjan tilan tarkoitus ei selvinnyt heti. Muuten
selaimen tekstiasettelu oli informatiivinen. Jos ohjelmassa oli tyhjaa tilaa, miksei sita ole
hyédynnetty taysin. Kieliasetukset olivat vaihdettavissa suomeksi heti alkuun. (Zendesk

demoymparistd, 2022)

Kirjautuminen onnistui selainpohjaiseen demoymparistdoon. Uusi kayttaja pystyi tekemaan
kayttajatilin vasta kun sahkopostiosoite oli kirjattu jarjestelmaan. Rooleja oli valittavissa, sen
mukaan mika on kayttajan status. Rooleja 16ytyi jarjestelmanvalvojalle, tukihenkilélle tai
kevyelle tukihenkildlle. Eli kayttdjan oman tilanteen mukaan oikeudet paakayttajalle,

muokkaajalle tai lukuoikeudet katselijalle. (Zendesk demoymparistd, 2022)
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Tiketin ikkunassa oli tyhjaa tilaa. Jos tikettiin vastataan jotain, tikettiin kirjautuu tiedot keskella
olevaan ruutuun ylhaalta alas. Zendeskiin oli mahdollista ottaa erillisena kayttéon
neuvontaan sopiva asiakaspalveluchat. Testeissa oli mahdollista muokata prioriteetin tilaa
kiireellisyydesta ja vaihtaa kasittelevaa palveluagenttia tai palvelutiimia. Tama helpotti

kasittelyn aikatauluttamista. (Zendesk demoymparisto, 2022)

Kuva 13 Zendesk nakyma tiketinkasittelijan nakokulmasta (Zendesk, Zendesk

demoymparisto, 2022).

fisaksi henkilokohtaisia nakymia tai

Pyynnan tekdjs Lontiaika & Tyyppi &

Muutamia melkein virheeksi luokiteltavia tapahtumia tulee. Selviaa kuitenkin, etta
testaushetkella oli kaksi roolia kirjautuneena ja selain ei tiennyt mita sen pitaa tehda.
Toisessa tilanteessa tiketteja varten haluttiin tehda makroja. Se tarkoitti tassa ohjelmassa
valmisteltua vastausta tai toimintoa. Nailla tukihenkilot voivat vastata tikettiin nopeasti.
Jostain syysta makrojen luominen ei onnistunut. Naihin vaikuttava hyvaksyntapainike oli ja

pysyi harmaana eli ei ole valittavissa. (Zendesk, Zendesk demoymparistd, 2022)

Raportointiin oli oma erillinen tyékaluosio, tuote nimeltd Explore, jossa voi tehda useammilla
seuratuilla mittareilla raportteja. Muutaman raporttien testaamisen jalkeen ei voitu viela
taydellisesti muodostaa toimintaa kuvaavia raportteja testeissa tulleiden lukumaaran osalta.
Kattavan tilanteen tikettien ndkymasta saa katsottua myds Support tuotteen nakymasta.

(Zendesk, Zendesk demoymparistd, 2022)

Testissa tehtiin kaksi samanlaista tikettia, joten toinen on sailytettava ja toinen duplikaatti.
Jos halusi yhdistaa ensimmaisen toiseen tikettiin, kokeilussa kirjattiin tapauksen #nro, joka ei
tallennu ja yhdisty. Kun taas klikkasit tekstin, ehdotus tikettien yhdistamisesta nakyy. Téama
on hyva ominaisuus, tiketit pystyy yhdistamaan ja haluttu teksti tiketin suljennasta loytyy
paatiketistd. Kuvassa (Kuva 14) I16ytyy haluttu teksti vahvista ja yhdista -painike, jonka
klikkaamisen jalkeen tiketit yhdistyvat. (Zendesk, Zendesk demoymparistd, 2022)



Kuva 14 Zendesk havaintokuva tiketin yhdistdminen (Zendesk demoymparistd, 2022).

Tiketin yhdistdminen

Olet yhdistimdisss tiketin #3 tikettiin #8

Testi 1

Tamd pyynitth suljetti tettiin pyyntdon 28 “Kehittdmisidea, joka
tarvitsea k..

Kehittdmisidea, joka tarvitsee kasittelyd

Pyyntd #3 Testi 1 suljettiin ja yhdistettiin tahdn pyyntddn. Viimeinen

kommentti pyynndsel #3;
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Palveluportaalissa tiketin kasittelijalle nakyi viesti yhdistamisesta ja ilmoitusviesti jai talteen.

Taman toiminnallisuuden 16ytyminen oli hyva havainto ja tuo ominaisuus tulee helpottamaan

palveluagentin tehtavia Kuva 15. (Zendesk, Zendesk demoymparisto, 2022)

Kuva 15 Palveluportaalin viesti yhdistetysta tiketista (Zendesk demoymparistd, 2022).

[Hamk] Aihe: Kehittamisidea, joka tarvitsee kasittelya

@ E U D <supportcil zendesk.com>

1717

Vastaanottaja: Eevaleena Uosukainen
Pyynté #3 Testi 1 suljettiin ja yhdistettiin tdhan pyyntéén. Viimeinen kommentti pyynndssa #3:

Tulikohan véérélle tiimille?
Ei ratkaistavaa kiinteistén asiassa.

E U 19. heindk. 2022 Hlo 12.35 UTC+3

**Kysymys saapuu sahkopostilla

- Zendesk
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4.4 Freshdesk

Freshworks on perustettu 2010 vuonna Chennaissa, Intiassa. Tama yritys tarjoaa
pilvipohjaisia Software-as-a-Service (suomeksi ohjelmisto palveluita) eli lyhennettyna SaaS-
palveluita. Yrityksen tuotevalikoimaan kuuluvat pilvipohjaiset tyokalut asiakkaille
asiakassuhteiden hallintaan, IT palveluiden hallintaan ja sahkoisen markkinoinnin hallintaan.
(Freshworks, Freshworks, 2022)

Ohjelman tilinluonti ndkymassa on mainostettu tuotteen olevan suosittu, luottavaisia
asiakkaita yli 50 000 kpl. Tama nakyma mainostaa kayttajiksi tiedoissa isoja yrityksia mutta
niiden sijainti on ulkomailla (pddasiassa Yhdysvalloissa). Ohjelma vaikuttaa kaytanndlliselta

ja mahdollisuuksia toimia usean osaston kesken. (Freshworks, Freshworks, 2022)

Tilin perustamisessa muodostettiin haluttu testiosoite. Taman jalkeen oli kaytettavissa oma
osoite, johon kirjautuessa lisattiin salasana. Tilin perustamisen jalkeen sisdankirjautumisessa
selainpohjaiseen demoymparistodn annettiin salasana muodostettuun kayttajaosoitteeseen.
Ainakin testausvaiheessa tama jarjestelma oli saatavilla testiosoitteen kautta. (Freshdesk,
2022)

Jarjestelman kaytettavyydessa ei ilmennyt alkuvaiheessa mitadan toiminnallisia virheita.
Tikettien syottaminen oli helppoa ja sujuvaa. Jarjestelma mahdollisti my6s omien
tikettipohjien luomisen. Oma palveluportaalin kdyttdmahdollisuus antoi kirjata tiketteja
annetussa osiossa tuotteen sisalla. Prioriteetin tilaa kiireellisyydesta ja palveluagenttia ol
mahdollista muokata testeissa tiketteihin. Hallinnointi esimerkiksi eri agenttien perustamiseen
tai muihin ominaisuuksiin 16ytyi hallintaosiosta. Samalla tavalla kuin aikaisemmissa
ohjelmissa, SLA:ta (eli lapimenoaikaa) on mahdollista lisata asetuksissa tikettikategorioihin
Kuva 16. (Freshdesk, 2022)

Kuva 16 Freshdesk asetuksien muokkausmahdollisuudet Workflows osiossa (Freshdesk,
2022).

Workflows 2 of 8 Configured +

[::,:‘ Ticket Fields ’?[f] Ticket Forms & SLA Policies

Customize your ticket type to categorize Shor e right form to your customers Set up targets for agents to guar

gor

prioritize, and route tickets efficiently.

ng on what they want to contact you responses and resolutions to cusf
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Nakymassa on runsaasti erilaisia toimintoja vasemmalla olevassa palkissa. Ensimmaisena
ylhaalla vasemmalla sinisessa palkissa on valittavissa ohjauspaneeli, josta saatavilla erilaisia
tilastoja. Toisena ylhaalla vasemmalla sinisessa palkissa on kaikki tiketit ja kolmantena sen
alapuolella sinisessa palkissa kontaktit. Keskelle ruutua jaa kasittelyyn tulleet tiketit. Oikealla
sivunakymassa voi valikoida erilaisilla valinnoilla olevia tiketteja, alla olevassa

testindkymasta valmiina I6ytyvista mallitiketeista (Kuva 17). (Freshdesk, 2022)

Kuva 17 Freshdesk mallinakyma tyopdydasta (Freshdesk, 2022).

% Alltickets Your trial ends in 18 days  Subscribe () New~ Q Q ﬁ? a8 58

Last 30 days

Sosiaalisten kanavien tukipaikka 16ytyi seuraavasta osiosta ja sen alapuolella oli mahdollista
perustaa oma tietopankki. Esimerkiksi pystyttiin lisddmaan usein kysyttyja kysymyksia tai
muita vastaavia haluttuja infosivuja. Seuraavaksi I8ytyi oma keskustelufoorumi, jossa voitiin
keskustella erilaisista aiheista. Tahan tikettijarjestelmaan on mahdollista perustaa myds
automaattinen keskustelurobotti. Kuten useammissa ohjelmissa, myds tassa 16ytyy oma

analyyttisen raportoinnin osio. (Freshdesk, 2022)

Eras ominaisuus kuitenkin kiinnitti huomiota ja siitd syntyi virhetilanne. Jarjestelmassa pystyi
lisaamaan yhteyshenkilon, jonka tietokortissa esimerkiksi sahkopostiosoite oli pakollisena
tietona. Siitéd huolimatta aktivointisdhkopostin lahetys epaonnistui (Kuva 18). Vikaa tutkittiin
ryhmien kautta mité tarvitaan muuttaa taustatietokortissa. Selvisi ettei yksittaisen
palveluagentin lisays onnistu, kun sama palveluagentti on jo olemassa olevana
kontaktihenkilona. (Freshdesk, 2022)
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Kuva 18 Havaittu virhe palveluagentin tietojen haussa (Freshdesk, 2022).

Adimin. > Agents D Failed to fetch agents

® We're sorry, something went wrong. Please try
again later.

Kuten useammissa ohjelmissa, myds tassa I16ytyy oma analyyttisen raportoinnin osio.
Malliraportteja on saatavana useita erilaisia. Muutama raportointipohja herattaa
mielenkiinnon, esimerkiksi keskimaarainen kasittelyaika tai Helpdeskin tikettien maara
ylipaataan. Raportteja pystyy tallentamaan Excel -muotoon ja siitdmaan omiin tiedostoihin
tilastot tarkasteltavaksi (Kuva 19). Tama auttaa jatkokasittelya tai muita mahdollisia
tilannekatsauksen muodostamista palvelutiimien tydnjohdollisessa tilanteessa. (Freshdesk,
2022)
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Kuva 19 Freshdesk raportointimalleja (Freshdesk, 2022).

Analytics &S Feedback

Analytics

All reports v Sort By: Last modified date +

Report Name

Average Handling Time - BETA  Curated
Tickets - Satisfaction Survey = Curated
Tickets - Performance Distribution  Curated
Helpdesk Ticket Volume  Curated

Ticket Time sheet Summary  Curated
Ticket Volume Trends  Curated

Top Customer Analysis Curated

4.5 M-Files

M-Files Oy on perustettu vuonna 1987 ja sen kotipaikkana on Tampere. Yrityksen sivujen
mukaan ensimmainen ohjelmisto julkaistiin vuonna 2005 ja Yhdysvaltoihin perustettiin
tytaryhtid vuodelle 2009. Yrityksen toiminta on kasvanut vuosien aikana, talla hetkella
asiakkaita eri tuotteille on sivujen mukaan yli viisi tuhatta. Toimintaa on yli sadassa maassa
ja vahintaan viisisataa tyontekijaa seka yli kolmesataa kumppania. (M-Files, Tietoja M-
Filesista, 2024)

M-Files on organisaation kaytdssa oleva tyopoytaversiona oleva ohjelma. Taman
tutkimuksen alkuvaiheessa kasitelladn kahden eri yksikon tiketteja. M-Files-jarjestelma
sisaltaa tiketteja varten tehdyn hallintaosion, jossa saapuneita tiketteja voidaan merkita eri
tyévaiheisiin. (M-Files, 2022)

Visuaalisesti ohjelma on yksinkertainen ja hyvin pelkistetty. Eri toimintoja voidaan valita, mita
ohjelmassa tehdaan mutta muuten ohjelmalla on neutraalit ndkymat. Tietosuojan vuoksi ei

esitetd mallikuvaa kansiopuusta tai muista yksityiskohtaisista elementeista. Ohjelmisto on
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ladattuna tydntekijalla omalla tydasemalla. Tikettien kirjaamiset ja muu tydskentely tapahtuu
tata kautta. Ohjelma avautuu kayttajalle suoraan, kun on kirjauduttu sisdan organisaation
kayttajatunnuksilla. Tiketin ilmoittamiseen sy6tetaan ohjelmalla tietoja yksi tietokentta
kerrallaan. Yksinkertaisesti tama tarkoittaa tikettia varten avautuvia pudotusvalikoita. Niista
valitaan halutut sisallét poimimalla tietorivi kerrallaan ja yksildidaan tietokenttia tai muutetaan
sisallon tilaa. (M-Files, 2022)

Kuva 20 Mallindkyma M-Files-tiketista (M-Files, 2022).

7 Luo Tiketti

\:j Nimetdn

Tiketti

Lisdd ominaisuus

&  Taydet oikeudet kaikille sis3isille kayttsjille o f:)

Palauta muokkauksesta valittémasti
Luo Peruuta

Valitussa havainnekuvassa Kuva 20 tiketin kirfjausnakymasta auttaa saamaan kasityksen
sisallésta. Tietoturvasyistd havainnekuvia ei ole lisattyna kuin yksi. Asiakasratkaisun ja
yksildidyn sisallén osalta informatiivisia havainnekuvia tuotantoymparistdsta ei voida esittaa
enempaa. Testijaksolla annetut testitapaukset saatiin kirjattua ilman virheitd kahden tiimin
testeissd. Taman ohjelman SLA (eli lapimenoaikaa) ei suoraan I6ytynyt ohjelman

asetuksista. Erillisena voitiin luvata esimerkiksi vastausaika asiakkaalle kolmen paivan
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kuluessa. Prioriteetin tilaa kiireellisyyden informoimiseksi ei voitu muuttaa annetusta

tiketeista ollenkaan. (Keuda, Asiantuntijat, Tietohallinto, 2022)

Ohjelman kaytettavyys on hiukan haastavaa, tiketteja voi kirjata jarjestelmaan mutta niita ei
voida kasitella eteenpain. Tiketti tallentuu kylla kasiteltavaksi tydjonoon. Sita ei kuitenkaan
pysty valittdmaan toisen osaston tehtavaksi tai pyytamaan lisatietoa muuten kuin erillisen
sahkopostin kautta. Lisaksi tdssa ohjelmassa on erillinen raportoinnin mahdollisuus Excel -
ohjelmaan. Perusraportointi siis onnistuu ja voi tehda seurantaa esimerkiksi vuositasolla

tapahtuvien tikettien maarassa ja teemoissa. (M-Files, 2022)

4.6 Atlassian Jira

Atlassian yritys kehittaa tuotteita jarjestelma kehittjille, projektipaallikdille ja muille ryhmille.
Yritys on sijoittanut kotipaikat Delawareen, kansainvalinen paakonttori on Sydneyssa
Australiassa ja San Franciscoon Yhdysvalloissa. Ensimmainen Atlassian tuote Jira 1.0 on
julkaistu vuonna 2002. Yritykselle tuli 20 vuotta tayteen toiminnassa vuonna 2022. (Atlassian,
2024)

Ohjelmaan tutustuminen opintojen kurssin aikana antoi tiedoksi, etta Jira ohjelmaan voi
saada useampia osastoja kerralla kayttoon. Kayttdoikeuksilla voi hallinnoida haluttuja osioita.
Ohjelma vaikuttaa kaytannoélliseltéd ja mahdollisuuksia toimia usean osaston kesken. (HAMK
J. k., 2022)

Kayttajatunnukset muodostettiin organisaation tydympariston tunnuksista. Ohjelma on
modernin nakodinen esteettisen nakemyksen osalta. Visuaalisessa havainnossa katse
hakeutuu ylapalkkiin, josta 10ytyy joko omat sinulle tulevat tiketit tai avoinna olevat projektit.

(Atlassian, Atlassian Jira demoymparisto, 2022)

Tukikeskus on oma palveluportaali, jossa kirjautuneena voit katsoa oman kirjatun tiketin
palvelutilanteen joko yksittaiselta tai laajemmassa nakymasta viimeisimmat tiketit. Voit kirjata
uuden tiketin helposti (Kuva 21). Palveluportaalissa nékee tiketin tilanteen, asiakkaan
nakokulmasta. Tama selkeyttaa tiedonkulkua ja auttaa hahmottamaan tilanteen. Samalla voi
kirjata vastauksen lisatietopyyntdéon. Agentille eli kasittelijalle voidaan antaa osioita, joista

han huolehtii. Helpottaa kaytannon tehtavia. (Atlassian, Atlassian Jira demoymparistd, 2022)
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Kuva 21 Mallikuva Jiran palveluportaalista (Atlassian, Atlassian Jira demoymparistd, 2022).

Tukikeskus / ITSM sample space

ITSM sample space

Welcome! You can raise a request for ITSM sample space using the options provided.

T/ Ota meihin yhteyttd aiheesta

Common Requests
Turvallisuushavainnot, Get IT help, Request a new account, Report a system problem, Report
broken hardware, Set up VPN to the office

Computers
Turvallisuushavainnot, Get IT help, New mobile device, Report broken hardware, Request new >
software, Request new hardware

Logins and Accounts
Request a new account, Fix an account problem, Get a guest wifi account, Set up VPN to the >
office, Request admin access, Onboard new employees

Alitiketin luominen on mahdollista. Niista tulee oma erillinen tehtavansa. Jos kay niin etta

alkuperainen tehtdvananto sisaltdad useampia korjattavia tehtavia, on mahdollista avata

alitiketti. Tdma ominaisuus on kuitenkin projektikohtainen eikd automaattisesti ohjelmassa

kaytossa Kuva 22. (Atlassian, Atlassian Jira demoymparisto, 2022)

Kuva 22 Alitiketin luominen Jiran tiketissa (Atlassian, Atlassian Jira demoymparistd, 2023).

Ho§lira Omattyst~

m ITSM project for thesis ...

Jonot

Palvelupyynnét

Tapaukset

® b 0 @

Ongelmat

>

Muutokset

D Tapauksen jalc. wusi
TOIMENPITEET

Muutoskalenteri

L Halytykset

G Paivystaia

Projektit~ Suodattimet~ Etusivut~ Henkilstv Sovellukset~ [T Q Hae *+ 000

sjektit / BB ITSM project for the. (-]

Sisdpostin kuljetuspyynté

Luo alitehtivi ¢ Linkitd asia v Request participants i mita:
Approvers Ei mitsa
Hemu tamin pyynnain kiiyttamalla kohdetta Jira
Tarkastele pyyntod portaslissa Organizations tas
Urgency Medium
Kuvaus
Kuljetuspyyntth RAK300 - Rak 230:een. Impact Ei mitas
Pending reason More info required
Alitehtavat S
Product categorization Ei mitaa
8 1pFTw-s  Vie auto RAK 230:sta -- kohteeseen autopesula RAK 600. O AVOIN
Operational Ei mitaan
ki ‘ categorization
Ajan seuranta 15m kirjattu
Peruuta

Sisallyta subtasks

Taman ohjelman SLA (eli lapimenoaika) oli mahdollista lisata taustalla asetuksissa.

Tyo6jonoihin kertyviin tiketteihin jaa nakyviin esimerkiksi onko niihin vastattu ajallaan. Eri
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osastojen kannalta voidaan asettaa pidempia jaksoja kasittelyajaksi. Taman jalkeen tiketille

alkaa kertya vastaamattomuusaikaa. (Atlassian, Atlassian Jira demoymparist6, 2022)

Tikettien kirjaamisessa ei havaittu virheitd. Demoymparistdn ohjelma tydpaikalla toimi
hallitusti ja moitteetta testausjakson aikana. Jiran kaytettavyys tikettien kirjaamiseen on
selkeaa ja helppoa. Erilaisten tikettipohjien tekeminen on mahdollista ja tama on hyva
huomioida mahdollisten eri osastojen tiimien tarpeiden suhteen. Lomakepohjia voidaan myos
tarpeen mukaan kopioida. Tassa ohjelmassa on erillinen raportointiin liittyva osio, jossa saa
vietya tietoja Excel -ohjelmaan. Tama helpottaa kasittelya tai muuta seurantaa, riippuen siita

millaisia raportteja tehdaan. (Atlassian, Atlassian Jira demoymparistd, 2023)
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Joka paiva kohtaamme asiakaspalvelussa asiantuntijat, jotka auttavat henkildstda toimimaan
parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaiksi tdssa tapauksessa luetaan henkildkunta,
opiskelijat ja muut asiakkaat, kuten satunnaiset vieraat kavijat yksikdssa. Asiakaspalvelu on

normaalisti hyvin huomaamatonta, eikd kukaan kiinnita siihen erityistd huomiota.

Lahipalvelua asiakaspalvelussa tehdaan luonnollisesti aukioloaikoina paivisin, kun koulu on
auki maanantaista perjantaihin tai muuten rajattuna tapahtumapaivana. Palvelupyyntoja on
mahdollista vastaanottaa myo6s palveluaikojen ulkopuolella ja tdhan tarkoitukseen

tiketointiohjelma sopii kaytannén kannalta hyvin.

Yrityksessa strategisella tasolla tehdaan viestinnan tavoitteisiin tiedonkulun parantamista ja
halutaan vahvistaa yrityskulttuuria. Viestinnalla halutaan lisatd myos vuorovaikutusta,
kasvattaa tuottavuutta ja sitouttaa tyontekijoita. Samalla lisatdan tyon hyvinvointia ja

vaikutetaan tyoilmapiiriin.

Liiketoiminnan kannalta paivittaisessa tekemisessa tikettiohjelman tarkein ominaisuus on
tiedonsiirto sujuvasti yksikosta toiseen riippumatta siita, missa palvelupyynnon tekija istuu.
Lisaksi muut mahdolliset palvelupyyntdon liittyvat tyontekijat ja erilliset tiimit voivat edistya

tehtavassa. Tiketdinnin kayttaminen tukee tydymparistoja, oppimisymparistoja ja tiimeja.

Ohjelmistojen ollessa selkeita ja samalla helppokayttdisia, saadaan tydskentelysta sujuvaa.
Kayttajakoulutuksia tai tuen tarjoamista erilaisissa tydpajoissa voidaan jarjestaa tarpeen ja
tilanteen mukaan. Helppokayttdinen ohjelma antaa kayttajalle mahdollisuuden onnistua
tydssaan ja kaytettavyys takaa tuloksia. Tikettiohjelma voi olla visuaalisesti hyvin neutraali

mutta ohjelma ilman kuvia tai muuta teemaa on kovin neutraali.

Tikettien kirjaus tehdaan tulevaisuudessa ehka mobiililaitteella olosuhteissa, jossa ei ole
mahdollista kayttda kannettavaa tietokonetta ja ainoa mahdollisuus on kirjata tieto

mobiililaitteella. On kuitenkin vield hieman matkaa siihen, etta tyéskentely on mahdollista
mobiililaitteen kautta. Ajan hengessa on haastavampaa laitteiden kirjo, joita on saatavilla,

joita yllapidetaan ja niissa ovat riittavat nettiyhteydet.

Jalkeenpain ajateltuna mahdollisia vikatilanteita olisi saatu mahdollisesti tulemaan esiin
Microsoft Edgen tai Firefox selaimien kautta. Testeja voidaan ajatella yksipuoliseksi mutta

testien onnistuminen Google Chrome -selaimella on hyva lopputulos. Testatut tikettiohjelmat
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ovat tuotteita, jotka toimivat. Testitapauksia kirjattiin 117 tapausta ja kaytannossa toisten

selaimien maara olisi kolminkertaistanut maaran. Lukumaarallisesti nain pienella maaralla
kirjattuja palvelupyyntdja saatiin tuloksia ja I6ydettya kohtuullisesti tuloksia. Kun uusi tuote
otetaan kayttoon, ennen kayttéonottoa voidaan tehda tarkennetut testaussuunnitelmat eri
selaimilla. Yleisesti kuormitustestaukseen isojen yritysten tuotantomaarat onnistuvat lahes

rajattomasti Spiceworksin, Zendeskin, Freshdeskin ja Atlassian Jiran tuotteissa.

Spiceworks -ohjelma luvataan ilmaisena, mutta tdma ei ole luotettavan kuuloinen ohjelma.
Harva yritys tekee ilmaisia tuotteita, kun tarvitaan liiketoiminnallisesti tuottoa.
Mielenkiintoinen ohjelma vaikka estetiikka vilkkuvista mainoksista vahvisti saadun
kayttajakokemuksen arvosanaa laskevaksi. Odotukset tahan ohjelmaan olivat isot ja
toiveena saada mahdollisimman laajasti kirjattua testitapauksia. Ohjelmaan on mahdollista
perustaa "Knowledge Base” (vapaa kdanndss tietopankki). Tama antaa mahdollisuuksia

tiimien lisata omia tietosivuja mahdollisista aikaisemmista ratkaisuista.

Spiceworksin tikettiin vastausyritys sahkopostista tulleeseen ilmoitukseen ei toiminut. Taman
toiminnallisuuden puutteellisuus ei anna kayttda ohjelmaa toivotusti. Useammat tiketin
kirjaajat voivat kuvitella vastaavansa asiaan. Tama asiakkaan annettu vastaus
sahkdpostistaan ajatellaan tallentuvan vastatun tiketin sisdan, muttei toiminto tassa
tapauksessa asia onnistu. Taman jalkeen onkin haastavaa selvittda viimeisinta tilannetta
asiasta. Epaselvan tilanteen vuoksi tulee tilanne, jossa kirjataan ylimaaraisia tiketteja
varmuuden vuoksi selvitettdvaksi uudelleen ja uudelleen Spiceworks -ohjelman

rakenteellisen ominaisuuden vuoksi.

Spiceworks -jarjestelmassa voit luoda tiketteja helposti toisen nimissa, mika voi aiheuttaa
yllattavia tilanteita mydhemmin. Tydnjohdollisesti tama on tikettijarjestelma, jossa annetaan
mahdollisuus kirjata havaintoja toisen tiimin nimissa. Tata jarjestelmaa voi hyddyntaa, jos

toimintatapa antaa mahdollisuuden kayttaa vain tikettien tallennusjarjestelmana.

Zendesk on kokonaisuudessaan hyva ohjelma, jonka helppokayttdisyys tuo positiivisia
kokemuksia. Suomenkielisyys kieliversiona on sopivan selkeé ja sivuston rakenne ohjaava.
Kayttajanakymat olivat esteettisesti neutraaleja mutta uudelle kayttajalle saatavilla olevat

ohjevideot ovat miellyttavia silmalle. Niissa on design kunnossa.

Zendeskissa raportointipuolelta jai mieleen datan visualisointimahdollisuudet, joita ei ole
saatavilla jokaisen ohjelman sisalla. Ohjelmassa on bonuksena lisdsovellukset, joita voi

hankkia ohjelman sisalle avustaviksi toiminnoiksi. Tasta esimerkkind mainitsen
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ajanseurantaan sopivat pienoissovellukset. Tietosuojan vuoksi tarkemmat havainnekuvat

tulevat ilmi tutkimusaineistosta.

Freshdeskin nakyma on itsessaan selkea ja sitd on mahdollisuus kayttaa usealla eri tavalla.
Freshdeskin osalta jain pohtimaan erilaisia mahdollisuuksia automaattisen keskustelurobotin
kaytéssa. Toimintaymparistdjen palveluaikojen vaihtelevuus tai ruuhkaisuus voi aiheuttaa
tilanteita, joissa keskustelurobotti auttaisi kevyen tuen periaatteella. Se antaa

vastausnopeutta palveluun tai tarjoaa vastauspankista mallivastausta.

Yleisesti Freshdesk on kokonaisuudessa kayttokokemuksen perusteella hyva ohjelma.
Prioriteetin muuttaminen kiireellisyydesta helpottaa kasittelyn aikatauluttamista. Tuotteeseen
luvataan olevan kaytettavissa useita palvelukanavia kuten puhelin, WhatsApp, Twitter tai
Facebook. Naiden kayttéa voidaan hallinnoida hallintasivuilla. Niitd ei kokeiltu testissa
ollenkaan. Jatkotestaukseen tulevissa projekteissa tulee ottaa huomioon erilaiset

palvelukanavat.

M-Files oli testauksessa ohjelma, jonka testeja ei paasty tekemaan kaikessa laajuudessa
tiimeille. Kuormitustestauksessa tdman ohjelman osalta testit saatiin tehtya vain kahden
tiimin osalta. Tama jatti avoimia kysymyksia kahden tiimin testiskenaarioiden osalta.
Lahtdkohtaisesti kirjaaminen toimi kuten pitdakin. Tata voi ajatella tydkaluna tiketin

tallentamiseen mutta et paase viestimaan muille tiimeille.

Atlassian Jiran osalta oli odottamattomia kayttajarajoituksia, liittyen opiskeluympariston
tilanteeseen. Kallisarvoista aikaa kului hukkaan, kun opiskeluymparistoon tehdyt testit
jouduttiin seka poistamaan etta aloittamaan uudelleen uudessa testiymparistdssa.
Ratkaisuksi osoittautui tyopaikalla demoymparistd, jonka osalta testauksia paastiin
suorittamaan halutussa maarassa. Jiran raporttien testausta ei paasty testivaiheessa
tekemaan kovin laajasti, kdytannossa pintapuolinen silmaily tai tutustuminen [6ytyviin

ratkaisuihin.

Jatkosuunnitelmat ohjelmistojen osalta voidaan todentaa kehityskelpoiseksi ja tarvittaessa
tehda uudet tutkimukset keskittymalla erityisesti raportointiin. Tahan suosittelen keraamaan
testiaineistoa valitusta jarjestelmasta ja vertaamaan sitd markkinoilla oleviin kahteen muuhun
eri jarjestelmaan. Kayttédnottoon kuuluvan liiketoiminnan suunnittelun pohjaksi voidaan
hyoédyntaa tasta opinnaytetydsta saatua materiaalia ja tehda uudistettua

palvelukokonaisuuden suunnitelmaa. Asiakkaalle voidaan luvata uniikki palvelukokemus ja
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henkildstolle mahdollisuus aktiiviseen tiedonhallintaan muuttuvassa oppimisymparistdjen

taustatehtavissa. Taman tutkimuksen tuloksia koosteena (Taulukko 5).

Tekoalyn soveltaminen tulevaisuuden hankkeisiin on varteen otettava vaihtoehto,

mahdollisuuksien ollessa laajat. Kaikkea tydskentelya ei voi antaa tekoalyn tehtavaksi,

kuitenkin tarvitaan ihmisen havainnointia ja kdytannon tehtavien korjausta ihmisen toimesta.

Tekoaly voi auttaa asiakaspalvelun joustavuudessa keskella y6ta tapahtuviin

yhteydenottoihin. lhminen kuitenkin tarvitaan kdymaan lapi tulleet yhteydenotot ja

varmistamaan tarvitaanko palata tarvittaviin kyselyihin ja viesteihin uudelleen.

Taulukko 5 Ohjelmistojen tulokset

jatkoon

Spiceworks | Zendesk Freshdesk M-Files Atlassian Jira
E:}'/‘t(%?iittymé Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
:Qg;g&”é"i”e” Kyl Kylla Kylla Ei Kylla
Palveluportaali | Ei Kylla Kylla Ei Kylla
gj;f‘/!et”m”'e Kyl Kyl Kyllé Ei Kyl
Suositellaan | g, Kyl Kyl Ei Kyl
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6 Yhteenveto

Lopputuloksissa paastiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Tiketdinnin merkitys paivittaiseen
liketoimintaan on huomattava. Nykyiset vaikutukset aikaisemmista jarjestelmista ovat tulleet
muutosvaiheeseen ja on siirryttava kehityksessa kohti digitaalisesti vaikuttavampaa ja
kestavampaa tydymparistod. Tiketdinnistd saadaan kerattya tietoa laadun varmistamiseen
sopivilla raporttipohjilla, kuitenkin aikataulun ollessa ajastettu tiedon kerdamiselle, vaikka
kerran kuukaudessa. Vuosisuunnnittelussa nahdaan tikettijarjestelman raporteista hyotya

purkamaan ruuhkahuippuja.

Testatuista ohjelmista Zendesk, Freshdesk ja Atlassian Jira sopivat neljan tiimin toiveisiin.
Naihin kolmeen toivon kaytettavan huomioita, kun tehdaan suunnitelmia tulevaisuudelle.
Asiantuntijat tekevat lopullisen valinnan, harkintansa mukaan mika tuote on heille parhain.
Palvelutiimeissa voidaan sijoittaa henkildostoa tyonjohdollisessa nakokulmassa parhaisiin
ajankohtiin ja hyodyntaa tikettijarjestelman vastauspankkia esimerkiksi loma-aikoina. Tassa

on huomioitava laajasti valittavan tuotteen ominaisuuksia.

Tutkimustuloksia tullaan hydédyntamaan seuraavan kehitysprojektin pohjamateriaaliksi
liketoiminnan huomioita noudattaen. Kasittelyraporttien osalta tiimien tarpeet paastaan
huomioimaan paremmin ja konkreettisemmin. Yleisesti tikettien maaran seurantaa niiden

kasittelyyn kaytetysta ajasta voidaan suunnitella tarkemmin tuotteen kayttdédnoton jalkeen.

Olemme vaiheessa, missa halutaan tarjota uniikkia palvelua ja paasta tarjoamaan
asiakkaalle helppoa palvelukokemusta. Asiakkaan nakodkulmassa palvelua saa
tikettijarjestelmassa oikea-aikaisesti ja tiimeille soveltuvin menetelmin. Keudan digitaalisen
palvelukokonaisuuden rakentaminen seuraavalle strategiakaudelle vaatii rohkeita ratkaisuja
muuttuvassa yhteiskunnassa ja haastaa valitsemaan henkildkunnalle parhaiten sopivan

tikettijarjestelman.
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Liite 1 /1

Liite 1. Aineistonhallintasuunnitelma

Tutkimuksellinen tyo:

Haastatteluja ja mahdollisia kyselyja varten on kysytty suullisesti lupa toimeksiantajalta.
Haastatteluiden tuloksia ei tietosuojasyista esiteta tassa tutkimuksessa mukana. Saatu
aineisto tallennetaan organisaatiossa erilliseen sijaintiin tydaseman tiedostokansiossa C-

levylla ja erillisessa muistitikussa.

Haastatteluiden tulokset on prosessoitu opinndytetyon aikana taustatietoja ja kokonaiskuvaa
varten. HenkilGhaastatteluiden tulokset eli keskusteluiden pohjalta taytetyt
kysymyslomakkeet ovat erillisessa kansiosijainnissa organisaation maarittelemassa

tallennuspaikassa.

Tutkimusaineisto eli testaukseen muodostettu kooste testaustapauksista (liite 2) tallennetaan
organisaatiossa erilliseen sijaintiin tydaseman tiedostokansiossa C-levylla ja erillisessa
muistitikussa. Tutkimusaineistoon kuuluvat myos testauksen aikana tulleet kuvaleikkeet,
testiraportit ja muut dokumentit, joista on muodostettu havaintoihin materiaalia. Nama

sailytetaan tietohallinnossa muun materiaalin mukana. Nama sailytetaan jatkokayttda varten.

Keski-Uudenmaan Koulutuskuntayhtyma ja tyon tekija omistavat opinnaytetydn aineiston ja
tulokset. Tietoja sailytetaan tietohallinnossa ja tekijan koneella C-levylla seka erikseen

maaritellyissa arkistossa varmuuskopiona ulkoisella kovalevylla seka muistitikulla.

Tiedot opinnaytetydsta tulee havittaa tietosuoja-asetusten mukaisesti 5 vuoden kuluttua
organisaation C-levylta ja muistitikulta. Tyd on tulostettuna paperiversiona arkistokelpoinen

Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtyman dokumenttiarkistossa 10 vuotta.



Liite 2. Kooste testitapauksista

Lite 2/1

Sovellustukitiimi

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 1

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tuotannon ohjelma on kaatunut, ei avaudu

Tapahtumakuvaus /

tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Sisdinen asiakas ilmoittaa, ettei tuotannon ohjelma aukea.
Sovellustukitiimin tehtavat tassa valissa.
*Tiedote henkilokunnalle yleisesti.
*Saadaan tieto korjauksesta.
*Sovellustukitiimin tehtavat tissa valissa.
*Tiedote henkildkunnalle yleisesti.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Sovellustukitiimi M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 2 Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Versiopaivityksen jalkeen sivu X ei toimi kunnolla

tuotannon ohjelmassa

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia N/A
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa, ettei voi tehda tuotannon ohjelmassa asiaa x tai y, tekeminen ei onnistu.

Tai esim. tiedot eivat tallennu.
*Sovellustukitiimin tehtavat tassa valissa.
*Tiedote henkilokunnalle yleisesti.
*Saadaan tieto korjauksesta.

*Tiedote henkildkunnalle yleisesti.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Sovellustukitiimi

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 3

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Sisadinen asiakas ei paase tuotannon ohjelmassa

tekemaan mitaan

Tapahtumakuvaus /

tiketin sisaltamia N/A

tehtavia Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
*Sisainen asiakas ilmoittaa, ettei kirjautuminen onnistu tuotannon ohjelmaan.

*Sovellustukitiimin tehtavat tdssa valissa

*limoitetaan vastaus kysyjalle (asian ratkaisu, pyydetaan testikirjautumaan)

**Erityinen lisaehto: Tydohjeita voi tallentaa tietopankkiin.

Havainnot:

Tietopankin

olemassaolo, pystyyko

sellaisen perustamaan Voi tehda Voi tehda

ohjelmassa. N/ A Voi tehda tietopankin | tietopankin tietopankin Voi tehda tietopankin
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Sovellustukitiimi

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 4

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tuotannon ohjelmassa sopimussivu ei toimi

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas tayttaa tuotannon ohjelmassa tietoja.
(Ohjelma toimii poikkeavalla tai virheellisella tavalla)

*Sovellustukitiimin tehtavat tassa valissa.
*Ohjeistus tyon edistamiseen.
*Sovellustukitiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Sovellustukitiimi

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 5

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tiedonsiirto toiseen jarjestelmaan ei onnistu -siir

rot eivat mene lapi

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sovellustukitiimin tehtavissa huomataan tiedonsiirtovirhe.

**Tydjono ohjelmassa vaikuttaa kaatuneen.

*Sovellustukitiimin tehtavat.

*Tiedote henkildkunnalle yleisesti poikkeavasta tilanteesta tuotannon osalta.
*Sovellustukitiimin tehtavat.
*Tiedote henkildkunnalle yleisesti.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Aulapalvelut

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 1

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tavaran kuljetuspyynto

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia

tehtavia Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
*Sisainen asiakas kirjaa pyynnon kuljetuksesta.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

*Sisainen asiakas saa vastauksen pyynndn valmistumisesta.

Havainnot:

Prioriteetin

muuttaminen (asteikot

matala -normaali —

kiireellinen) N/A Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
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Aulapalvelut

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 2

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Av-laitteen vikatilanne

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa AV-laitteen viasta.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

**Tehtavan keskeytyminen / AV-laitteiden puuttuminen varastosta.

**Tavanomainen kasittelyn valmistuminen 3 paivassa ei sovellu tdhan tapauksen skenaarioon
**Viela lyhyempi vain 1 pv sisalla oleva lapimenoaika ei toteudu, kun tiketti jaa keskeneraiseksi.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Aulapalvelut

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 3

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

AV- laite on vanhentunut

tai poistettu kaytosta

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa AV-laitteen tilasta (poistettavat laitteet).

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

**Erityinen lisadehto:

Tiketin toimittaminen usealle tiimille jatkotoimenpiteita varten.

**Alkuperaisen tiketin jakaminen alitehtaviin.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

Havainnot:
Tiketin jakaminen
alitehtaviin

N/A

N/A

Onnistui

Onnistui

N /A
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Aulapalvelut

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 4

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tarvikkeen tilaustehtava (henkilokohtainen tyévaline tai ergonomiaan liit

tyva tyévaline)

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa tarvitsevansa tarvikkeita (esim. henkildkohtainen tydvaline)
*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

**Erityinen lisadehto:

Lomakkeille kategorian muokkaus

**Erityisesti halutaan tutkia naita asioita:
Jarjestelmassa kategoriat, esim. puhelintilaukset tai tarvikkeiden tilaukset tai toimistotarvikkeet.
Esim. naytonsuojakalvo nayttopaatteelle tai turvakengat.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

Havainnot:
Lomakkeen kategorian
lisays

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui
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Aulapalvelut

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 5

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Kehittamisidea, joka tarvi

tsee kasittelya

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia

N/A

tehtavia Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
Sisadinen asiakas kirjaa kehittamisidean

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

**Erityinen lisdehto:

**Ohjelmasta erillinen lisatieto tydvaiheiden etenemisesta (automaattinen vastausviesti).

Tydvaiheiden osalta: -aloitettu - kesken -valmis vaiheissa.

*Aulapalvelun tiimin tehtavat.

Havainnot:

Vastausviestin

muokkaaminen tiimille

sopivaksi N/ A Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
Havainnot: Muu

erillinen tyévaiheen "Canned

etenemisviesti N/ A N/ A responses”, Onnistui N/ A

Onnistui
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Tietohallinto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 1

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Avainkoodi kadonnut

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas kirjaa vikailmoituksen tyépuhelimeen liittyen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Tietohallinto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 2

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Salasana on lukkiutunut loman aikana
Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia N/A

tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa vikailmoituksen puhelimitse
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.
**Erityinen lisdehto: Tydpyynnon ilmoitus mahdollista tarkentaa saapuneeksi puhelimitse

*Yhteydenotto asiakkaaseen.

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

Havainnot:

Tiketin voi muokata
saapuneeksi
puhelimitse

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui
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Tietohallinto M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tapaus 3

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Vanhentuneen tietokoneen vaihto uuteen tietoko

neeseen

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia N/A
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

**Tietokoneen vaihto tulee ilmi vuosittaisella halytyslistalla.

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

*Yhteydenotto sisdiseen asiakkaaseen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Tietohallinto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 4

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Asiakas haluaa ostaa kannettavan tietokoneen koululta

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Ulkoinen asiakas tiedustelee, voiko ostaa tietokoneen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

**Erityinen lisdehto:

**Alkuperaisen tiketin jakaminen alitehtaviin.

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Tietohallinto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 5

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Henkildn siirtyminen sisa

isesti tehtavassa toisee

n organisaatiossa

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa muutoksesta tyopisteeseen ja tehtavaan.

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.
*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

**Erityinen lisaehto:

Tiketin toimittaminen usealle tiimille jatkotoimenpiteita varten.

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.
*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

Havainnot:

Tikettien toimitusta usealle tiimille ei erikseen testattu uudelleen. Ominaisuus havaittiin toimivaksi edellisessa testissa.
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Tietohallinto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 6

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Sisainen asiakas tarvitsee laukun kannettavalle tietokoneelle

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia

N/A

tehtavia Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
*Sisainen asiakas ilmoittaa tarvikkeen tarpeesta

*Tietohallinnon tiimin tehtavat.

*Yhteydenotto asiakkaaseen.

**Erityinen lisaehto:

**Tiketin toimittaminen toiseen tiimiin jatkotoimenpiteita varten.

Havainnot:

Kasittelijan vaihtaminen N/A

onnistui Onnistui Onnistui Onnistui Onnistui
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Kiinteistonhuolto M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tapaus 1

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Kattolamppu ei toimi luokassa, Rakennus nro X,

tila nro Y.

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia N/A
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa asiasta palvelulomakkeella.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Kiinteistonhuolto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 2

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Tilan ilmastointi ei toimi, Rakennus nro X, tila nro Y.

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa asiasta palvelulomakkeella.
*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Kiinteistdnhoidon tiimin tehtavat.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.
*Yhteydenotto asiakkaaseen.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Kiinteistonhuolto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 3

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Suurkeittion pakastin lampenee, Rakennus nro XX, tila nro YY.

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa asiasta soittamalla.

**Muu vaihtoehtoinen ilmoitus (kiinteistéautomaatio).

*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Kiinteistonhuolto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 4

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Rakennus nro XXX vedenottamo ei toimi, hanasta ei tule vetta

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa asiasta soittamalla.

*Yhteydenotto asiakkaaseen.
*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.
*Tiedote henkilokunnalle yleisesti.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.
*Tiedote henkilokunnalle yleisesti.
*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Kiinteistonhuolto

M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 5

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Liukas piha, Rakennus nro XX.

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia
tehtavia

N/A

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Sisainen asiakas ilmoittaa asiasta soittamalla.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

**Muu tehtavan hoito.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)
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Kiinteistonhuolto M-Files

Zendesk

Freshdesk

Jira

Spiceworks

Tapaus 6 Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Onnistui /
ei onnistunut /
ominaisuus n/a

Havainto kiipeilijasta katolla toimipisteessa, Rakennus nro XXX.

Tapahtumakuvaus /
tiketin sisaltamia N/A
tehtavia

Onnistui

Onnistui

Onnistui

Onnistui

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.
**Muu tehtavan hoito.

*Kiinteistonhoidon tiimin tehtavat.

Havainnot:

(ei havaintoja)




