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Abstract

The purpose of the thesis was to define and implement a task form for IT support requests.
The project was assigned by Protacon Solutions Oy and its main purposes were to ease the
sending of a single support request for a customer, and to get more specified descriptions
on the tasks for the support person.

In 2014 the thesis assigner had started to produce an application which could automatical-
ly generate tasks from customers’ support requests. The unfinished implementation did
not however include the request form and the interface connection hadn’t been formed.
The form was implemented by creating XML-files including the configurations of the view
shown to customer using the form, based on the form’s definition made with the support
service and by defining the connection between the form and the ERP-system.

The results also included report about the effects of the new tool in terms of IT support
service’s effectivity, support person’s work and customer satisfaction. The report discussed
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The introduction of the form was found reducing the average time needed solving the task,
reducing the amount of unnecessary work made by support person, producing more accu-
rate descriptions to tasks and thus reducing the time and unnecessary communication
required by the task. The change was seen as positive among the customers.

The introduction of a larger scale of the new tool is recommended, since it was found to
have a positive impact on the effectivity of the IT support service and to increase the cus-
tomer satisfaction. Also, its possibilities in customer use should be evaluated.

Keywords/tags (subjects)

ITIL, IT Support Service, Help Desk, Service Desk, Effectivity, APl, REST

Miscellaneous



https://janet.finna.fi/Search/Results?lookfor=asiasanastot&prefiltered=format_Database&SearchForm_submit=Find&retainFilters=0&filter%5b%5d=format%3A%220%2FDatabase%2F%22&lng=en-gb
https://janet.finna.fi/Search/Results?lookfor=asiasanastot&prefiltered=format_Database&SearchForm_submit=Find&retainFilters=0&filter%5b%5d=format%3A%220%2FDatabase%2F%22&lng=en-gb

Sisaltd
SANASTO 1ottt e 3
N RV oI F- 1 0] o] (o] o Yo F- | APPSR 5
1.1 TAUSTAA c ettt e e e 5
0 Ko 110 0[] I [0 - - S 5
1.3 Tehtdva ja tavoitteel ..cccueiii i 6
1.4 Selvityksen rajaus ja kdytetyt menetelmat ......ccccceevvveeeiniiee e, 9
2 IT-yrityksen tukipalvelutoiminnot......cccieiiiciiiee e 12
2.1 Yleistd tukipalVeluista......ccceeeecuiieeiiiiiie e 12
S o =Y [ T o =T PSSP 12
2.1.2 SEIVICE dESK ..uveiiiiiieiiiieiee e 13
P2 N 1 I | RO PSPPSR PR PRRUPP 14
3 Rajapintojen perusteista .....cocieiii i 15
3.1 YIEISTA o 15
3.2 REST-arkkitehtuurimalli........cccoooriiiiiiiiie e 15
3.3 SOAP-ProtoKOI@ ceceeeeee ettt 16
3.4 SOAP VS. REST ..ttt et 16
3.5 SOVEIUSAIUSTAT...cceiiiiieiiee e 18
4 Tehtavalomake .....c.coo i 19
4.1 Vaatimusmaarittely ... 19
4.2 TOTEULUS.....etiiiiiiiiii et 22
4.2.1 Vanhan hyodyntaminen .........eeeeeeiiiiciiiiiieeeee e e e 22
4.2.2 Yhteyden muodostus tietokantaan REST-rajapinnanyli.........ccucee...... 23
4.2.3  XML-TaK@NNE....ciiiiiiiiiieiiee et s 25
4.3 Testaus ja jatkokehityssuunnitelma........cccoocvieiiniiiieiinii e, 27
729 T N (€14 1 o o T o o) i o TSRS 27

4.3.2  JAtKOKENITYS e 28



5 SelVitykSen tOTQULUS ..oviiiiiiiiteeeee et e
5.1 Tehtdvien ratkaisuajan seuranta........cccccceeiivicciiieeeee e,
5.2 Teemahaastattelu.........ccoooiiiiiiiiiiiii
5.3 Asiakastyytyvaisyyskysely......ccovviiiiriiiiiiiiiiie i
6 SelVityksen tUIOKSEL.......cciiviiiei it
6.1 Tukipalvelun tehOoKKUUS..........ccccuviiiiiiiiieiciice e
6.2 Tukihenkilon kokemus tehokkuudesta ..........ccccoeveiiiiiiiiiiciiieenne
6.3 ASIAKASTYYLYVAISYYS wevreeiiriiiiieiiiiiie e cireee e ciree e ss e e e e e s saaee e
7 PORAINTA i e e e
7.1 Selvityksen tulosten yhteenveto ........cccccvvciieeiiicieee i,
7.2 Johtopadatokset ja jatkotutkimusehdotukset .........cccoeevvieiiiiinennnns
1] o1 1= OO P TR UPPTRTPPTRPPPRPPPO
LITEEET e e

Liite 1. Lomakkeen kayttoonoton yhteydessa protaconin IT-tuelle,
projektipaallikdille seka ohjelmistotuotannossa tyoskenteleville henkil6ille

[ahetetty SAhKOPOSTIVIESTI coeeeeeeiiiiieiee e e
Liite 2. Tehtavdlomakkeen rakenne .....ccccoovvvvviveeveiceiiiieiiiiiiiieeeeeeeeeeens

Liite 3.  Tukihenkilon teemahaastattelun (12.5.2016) propositiotason

HEEErOINTT e s
Liite 4.  IT-tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje .............

Liite 5.  IT-tuen asiakastyytyvaisyyskysely......ccoovvveririieiiiiiiineeeeneeeennnns

Kuviot

Kuvio 1. Toiminnanohjausjarjestelman tehtavanlisdayslomake.......c.cccccveeeeennnes
Kuvio 2. Lomakkeen toimintalogiikka .........ccoovvveeeiiiicci e,
Kuvio 3. Tehtadvien ratkaisuajat alkuvuodesta 2016 .........cccceeeeeevecinveeeeeeeeeennnnns
Kuvio 4. Kun minun taytyy olla yhteydessa tukipalveluun, teen sen mieluiten
Kuvio 5. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tehtavdalomaketta koskevien vaittamien

kerdamien mielipiteiden jakauma.......cccccovviiiiiiiriiieeee e



Taulukot

Taulukko 1. Toimeksiantajan tarjoaman IT-tuen tukitehtavan elinkaari....................... 8
Taulukko 2. Valueframen tehtavan kenttien maaraytyminen lomakkeelta................. 21
Taulukko 3. ViewConf.xml -tiedoston tagien selitykset..........cccoeiveeiiiiieeececiieeee, 26
Sanasto

Ajax: Asynchronous JavaScript And XML — vuorovaikutteisten web-sovellusten toteu-

tuksessa kaytetty joukko web-tekniikoita

API: Application Programming Interface — sovellusrajapinta tiedon siirtamiseen kah-

den tai useamman sovelluksen valilla

HTML: Hyper Text Markup Language — verkkosivujen toteutuksessa kaytetty merkin-

takieli
HTTP: HyperText Transfer Protocol — verkossa tiedon siirtoon kaytetty protokolla
IP-osoite: Internetin Protokollaosoite — numerosarja joka yksil6i verkkolaitteen

Insidentti: ITIL-mallissa kdytetty toiminnan heikkenemista, odottamatonta

tapahtumaa tai keskeytysta IT-palvelussa kuvaava termi.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library — Kokoelma kaytantoja IT-

palveluiden hallintaan
JavaScript: Dynaamisten verkkosivujen toteutuksessa kdytetty komentosarjakieli
JSON: JavaScript Object Notation — Yksinkertainen tiedostomuoto tiedonvalitykseen

KPI: Key point indicator - Keskeinen suorituskykymittari jota seuraamalla ja hallin-

noimalla tehokkuutta voidaan parantaa IT-palveluissa

MVC-arkkitehtuuri: Model View Controller — arkkitehtuurimalli, jota kdytetdaan sovel-

luksen logiikan erottamiseen kayttdjalle naytettavasta nakymasta
Ongelma: ITIL-mallissa yhden tai useamman insidentin takana oleva syy

Palvelupyynto: kayttdjalta tullut pyynto saada tietoa, neuvoa, apua tai muutosta
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PHP: Hypertext Preprocessor — dynaamisten sivujen luomisessa kaytetty ohjelmointi-
kieli
Protokolla: yleinen nimitys yhteyskaytannosta, jolla maaritellaan tai mahdollistetaan

laitteiden tai ohjelmien viliset yhteydet

REST: Representational State Transfer — Kevyiden rajapintojen toteutuksessa kaytetty

toimintamalli

SOAP: Simple Object Access Protocol — Rajapintojen toteutuksessa turvallisemman

yhteyden saavuttamiseksi kaytetty protokolla

RPC: Remote Procedure Call — etana suoritettava kutsu, kuin kutsu olisi suoritettu

paikallisena kyseisessa etasovelluksessa tai -laitteessa

SQL: Structured Query Language — tietokantakyselyiden tekemiseen kehitetty kysely-
kieli
URI/URL/URN: Uniform Resource Identifier / Location / Name — Verkossa resurssien

tunnistamiseen tai paikantamiseen kaytetty merkkijono

W3C: World Wide Web Consortium — WWW:n standardeja yllapitava yritysten ja

yhteisdjen yhteenliittyma

W3Schools: World Wide Web Schools — Web-sovellusten kehittdjille tarkoitettu si-

vusto, jossa on tutorialeja ja tietoa eri tekniikoista

WS: Web Service — Verkkosovellus joka mahdollistaa tietokoneiden valisen vuorovai-

kutuksen verkon yli

XML: Extensible Markup Language — Datan esitykseen ja varastointiin tarkoitettu

ihmissilmalldkin luettavissa oleva merkintakieli



1 Tyon lahtokohdat

1.1 Taustaa

Lansimaisessa kulttuurissa on kdytannossa lahes mahdotonta eldd tormaamatta
paivittain tietotekniikkaan. Tietotekniikka eli informaatioteknologia, IT, on viimeisen
kahdenkymmenen vuoden aika kehittynyt rajahdysmaisesti, ja sen kayton
lisddntyminen niin arjessa kuin tyoelamassa on selkein syy tukipalveluiden tarpeen

lisadntymiselle.

HDI:n (Help Desk Institute) tekeman kyselyn mukaan 63 %:lla kyselyyn vastanneista
yrityksista yksittaisten palvelupyyntdjen maara oli kasvanut edellisen vuoden aikana.
Tarkeimpina syina pidettiin uusia sovelluksia ja jarjestelmia (53 % vastanneista),
asiakasmaaraa (43 %) ja uusia laitteita ja valineita (36 %). (Support Center Practices &

Salary Report 2015, 3.)

Tilastokeskuksen mukaan suomalaisista 16 — 89-vuotiaista valtaosa (87 %) kayttaa
nykyaan internetia. Nykyihminen kayttaa tietotekniikkaa tyossa ja vapaa-ajalla,
viihteeseen ja asiointiin, tiedonhakuun, ja lahes puolet (46 %) suomalaisista tekee

internetin kautta ostoksia. (Suomen virallinen tilasto 2015.)

Markkinoilla on valtava maara ohjelmistoja ja palveluita, joita ihmiset kdyttavat
jatkuvasti edellamainittuihin tarkoituksiin, ja onkin tarkeaa, etta ongelman
kohdatessaan kayttdjat saavat tukea. Tukipalvelu helpottaa tuotteen kayttamists,
parantaa kayttomukavuutta ja ennen kaikkea vapauttaa kayttajan aikaa ja resursseja
itse tuotteen kayttamiseen ja lilkkevaihdon kasvattamiseen ongelmien ratkomisen

sijaan.

1.2 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja oli jyvaskyladldinen Protacon Solutions Oy, joka on osa
Protacon konsernia. Protacon Group Oy on suomalainen teknologia-alan suunnittelu-
ja palveluyritys, joka tuottaa ratkaisuja projektoinnin, tuotannon ja yllapidon
tarpeisiin ja tyollistaa n. 220 automaation, sahkdistyksen ja informaatioteknologian

ammattilaista. Yrityksen asiakkaita ovat esim. energia-, metsé- ja



konepajateollisuuden seka infrastruktuurialojen yritykset. Liikevaihto vuonna 2014
oli 16,5 miljoonaa euroa. Yritys on perustettu vuonna 1990, ja sen paakonttori
sijaitsee Jyvaskylassa. Lisaksi konsernilla on konttoreita yhdeksalla paikkakunnalla
Suomessa. Protacon Groupilla on viisi tytaryhtiota Protacon Oy, Protacon Vision Oy,
Protacon Logix Oy, Protacon iSys Oy seka Protacon Solutions Oy. (Protacon Group Oy

2016.)

Protacon Solutions Oy on vuonna 1995 alunperin JIOP Oy:n nimella perustettu yritys,
jonka Protacon osti vuonna 1998 samana vuonna alkaneen yhteistyon jatkoksi (25
Protacon 2015, 11-12). Yritys tyollistaa yli 80 tyontekijaa ympari Suomen, ja sen
liikevaihto vuonna 2014 oli Kauppalehden (Protacon Solutions Oy 2016) mukaan n. 5
miljoonaa euroa. Yrityksen pdatoimiala on ohjelmisto- ja IT-palvelut sisdltden mm.
ohjelmistojen suunnittelua, toteutusta, jatkokehitysta seka tuki-, yllapito-, konesali-
ja pilvipalveluita. Opinndytetyon kannalta tarkein osa Protacon Solutions Oy:n

palvelutarjontaa ovat yrityksen tarjoamat tukipalvelut.

Protaconin tuottaman Customer Care —palvelun tuki- ja yllapitopalveluihin kuuluvat
mm. Service Desk, HelpDesk, eri palveluiden ja laitteiden kayttéonotot seka
tiketointijarjestelma ja asiakasviestinta. Sen palveluiden piirissa on satoja yrityksia ja
yli 10 000 paakayttajaa. (Tuki ja yllapito 2016.) Opinnadytetyo toteutettiin tukemaan

nadita palveluita ja jouhevoittamaan asiakasrajapinnassa tapahtuvaa yhteydenpitoa.

1.3 Tehtdva ja tavoitteet

Opinndytetyon aihe juonsi juurensa toimeksiantajan pidempiaikaiseen
suunnitelmaan toteuttaa laajempi service desk -portaali, jonka kautta
toimeksiantajan tarjoamien tukipalveluiden asiakkaiden olisi helpompi asioida
tukipalvelun kanssa. Portaalin yhtend osana olisi siihen mahdollisesti upotettava, tai
erillisen linkin taakse sijoitettava tukipyyntélomake, jonka kautta asiakas, tai
Protaconin tyontekijat voivat jattaa tukipyyntoja IT-tuelle. Opinndytetyon aihe
pohjautuikin toimeksiantajan tarpeeseen tukipalvelun toimintaa helpottavalle ja
tehostavalle tyokalulle, jonka avulla palvelupyyntdjen jattaminen olisi asiakkaalle
helpompaa, mutta samalla yksittdisen palvelupyynndn sisalto olisi tukipalvelulle

kuvaavampi. Lomakkeen kayttoonoton yhteydessa tutkittiin, oliko uudella tehtavien



lahetyskanavalla vaikutusta IT-tuen tehokkuuteen. Lomakkeen toteutus oli aloitettu
jo toimeksiantajan toimesta vuonna 2014, mutta silloin sen kehitys oli jadanyt
lomakkeen osalta kesken. Opinndytetyon yhteydessa oli tarkoitus tutkia onko vanhan
kesken jaaneen sovelluksen toteutus hyodynnettavissa lomakkeen toteutuksessa ja

vieda kesken jaanyt projekti loppuun.

Palvelupyynnon jattaminen esimerkiksi opinnaytetydn toimeksiantajan tarjoamalle
IT-tuelle tapahtuu yleensa sdahkopostilla, puhelimitse tai chatin kautta, ja pyynnosta
generoituvan tukitehtavan elinkaari koostuu useasta eri vaiheesta ongelman
huomaamisen ja ratkaisun valilla (ks. taulukko 1). Kun asiakas kohtaa insidentin, han

joko soittaa, tai lahettaa tuelle viestin, jossa kuvaa kohtaamansa vastoinkdaymisen.

Monessa tapauksessa tukihenkil® joutuu kuitenkin tiedustelemaan asiakkaalta
lisatietoja pyyntdon liittyen, mika hidastaa ongelmien ratkaisua ja aiheuttaa monesti
ylimaaraisia yhteydenottoja. Pyynnon vastaanottanut tukihenkilo pyytaa tarvittaessa
asiakkaalta lisatietoja insidenttiin liittyen ja kirjaa asiakkaan kuvauksen perusteella
tehtdvan tuessa mm. tehtdvien seurantaan kaytettavaan

toiminnanohjausjarjestelmaan.

Tukihenkil6 tayttaa tehtavalomakkeelle (ks. kuvio 1) asiakkaan tiedot, tehtavan
tyypin ja asettaa sille tekijan seka kirjaa tukipyynnon sisallén. Lomakkeelle sydtetaan
my0s kiireellisyysaste, ajankohdat tehtavan vastaanottoon ja
valmistumisajankohtaan liittyen seka lisatdan kohdistus oikeaan asiakkuuteen ja

projektiin laskutusta varten.



Taulukko 1. Toimeksiantajan tarjoaman IT-tuen tukitehtavan elinkaari

Vaihe Tekija Vaiheen kuvaus
1 Asiakas Asiakas kohtaa insidentin
2 Asiakas Asiakas tekee palvelupyynnon joko sahképostitse, chatin

kautta, tai puhelimitse.

3 Tuki Tukihenkil® vastaanottaa palvelupyynnoén.

3.1 Tuki Mikali palvelupyynto ei ole riittavan kuvaava, tai tukihenkil®
tarvitsee lisatietoja ongelmaan liittyen, tukihenkil6 pyytaa
asiakkaalta tarkennusta.

3.2 Asiakas Asiakas toimittaa tuelle pyydetyt tarkentavat lisatiedot.

4 Tuki Tukihenkil® kirjaa pyynnosta toiminnanohjausjarjestelmaan
tukitehtavan, kayttaen toiminnanohjausjarjestelman
tehtavalomaketta (ks. kuvio 1).

5 Tuki Tuki ratkaisee ongelman.

6 Tuki Tuki ilmoittaa asiakkaalle, etta ongelma on ratkaistu.

Opinnaytetyon konkreettisena oheistuloksena toteutettiin dynaaminen lomake, joka
avaa kayttajalle jatkokysymyksia perustuen kayttajan aikaisempiin valintoihin, ja jos-
ta kdyttdjan vastaukset siirtyvat automaattisesti tukipalvelun toiminnanohjausjarjes-
telmaan tekemattomaksi tehtavaksi odottamaan jatkajaa. Kdytannossa lomakkeen
tarkoitus oli siis poistaa toimeksiantajan tukitehtavan luomisprosessista vaiheet 3 ja

4 (ks. taulukko 1).

Lomakkeen valmistuessa, se otettiin aluksi toimeksiantajalla sisdiseen testikayttoon,
minka jalkeen analysoitiin kdyttoonoton vaikutukset toimeksiantajan IT-tuen tukiteh-
tavien ratkaisutehokkuuteen, asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja tukihenkildiden tyos-
kentelyn jouhevuuteen. N&ita tuloksia analysoimalla tulkittiin, oliko lomakkeen kayt-
toonotolla tehostava vaikutus IT-tuen toimintaan ja tulisiko se ottaa kaytt6on laa-

jemmassa mittakaavassa.
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Kuvio 1. Toiminnanohjausjarjestelman tehtavanlisayslomake

1.4 Selvityksen rajaus ja kaytetyt menetelmat

Opinndytetyon ollessa kehittamistutkimus, eika varsinainen tieteellinen tutkimus,
voitiin siitd kayttaa tutkimusta astetta lievempaa termia ”selvitys”. Selvityksessa
voidaan kuitenkin kayttaa tutkimuksen keinoja aineiston keraamiseen ja sen
analysointiin riittdvan kuvaavan lopputuloksen aikaansaamiseksi. Selvityksen

perimmadinen ongelma oli maarittaa, tulisiko toimeksiantajan tarjoaman IT-
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tukipalvelun ottaa kayttoon automaattinen tiketdintilomake palvelun toiminnan
tehostamiseksi ja kdyttaa resursseja sen jatkokehitykseen sisaisiin ja asiakkaiden
tarpeisiin. Ndin ollen selvityksen tuli vastata kysymyksiin, joista selvida, mita
vaikutuksia lomakkeen kayttoonotolla oli eri ndkokulmista, olivatko vaikutukset
suotuisia vai negatiivisia ja kannustivatko tulokset ottamaan tydkalua laajempaan

kayttoon.

Kananen korostaa oikeanlaisten tutkimuskysymysten loytamisen merkitysta tarkeana
osana tutkimusta, silla ne ja niihin vastausten I6ytaminen ohjaavat koko
tutkimusprosessia. Tutkimuskysymykset maarittavat tutkittavaa kohdetta, ja jos sita
tai ongelmaa ei osata maarittaa riittavan tarkasti, on sen tutkiminen ja ratkaisun

|[6ytaminen mahdotonta. (Kananen 2011, 31).

Hanen mukaansa ei riitd, etta tutkimuksessa selvitettavat paakohdat ovat selvilla,
vaan on daarimmaisen tarkeda myos pohtia, mita tietoja tarvitaan ongelmien
ratkaisuun. Tutkimusprosessin kannalta olisi tarkeda onnistua kaantamaan
tutkimusongelmat sellaisiksi tutkimuskysymyksiksi, joihin vastaukset selvittamalla

ongelmat ratkeaisivat mahdollisimman perusteellisesti. (Mts. 32-33.)

Tutkimuskysymykset:

1) Pienentdakoé lomakkeen kdyttoonotto tehtavien ratkaisuaikaa?

2) Onko tyoskentely tehokkaampaa lomakkeen kdyttoonoton myota tyontekijan
nakokulmasta?

3) Onko tukipyynnon jattaminen lomakkeen myota helpompaa asiakkaan
nakokulmasta?

Ensimmainen kysymys on varmasti tarkein, silla tehtadvien ratkaisuaika on suoraan
verrattavissa tukipalvelun tehokkuuteen. Mikali ratkaisuaika pienenee, pystyy
tukipalvelu suorittamaan enemman tehtavia lyhyemmassa ajassa, mika tarkoittaa,

ettd tukipalvelu on tehokkaampi kuin ennen.

Seuraava kysymys ei valttamatta ole niin painava kuin kaksi muuta. Jos tehokkuus
kasvaa ja asiakastyytyvaisyys paranee, on lomake kannattavaa ottaa kayttdon,
tukihenkilon mielipiteesta huolimatta. Osaltaan tuen tehokkuuteen vaikuttaa

toisaalta myos tyontekijoiden tyytyvaisyys. Jatkokehityksen kannalta olisi kestavampi
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ratkaisu toteuttaa sellainen tyodkalu, joka on myds tukipalvelussa toimivien

tyontekijoiden mielesta parantanut tehokkuutta.

Kolmas kysymys on tutkimusongelman kannalta erittain tarkea, silla vaikka
tukipalvelun tehokkuus ja tehtavien ratkaisuaika paranisi, ei lomaketta valttamatta
kannata ottaa kayttoon, jos asiakkaat mieltdvat sen epamukavaksi tai vaikeaksi

kayttas.

Jotta kysymyksiin saadaan mahdollisimman tarkat vastaukset, on tarkeaa pyrkia
kdayttamaan selvityksen osana oikeita tutkimusmenetelmia. Kanasen (2008a, 11)
mukaan joissain tilanteissa useamman kuin yhden tutkimusmenetelman kayttaminen
rinnakkain voi antaa luotettavampaa tietoa tutkittavasta asiasta.
Tutkimuskysymysten tarkastelu antoi tassa tapauksessa nopeasti viitteita siita, etta
selvityksen ongelman ratkaisu vaati useamman kuin yhden tutkimusmenetelman
kayttamista. Laadullisen tutkimuksen ollessa uuden ilmion hahmottamisessa parempi
tyovaline kuin maarallinen tutkimus, on perusteltua kayttdad myos teemahaastattelua

tutkimusmetodina (Mts. 10).

Toki kaikkiin tutkimuskysymyksiin oltaisi saatu jonkinlaiset vastaukset kayttamalla
kvantitatiivisen tutkimuksen keinoja, mutta menetelmatriangulaation keinoin

selvityksesta saatiin kokonaisuutena kuvaavampi.

Ensimmaiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen saatiin vastaus kvantitatiivisen
tutkimustyypin keinoin analysoimalla toimeksiantajalla kdytossa olevasta
toiminnanohjausjarjestelmasta muodostettavaa tehtavien ratkaisuaikaraporttia seka
toteuttamalla asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi kyselylomake IT-tuen asiakkaille.
Kun ratkaisuaikaraportti ajettiin lomakkeen kdyttoonottoa edeltavalta ja jalkeiseltd
ajalta, saatiin lukuja vertaamalla nopeasti kuva siitda, miten lomakkeen kayttéonotto
oli vaikuttanut tehtavien ratkaisuaikaan. Vastaus keskimmaiseen kysymykseen saatiin
haastattelemalla tukihenkil6a tyoskentelytehokkuuteen ja —tyytyvaisyyteen liittyvien

teemojen tiimoilta.
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2 IT-yrityksen tukipalvelutoiminnot

2.1 VYleista tukipalveluista

Tuki voi olla videoita Youtubessa, vertaistukea keskustelupalstoilla, dokumentaatioita
palveluun liitetylla wikisivustolla tai se voi olla asiakaspalvelijalta saatua
henkil6kohtaista avustusta puhelimen tai chatin valityksella. Harvat sovellukset ovat
niin aukottomia, ettd niiden kayttéon ei tarvitse minkaanlaista tukea tai opastusta.
Etenkin suuremmissa ohjelmistoissa erilaisia kayttétapoja on jo niin monia, etta
kayttdja tarvitsee lahes vaistamatta jonkin tasoista tukea ainakin tuotteeseen
tutustuessaan seka todennakoéisesti jossain vaiheessa myds kayton edetessa.
Tukipalvelulla on my06s suuri merkitys kayttajatyytyvaisyyden parantamisessa ja
yllapitamisessa. Samalla kun IT-palveluiden maara ja sen my6ta tukipalveluiden tarve
kasvavat, muuttuu asiointi ja sovellusten kadytto internetissa koko ajan enemman

itsepalvelupainotteiseksi.

Yksittaisten tukitehtavien maara oli laskenut edellisesta vuodesta 10 %:lla HDI:n
kyselyyn vastanneista tukipalvelua tarjoavista yrityksista. Naista yrityksista 32 % piti
yhtena tarkeimmista syistda maaran laskemiseen itsepalvelua. (Support Center Practi-

ces & Salary Report 2015, 3.)

Koska tukipalvelu on sovelluksen kdytdn ohessa tarkein yhteydenpitokanava
sovelluksen tai palvelun kayttdjan ja tuottajan valilla, sen merkitys korostuu
asiakastyytyvaisyyden, tuotteen kadytettavyyden ja ndiden myota tuloksen kasvun
ndkokulmasta. Siksi onkin tarkeaa, etta tukipalvelu on tehokasta ja asiakasta
mahdollisimman hyvin palvelevaa ja tukipalvelun toiminnasta pyritdan hiomaan

turhia kulmia pyoreammiksi.
2.1.1 Help desk

1970-luvulta lahtien IT-yritysten tarjoamia tukipalveluita on kutsuttu help deskeiksi,
jotka toimivat alkuaikoina vain tukipuheluiden vastaanottajina ja valittajina. Kaikki
tukipalveluun tulleet yhteydenotot valitettiin eteenpdin eika tuki ratkonut tehtavia

lainkaan itse. (Knapp 2013, 15.)
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Myohemmin help deskit alkoivat ratkoa helpoimpia ongelmia. 1980-luvulla niiden
kasite ja toimintamallit uudistettiin niin, etta jatkossa help deskeissa otettiin kayt-
toon viimeisimmat laitteet ja ongelmien hallinta- ja diagnosointitydkalut. Tukipalve-
luiden ongelmienratkaisussa pyrittiin myds aikaisempaa enemman ennaltaeh-
kdisevampaan toimintaan ja suorituskykya seka asiakastyytyvaisyytta alettiin mitata
entista tarkemmin. 1990-luvun puolivélin jalkeen ITIL-mallin yleistyessa help des-
keista alettiin siirtya kohti laajempaa service desk — kasitetta ja tukipalvelun merkitys

yrityksissa korostui entisestaan. (Mts. 15.)

ITIL pitaa teknista - ja asiakastukea ensiarvoisen tarkeadna ja se toi IT-yrityksille kasit-

teen Serivce Deskista (Mts. 7).

2.1.2 Service desk

Knapp (2013) toteaa, etta yksinkertaisesti maariteltyna service desk on help desk
varustettuna laajemmalla vastuualueella, jolle on asetettu tavoitteeksi tuottaa nope-
ampaa palvelua ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi service deskin vastuulla
ongelmien ja palvelupyyntdjen ratkaisemisen ohella on huolehtia yhteydenpidosta

asiakkaisiin. (Knapp 2013, 7.)

Toimiva service desk koostuu neljasta kulmakivesta, joita menestyvat yritykset ovat
Knappin mukaan oppineet tarkkailemaan ja hallinnoimaan, mika nakyy tallaisten yri-
tysten korkeassa asiakastyytyvdisyydessa. Nama tukipalvelun menestyksen maaritta-

vat kulmakivet ovat ihmiset, prosessit, teknologia ja tieto. (Mts. 17.)

Service deskien prosesseihin kuuluu monenlaista toimintaa, mutta lahes
poikkeuksetta niiden yleisin tarkoitus on insidenttien hallinta. Insidenttien hallinta
pitda sisallaan tuen asiakkaiden kohtaamien insidenttien vastaanottamista ja
ratkaisua (ks. esim. Taulukko 1.), ja sen tarkoitus on minimoida vastoinkdymisten
vaikutukset jarjestelman tai laitteen kadyttettavyyteen ja mahdollistaa yrityksen
toimintojen keskeytykseton jatkumo. Tukipalvelu toimittaa myos asiakkaidensa
tilauksia koskien esim. uusia laitteita, ohjelmistoja ja tyopyyntoja. Tilausten
toteuttaminen pitda sisallaan tilattujen laitteiden, ohjelmistojen ja palveluiden
toimittamisen lisdksi tilausten seurannan ja dokumentoinnin, ja sen tavoite on

tyydyttaa tilaajien tarpeet ja ndin yllapitaa asiakkaan tyokykya. Tuella on myds usein
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vastuu jarjestelmien kayttooikeuksien yllapidosta asiakasyrityksen tai sisaisten
standardien mukaisesti. Kayttooikeuksien hallinnalla estetdan jarjestelmien ja
ominaisuuksien luvaton kaytto ja vastapainoisesti sallitaan luvalliset ominaisuudet.

(Mts. 22.)

Palvelutason hallinta kuuluu kaikkien tukipalveluiden tarkeimpiin tehtaviin asiakkaan
suuntaan tehtavien tehtdvien ohella. Sen tarkoitus on maarittaa sovitut normit
tehtdvien ratkaisuajan ja tuen tavoitettavuuden osalta seka seurata tukipalvelun
tehokkuutta ja kykya toimia asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen maarittamalla

tasolla. (Mts. 22.)

2.2 ITIL

ITIL, eli Information Technology Infrastructure Library, on maailmanlaajuisesti tuhan-
sien yritysten kayttama malli, tai nimensa mukaisesti viidesta kirjasta koostuva kir-
jasto, johon on koottu parhaat kdytannot informaatioteknologian hyddyntamiseen
tyokaluna yrityksen kehityksessa ja kasvussa. Kirjojen on tarkoitus ohjeistaa kehyksen
kayttoonotto ja maarittaa yrityksen hallinnolle raamit ohjaamaan yrityksen toimin-

taa. (What is ITIL Best Practice? n.d.)

ITIL -mallin kdyttdonoton IT-palveluja tarjoavassa yrityksessa kerrotaan mm. yhte-
naistavan yrityksen toimintaa, mahdollistavan palveluiden tarjoamisen laajalle asia-
kaskunnalle erilaisine tarpeineen kayttdaen kuitenkin mahdollisimman vahan resurs-
seja ja maarittavan olennaiset mittarit tukemaan paatéksentekoa faktojen perus-

teella. (The key benefits of ITIL n.d.)

Mallin kehitti isobritannialainen Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA) valtion tuella 1980-luvulla, 1990-luvun puolivalista ldahtien se on hyvaksytty
yrityksen hallinnon toimintamalliksi lukuisissa IT-yrityksissa ympari maailman, ja sen
kdyton yleistymisen myo6ta mallia on péivitetty jatkuvasti. Talla hetkellad viimeisin ver-
sio on versio 3, ja yli kolmenkymmenen vuoden olemassaolon ajan kdytannot ovat
hioutuneet niihin eri henkildiden ja jarjestdjen kohdistaman tutkimus- ja kehitystyon

myota.

ITIL-mallissa tehokkuuden mittaamiseen kaytetdaan KPI:ta eli keskeisiksi maaritettyja

suorituskykymittareita, joita seuraamalla ja hallinnoimalla pitdisi tehokkuuden Par-
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menterin (2007, 1) mukaan kasvaa huomattavasti. Haaste onkin siing, ettd osataan
maarittaa oikeat KPI:t, joilla saadut tulokset koskevat mitattavaa asiaa. Toimeksian-
tajalla kdytossa olevasta toiminnanohjausjarjestelmasta [oytyi tuen tehokkuuden
mittaamiseen suunniteltu mittari, tehtavien ratkaisuaikaraportti, joka varmasti nou-

dattaa Piattin (2012) maarittamia viittd saantoa KPI:n valinnassa.

3 Rajapintojen perusteista

3.1 Yleista

Jotta opinndytetyon yhteydessd muodostettua REST-rajapintayhteytta voitiin ymmar-
taa paremmin sovelluksen jatkokehitysmahdollisuuksien selvityksen kannalta, seka
opinndytetydn vaatiman toteutuksen osalta, tuli ensin selvittaa hieman rajapintojen
perusteita. Jotta opinnadytetydodokumenttia voitaisiin kdayttaa esimerkiksi toimeksian-
tajalla myos yleisemmassa sovelluksen toimintaa selventavassa tarkoituksessa, paa-
tettiin rajapinnoista opitut perusasiat kirjata yls ja liittda osaksi opinnaytetyén do-

kumentaatiota.

3.2 REST-arkkitehtuurimalli

REST on arkkitehtuurimalli, jota kdytetdaan verkossa toimivien sovelluksien rajapinto-
jen toteutuksessa eli kahden verkossa toimivan sovelluksen tai laitteen valisen yh-
teyden luomiseksi ja tiedon kuljettamiseen yhteyden yli sen sijaan, etta kaytettaisiin
raskaita ja monimutkaisia ohjelmistoja tai mekanismeja. REST ei itsessaan ole proto-
kolla tai tekniikka, vaan enemmankin ohjenuora kevyiden ja tehokkaiden sovellusten
toteutuksessa. RESTin mukainen rajapinta vaatii sovelluksen ja palvelimen yhteyteen
tilattoman kommunikaatioprotokollan, joka pystyy tallentamaan tietoa selaimen va-
limuistiin. Kdytannossa tama tarkoittaa, etta lahes kaikissa tapauksissa kaytetdaan

HTTP -protokollaa. (Elkstein 2008.)

Yksinkertaistettuna RESTia siis kaytetdan, kun halutaan paasta sovelluksesta kasiksi
toisen sovelluksen nimettyihin resursseihin sen ohjelmointirajapinnan kautta. REST -

sovellusten kommunikaatiossa voidaan kayttaa resurssien kasittelyyn HTTP:n kdskyja
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(GET, PUT, POST, DELETE ym.), kun resurssi on tunnistettavissa URI:lla. (Representa-

tional state transfer 2016.)

3.3 SOAP-protokolla

SOAP ei ole RESTin tavoin pelkka rajapinnan toteutuksessa HTTP:lla kaytetty arkki-
tehtuurimalli, vaan oma protokollansa. Se mahdollistaa kahden eri sovelluksen keski-
ndisen kommunikaation riippumatta sovellusten alustan kayttojarjestelmasta, tek-
nologioista tai toteutuskielestda. SOAP toimii niin, ettd sovellukset keskustelevat tois-
tensa kanssa SOAP-viestien valitykselld ja tassa kommunikaatiossa sen tarkein teh-

tava on proseduurien etdkutsujen mahdollistaminen. (SOAP 2016.)

Tavallisista RPC protokollista poiketen SOAP-viestit ovat XML-tiedostoja sisadltden
tietyt elementit: Envelope -elementissa (kuori) maaritetaan, ettda XML-tiedosto on
SOAP-viesti seka viestin rakenne ja kuinka sita tulisi prosessoida. Envelopen sisalta-
mille alustustiedoille on luotu omat tiedostonsa, jotka tulee liittaa jokaiseen SOAP-
viestiin. Header -elementissa (otsikko) voidaan valittaa otsikkotietoja viestiin liittyen.
Body -elementissa (sisaltod) valittyvat kutsut ja vastaukset ja Fault -elementissa (virhe)
voidaan valittaa tietoa mahdollisista virheista viestin prosessoinnissa. Ndista elemen-

teistd Envelope ja Body ovat pakollisia. (SOAP 2016; XML SOAP n.d.)

Alla on w3schoolsin (XML SOAP n.d.) maaritys tyhjan SOAP-viestin rungosta:

<?xml version="1.0"?>
<soap:Envelope
xmlns:soap="http://www.w3.0rg/2003/05/soap-envelope/"
soap:encodingStyle="http://www.w3.0rg/2003/05/soap-encoding">
<soap:Header>

</soap:Header>
<soap:Body>

<soap:Fault>
</soap:Fault>

</soap:Body>
</soap:Envelope>

3.4 SOAP vs. REST

RESTin mukaisen rajapinnan toteutuksen etuja ovat sen yhteensopivuus useiden tie-
dostotyyppien kanssa, eika kayttoa ole rajattu XML-tiedostomuotoon. JSON-tiedostot

purkautuvat nopeammin kuin XML-tiedostot, jolloin sovelluskin toimii nopeammin.
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Tama mahdollistaa myos useammilla kielilld toteutettujen sovellusten yhdistamisen

keskendan seka eri selainten kayton. (Francia 2010.)

REST-rajapinnan kehittaminen ei myoskaan vaadi kalliita tydkaluja, ja sen toimiminen
vaatii vahemman laskennallista tehoa valitettavien viestien ollessa paljon pienempia

kuin SOAPin XML-tiedostot. (Rouse 2014.)

SOAPiIn hyotyja ovat sen yhteyteen kehitettyjen laajennuksien tarjoamat lisdominai-
suudet protokollan kdytdssa. Naita ovat Francian (2010) mukaan mm. Oasiksen kehit-
tamat standardit WS-Security, WS-AtomicTransaction seka WS-ReliableMessaging.
WS-Security tuo yritystason lisaturvaa siirrettaville SOAP-viesteille, mika on hyva lisa,

vaikkakin harvoin tarpeellinen. (Mt.)

WS-AtomicTransaction on standardi, joka mahdollistaa ns. atomisten eli ehyiden
toimintojen suorittamisen, mihin RESTIlla ei pystytd (Mt). Joissain tilanteissa on elin-
tarkeaa, etta sovelluksen suorittamia osatoimintoja ei suoriteta ollenkaan, mikali yksi
toiminnoista on epaonnistunut. Esimerkiksi pankkiyhteyden avauksessa tapahtuu
useita toimintoja, joissa esim. avataan yhteyksia ja tarkistetaan kayttdjan tunnistetie-
toja. Jos yhteys on saatu auki, mutta jarjestelma ei esimerkiksi verkkoyhteyden kat-
keamisen takia pysty ndyttamaan kayttajalle tdman tilia, ja yhteys jaa taustalle auki,
voi seurauksena olla tyhjennetty tili. Siksi onkin tarkeaa, etta huolimatta onnistu-
neesta yhteyden avautumisesta, jonkun toisen toiminnon keskeytyessa myos yhtey-

den avaus peruuntuu, ja jdadaan odottamaan uutta yritysta.

WS-AtomicTransactionin tapaan myods WS-ReliableMessaging tuo luotettavuutta so-
vellusten kayttoon. RESTIlld toteutetussa rajapinnassa kommunikaatioyhteyden kat-
ketessa jaddaan odottamaan uutta yritysta loppukayttdjalta, kun taas SOAPissa on
sisdanrakennettu logiikka, jolla yhteysvirheissa sovellus itse yrittaa yhteytta uudes-
taan. REST-sovelluksissa kayttaja saattaa siis yrittda suorittaa toimintoa uudestaan
vain siksi, ettd aikaisemmalla yrityksellad viimeisen ilmoituksen nayttaminen kaytta-
jalle epdonnistui. Kayttaja ei kuitenkaan saanut tasta ilmoitusta ja luuli, ettd koko

suoritus oli jaanyt tapahtumatta. (Mt.)

Molemmissa tavoissa toteuttaa rajapintoja on omat puolensa. REST tarjoaa nopean,
tehokkaan, kevyen ja helpon vaihtoehdon siind missa SOAP lisda rajapinnan turvalli-

suutta ja luotettavuutta. Riippuu siis pitkalti rajapinnan kayttotarkoituksesta kumpi
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tapa toteutukselle kannattaa valita. Saatietojen hakemiseen APIsta ei tarvita yritysta-
son turvallisuutta rajapinnan yli liikutettavalle tiedolle, mutta kun rajapinnan yli ale-
taan liikuttaa rahaa ja pankkitietoja ei nopeus ole ensimmainen prioriteetti. Francia

(2010) on sanonut, etta jos ei ole hyvaa syyta kayttaa SOAPia niin kdyta RESTia.

3.5 Sovellusalustat

Alusta on Andreeseenin maaritelman mukaan rakennelma, jota ulkopuoliset kaytta-
jat tai kehittdjat voivat muokata ja joka on nain ollen mukautettavissa vastaamaan
kayttajien tarpeita tavoilla, joita alkuperaiset kehittdjat eivat ole osanneet ajatella.
Sovellus vastavuoroisesti on muokattavissa ainoastaan sen alkuperaisten kehittdjien
toimesta ja nain ollen sisaltda vain ne toiminnot, jotka siihen on alun perin kehittaji-

ensa toimesta ohjelmoitu. (Andreeseen, 2007a.)

Verkossa toimivia sovelluksia ja laitteita on nykypaivana valtava maara. Useissa tilan-
teissa on tarkeaa saada kaksi tai useampi erillista sovellusta keskustelemaan keske-
naan ja tata varten ndiden sovellusten valilla on oltava yhteys eli rajapinta. Sovelluk-
set ovat usein toteutettu omina kokonaisuuksinaan, joita kehitetaan eri tahojen toi-
mesta eika niita ole valttamatta koskaan tarkoitettukaan toimimaan yhdessa, mutta
jostain on tullut tarve saada sovellukset keskustelemaan keskenaan. Tall6in on tayty-

nyt muodostaa, tai ottaa kayttéon olemassa oleva rajapinta sovellusten valilla.

Yleisin tapa toteuttaa verkossa toimiva sovellusalusta on Andreeseenin (2007b) blo-
gissaan esitteleman niin kutsutun ensimmaisen tason “Access API” sovellusrajapin-
nan kautta. Sovellusalustojen tarjoamiin sovellusrajapintoihin voidaan muodostaa
yhteys esim. REST- tai SOAP -protokollilla ja niiden yli voidaan kuljettaa tietoa alustan

ja kolmannen osapuolen sovellusten valilla.

Yksi esimerkki sovellusalustasta on Facebookin Facebook Platform -alusta. Alusta on
Facebookin yllapitdma nippu sovellusrajapintoja, joiden avulla kuka tahansa voi tuot-
taa ja julkaista sovelluksia ilmaiseksi Facebookin yhteyteen. Rajapintojen kautta so-
velluksissa voidaan kayttaa Facebookin kayttajien tietoja kuten esimerkiksi kayttajan
kavereita, julkaisuja, kuvia jne. sekd myos vieda tietoja Facebookiin esim. julkaisujen

ja kuvien muodossa. Alusta tarjoaa kehittdjille useita sovelluskehityspaketteja (SDK —
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Software Development Kit) eri paatelaitteille ja -alustoille seka sovelluksen seuranta-

ja yllapitomahdollisuudet myos julkaisun jalkeen. (Dokumentaatio 2016.)

Andreeseenin (2007a) mielesta Facebook Platform oli valtava hyppy eteenpain netti-
teollisuuden kehityksessa. Erityisen hienoa hanen (2007b) mukaansa on se, etta Fa-
cebook ei ainoastaan tarjoa kehittdjille alustaa sovellusten julkaisuun, vaan myds
auttaa heitd saamaan sovelluksilleen kayttdjia sisaltaessaan lukuisia mekanismeja,

joilla kayttajat ja sovellukset saatetaan yhteen vaivihkaa.

4 Tehtavdalomake

4.1 Vaatimusmaarittely

Toimeksiantaja oli pohtinut erillisen tilauslomakkeen tarpeellisuutta suunnitteilla
olleen tukiportaalin kehityksen yhteydessa. Talloin oli todettu, ettd yhtena portaalin
osana tulisi olla tilauslomake, joka generoisi sen kautta jatetyt tilaukset automaatti-
sesti toimeksiantajan IT-tuen tehtavalistalle ValueFrame toiminnanohjausjarjestel-
maan. Varsinaista vaatimusmaarittelydokumenttia ei ollut koskaan toteutettu, vaan
madrittely on dokumentoitu lomakkeen luonnista tehdyille tehtaville toiminnanoh-
jausjarjestelmassa. Alkuperdinen maarittely tehtiin vuonna 2014, mutta tuolloin lo-
makkeen kehitys jai kesken ja sita jatkettiin vasta vuonna 2016 opinnaytetyon yhtey-

dessa.

Opinndytetyon yhteydessa tutkittiin vanhaa vaatimusmaarittelya ja sita tdydennettiin
niiltd osin, joihin oli tullut lisdyksid tai muutoksia. Koska opinndytetyon varsinainen
tarkoitus oli tutkia, oliko uuden tydkalun kdyttéonotolla IT-tuen toimintaa tehostava,
ja asiakastyytyvaisyytta edistava vaikutus, ei varsinaista vaatimusmaarittelydoku-
menttia toteutettu myoskaan tdssa yhteydessa, vaan opinndytetyohon on tiivistetty

toimeksiantajan tekemat maaritykset.

Lomake toimii toimeksiantajan omalla palvelimella omalla erillisella sivulla, johon
vhteydenotto on ainakin ensimmaisessa julkaisuvaiheessa sallittu vain toimeksianta-
jan sisdisista IP-osoitteista. Pilottivaiheessa vain Protacon Solutions Oy:n ohjelmisto-

tuotannon tyontekijat lahettivat tehtavia lomakkeen kautta.
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Lomakkeen tarkein ominaisuus on toimia dynaamisesti kayttdjan valintojen perus-
teella siten, etta kun kayttaja valitsee tietyn vastauksen tiettyyn kenttaan, kysytaan
hanelta tietyt tarkentavat kysymykset. Ndin saadaan johdateltua henkil6 vastaamaan
oikeisiin kysymyksiin IT-tukea parhaiten palvelevalla tavalla, jotta saadaan minimoi-

tua tuen ja tukipyynnon lahettdjan valisen kommunikaation tarve.

Opinndytetyon tekijan, IT-tuen esimiehen seka tukihenkilon kdayman keskustelun yh-
teydessa maaritettiin, ettd lomakkeella taytyy olla mahdollisuus valita erityyppisista
tukipyynndista, mita tukipyynto koskee. Lomakkeen kautta tehtadvien tukipyyntéjen
ylatasoiksi maariteltiin virhetilanne ja tyo- /laitetilaus. Kayttadjan valitessa tyypiksi
virhetilanteen lomake kysyy onko kyseessa laite- vai ohjelmistovika. Ty6-
/laitetilauksen ollessa kyseessa kayttajalta kysytaan tekeek6 han tyo- vai laitetilauk-
sen. Samalla tavalla maariteltiin kaikki lomakkeen loput kentat, niiden tyypit seka

hierarkia ja sdannot (ks. liite 2).

Toimeksiantajan vaatimus kentille oli, etta niitd on voitava muokata mahdollisimman
vapaasti ja niiden pakollisuus on voitava maarittaa kenttakohtaisesti. Ainakin aluksi
pakollisia kenttia oli oltava tukipyynnon lahettdjan nimi, tukipyynnon tyyppi ja sen
alta aukeavan polun jatkokysymykset seka koskeeko tukipyynto sisdista vai asiakas-

projektia.

Lomakkeen ldhetyspainiketta painettaessa ei riita, etta lomake lahettaa geneerisen
sahkopostiviestin tukipalvelun sdhkopostiosoitteeseen, vaan sen on lisattava auto-
maattisesti tehtdava toiminnanohjausjarjestelmaan tukipalvelun listalle. Aluksi riitti,
ettd tehtava kohdistuu kiintedsti maaritettyyn osaprojektiin ja asiakkuuteen, eika sita
kohdisteta kenellekaan tietylle tukihenkil6lle, vaan tehtava lisatdaan tekemattéomalla
statuksella ilman suorittajaa. Samalla tavalla toimeksiantajan toimesta oli maaritetty
loppujenkin Valueframen tehtavdalomakkeen (ks. kuvio 1) kenttien maaraytyminen

lomakkeelta (ks. taulukko 2).

Alkuperaisessa vaatimusmaarittelyssa lomakkeen teknisempia vaatimuksia olivat
myo6s robots-huomiointi, ettei lomake mene hakukoneisiin, lomakkeen ulkoasun ge-
neroituminen esim. XML-tiedoston rakenteen mukaisesti lomakkeen ollessa HTML:3a
ja tietojen tallentuminen rajapinnan kautta suoraa Valueframeen. Nama ominaisuu-

det oli toteutettu jo alkuperdisessa sovelluksessa.
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Taulukko 2. Valueframen tehtavan kenttien maaraytyminen lomakkeelta

Valueframen tehtavan Arvon maaraytyminen Kiinted arvo
kentan nimi

Status Lomakkeen maarityksista Tekematon
Ty6numero Lomakkeen maarityksista IT-tuen tyonro.

Tehtdvan antaja
Tehtavan suorittaja
Paaprioriteetti
Kayttooikeus
Vastaanotettu
Avattu

Deadline

Versio

Otsikko

Kuvaus

Huomioita
Kommentti
Avainsanat
Informoi sdhkoépostilla
Informoi tekstiviestilla

Informoitavat henkilot

Tiedostot

Lomakkeen maarityksista
Lomakkeen maarityksista
Lomakkeen maarityksista
Lomakkeen maarityksista
Automaattinen
Automaattinen

Kayttaja

Lomakkeen maarityksista

Osa kiintedsti — osa kayttajalta

Tehtavan kuvaus kootaan
kayttajan syottamista
valinnoista ja testikenttien
arvoista

Kayttaja

Ei kayteta

lomake — mahdollisesti
Lomakkeen maarityksista
Lomakkeen maarityksista

Lomakkeen maarityksista

Toistaiseksi ei toteuteta

mahdollisuutta siirtaa

tiedostoja lomakkeen kautta

Tukihenkil kirjaa
Tehtavan luontihetki

Tehtavan luontihetki

OSS-tiimi

Kylla
Ei
IT-tukihenkilot +

projektipaallikot
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4.2 Toteutus

Vaatimusmaadrittelyn jalkeen lomaketta alettiin toteuttaa muutaman eri vaiheen
kautta. Ensin tuli etsia kahden vuoden takainen kesken jaanyt toteutus ja sen doku-
mentointi ja tutkia, miten paljon sita voitaisiin hyodyntda toimeksiannon mukaisen
tyokalun toteutuksessa. Taman jalkeen tuli saada REST-rajapinnan yli tietoja siirty-
maan ensin testauskaytdssa olevaan versioon toiminnanohjausjarjestelmasta ja ym-
martdaa miten yhteyden saisi lomakkeen valmistuttua kddannettya ensin toimeksian-
tajan tuotantokaytdssa olevaan toiminnanohjausjarjestelmaan ja myohemmin mah-
dollisesti asiakkaiden jarjestelmiin. Kun yhteys oli saatu muodostettua, oli aika alkaa
luomaan lomakkeesta vaatimusmaarittelyn mukaista kokonaisuutta. Opinnaytetyon
yhteydessa ei tarvinnut juurikaan tehda muokkauksia aiemmin toteutetun lomak-
keen toimintojen taustalla olevaan PHP-koodiin, vaan suurin tyo oli toimeksiantajan

vaatimusten mukaisen lomakerakenteen rakentaminen XML:ll&.

4.2.1 Vanhan hyédyntaminen

Aikaisemman toteutuksen dokumentaatio 16ytyi vanhoilta tehtéaviltd toiminnanoh-
jausjarjestelmasta. Varsinaista erillista dokumenttia ei vuonna 2014 ollut tehty, mut-
ta lomakkeen kehityksen ymparilla kdyty keskustelu oli luettavissa siihen liitettyjen
tehtdavien kommenteista. My6s alkuperdinen palvelin, jolle lomakkeen php-kehys oli
toteutettu, oli yha kdynnissa ja muutamien kayttooikeusmaaritysten jalkeen myos

alkuperaisiin tiedostoihin paastiin kasiksi.

Alkuperaisen lomakkeen toteuttanutta henkil6a haastateltaessa todettiin, etta lo-
makkeen logiikka on alun perin yritetty toteuttaa niin hyvin, etta jos lomaketta joskus
tultaisiin kehittdamaan eteenpain, ei logiikkaan tarvitsisi koskea ollenkaan. Tama aja-
tusmalli mahdollisti alkuperadisen php-koodin kdyton padosin muuttamattomana pois
lukien hyvin pienet muutokset MVC-arkkitehtuurin Malliin sisaltden toiminnanoh-
jausjarjestelmaan generoituvan tehtavan ulkoasumaarityksia ja parin uuden muuttu-
jan lisddmisen, jotta saatiin sisdllytettya toiminnanohjausjarjestelmaan kahden vuo-

den aikana tulleet uudet kentat siirrettavaan aineistoon.
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Opinnaytetyon yhteydessa tehtavaksi jaivat siis “php-koodin paalta polyjen pyyhki-
misen” lisaksi REST-yhteyden muodostus ValueFramen tietokantapalvelimeen seka

uusien XML-maaritysten luominen vastaamaan vaatimusmaarittelya.

4.2.2 Yhteyden muodostus tietokantaan REST-rajapinnan yli

REST-rajapinnassa yhteys lomakkeen ja ValueFramen tietokantapalvelimen valilla
muodostetaan lomakkeen MVC-arkkitehtuurin mukaisessa php-Mallissa kayttaen
ValueFramen maarittamia autentikointitietoja. Jokainen REST-kutsu autentikoidaan
erikseen vertaamalla kolmea sovelluksen Idhettaman siirtoaineiston otsikkomaaretta
ValueFramen palvelimella oleviin vastaaviin arvoihin. Nama kolme maaretta ovat
sovelluskohtainen kayttajatunnus, aikaleima seka tiiviste, joka on sovelluksen kayt-
tajatunnuksen, aikaleiman seka erikseen maaritetyn siirtoavaimen suhteesta muo-
dostuva merkkijono (REST 2015). PHP-kehyksen komponentteihin on maaritetty nai-
den sovelluspdaan maareiden muodostuminen VFRest.php -tiedoston funktioon, jota
kasittelija kutsuu, kun tietoja on tarkoitus siirtda rajapinnan yli tietokantaan. Funk-
tion kayttamat kiinteat arvot, kuten sovelluksen kayttajatunnus ja siirtoavain, hae-
taan main.php -tiedostosta, jonne on maaritetty kaikki sovelluksen konfigurointitie-
dot, jotta sovelluksen asetukset olisivat helposti muokattavissa yhden tiedoston

kautta.

Lomakkeella lahetyspainiketta painettaessa Kasittelija kutsuu Mallin tallennusfunk-
tiota, joka keraa siirtoaineiston kayttajan syottamista arvoista, lisaa siihen kiinteiksi
madritetyt (ks. taulukko 2) arvot SystemConf.xml -tiedostosta, muodostaa REST-yh-
teyden ja siirtaa siirtotiedoston HTTP:n POST-metodilla yhteyden yli ValueFramen

palvelimelle, joka siirtda tiedot tietokantatauluun (ks. kuvio 2).

Lomakesovelluksen php-kehyksen paalle voidaan toteuttaa useita lomakkeita eri tar-
peisiin kuitenkin silld rajoitteella, etta kaikista lomakkeista siirrettavat tiedostot siir-
tyvat saman REST-rajapinnan yli, mika tarkoittaa, etta kaikkien lomakkeiden kautta
generoidut tehtavat paatyvat saman asiakkaan toiminnanohjausjarjestelmaan — tassa
tapauksessa toimeksiantajan jarjestelmaan. Toki jokaiselle lomakkeelle voidaan maa-
rittaa erikseen mille asiakkuudelle, osaprojektille tai tekijdlle generoidut tehtavat
kohdistuvat, mutta yhteys on aina samaan tietokantaan. Kaytetyn PHP-kehyksen an-

siosta sovellus on kuitenkin helppo kopioida, ja kopioidun sovelluksen kayttaman
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yhteyden maérittaminen helppoa. Main.php -tiedostoon vain maaritetadn kaytettava

siirtoavain ja kayttdjatunnus, jolloin ValueFramen palvelin osaa yhdistaa REST-kutsut

oikeisiin tietokantoihin.

O
&

Kayttdja syottaa

Lomakkeen kayttaja

Lomakkeen palvelin

lomakkeen osoitteen
selaimeen

\ 4

Kayttaja nakee php:n

main.php -tiedostossa
alustetaan sovellus

Yii kehyksen MVC
arkkitehtuurin Malli alkaa
alustaa kayttdjan nakymaa

luoman nakyman

\ 4

Kayttaja tayttaa ja

Kasittelija hakee
forms.xml -tiedostosta
kayttdjan pyytaman
lomakkeen osoitteen ja
asettaa sen sivun otsikoksi
Kasittelija hakee kayttajan
pyytaman lomakkeen
alustustiedot
SystemConf.xml ja
ViewConf.xml -
tiedostoista
ViewConf.xml -tiedoston
rakenteen perusteella
Malli paivittaa kayttajalle
naytettdvan Nakyman

|ahettdaa lomakkeen

A

Kayttaja siirtyy uudelle

) 4

sivulle

Php-kasittelija tarkistaa
kayttdjan syottamat tiedot
ViewConf.xml -tiedostossa
maadritettyjen saantdjen
perusteella

Malli keraa siirrettavan
aineiston lisaten kayttajan
valintoihin
SystemConf.xml -
tiedostossa madritetyt
tehtavan kiinteat arvot
Kasittelija lahettaa
siirtoaineiston REST
rajapinnan yli
tietokantaan

Kayttdja ohjataan XML:ssa
maarattyyn osoitteeseen

REST

Kuvio 2. Lomakkeen toimintalogiikka

XML-rakenne

Toiminnanohjausjarjestelman
Tietokannan tehtava-taulu
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4.2.3 XML-rakenne

Yksittdinen lomake vaatii maarityksia varten kaksi XML-tiedostoa: SystemConf.xml
sekd ViewConf.xml. SystemConf.xml sisaltda <properties> (ominaisuus) -tagin sisalla
kaikkien lomakkeen rajapinnan yli siirrettavissa olevien tietokantataulun sarakkeiden
alustuksen seka mahdolliset kiinteiksi maaritetyt arvot (value) (esimerkki rakenteesta

alla).

<properties>
<status>
<value>l</value>
</status>
<subproject>
<value>1234561</value>
</subproject>
<priority>
<value>l</value>
</priority>
<taskAssigner>
<value></value>
</taskAssigner>

</properties>

Jos arvon jattaa tyhjaksi, voidaan se maarittdaa lomakkeen kautta. Jos arvoa ei maari-
tetd lomakkeeltakaan, tallentuu kyseinen arvo tietokantaan kyseessa olevaan sarak-

keeseen sarakkeen asetuksiin maaritettyna oletusarvona.

Tiedostossa maaritetyille ominaisuuksille tulee 16ytya vastaavuus PHP-kasittelijan
muuttujista, muuten arvo ei tallennu rajapinnan yli siirrettavaan JSON-tiedostoon.
Kasittelijan lisdksi ominaisuuksien tulee olla maaritettyna myoés ValueFramen palve-
limen padssa RESTin yli siirrettavien tietokantataulun sarakkeiden joukkoon. Kysei-
nen vaatimus aiheutti lomakkeen toteutuksessa Versio-ominaisuuden siirtymatto-
myyden, silla haluttu ominaisuus oli lisatty jarjestelmaan hiljattain, eika sita ollut vie-

I3 maaritetty siirrettavaksi rajapinnan yli.

HTML-lomakkeen rakenteen maarittava ViewConf.xml -tiedosto pitda sisallaan kaik-
kien lomakkeella naytettavien kenttien maaritykset. PHP-Malli lukee XML-tiedoston
rakennetta ylhaalta alaspain jarjestyksessa ja generoi HTML-lomakkeen siina jarjes-
tyksessd, missa elementit XML:ssd ilmenevat. XML-tiedostossa on ensimmaisena
<form> (lomake) -tagi, jonka sisdan koko muu XML-rakenne kirjoitetaan. Alkuun lisat-
tiin kaksi otsikkotagia, joista lomake ja sivu saavat otsikkonsa. Otsikkotagien alle alet-

tiin kasata <field> -tageista lomakkeen rakennetta (ks. liite 2) vaatimusmaarittelyssa
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maaritettyyn muotoon. ViewConf -tiedosto voi sisaltda erityyppisia tageja, joista jo-
kaisella on oma merkityksensa ja vaikutus joko HTML-lomakkeen puolella, tai gene-

roidulla tehtavalla toiminnanohjausjarjestelmassa (ks. taulukko 3).

Taulukko 3. ViewConf.xml -tiedoston tagien selitykset

tagi selitys

<field> Yksittdinen kentta. Oletustyyppina lyhyt tekstikentta. Ei voi sisaltaa
<field>-tagia paitsi <fields>-tagin sisalla.

<fields> Voi sisdltda yhden tai useamman <field>-tagin.

<label> HTML-lomakkeella nakyva kentan otsikko. Nakyy myos kenttaan
syotetyn arvon edessa generoidulla tehtavalla ellei kentalle ole
maaritetty <caselabel>-tagia

<caselabel> Ei ndy HTML-lomakkeella, mutta korvaa <label>-tagin arvon

generoidulla tehtavalld toiminnanohjausjarjetelmassa

<relation> Mihin tietokantataulun sarakkeeseen kyseisen kentan arvo liitetaan
<rules> Sisdltda kenttaa koskevat saantomaaritykset
<rule> Sisaltdaa yhden kenttaa koskevan saannon. Esim. pakollinen kentta tai

syotettavan arvon maarityksen (esim. vain sdhkopostiosoite kelpaa)
<type> Kentan tyyppi. Vaihtoehtoja alasvetovalikko, tekstialue, lyhyt teksti,

numero, monivalinta, rastitettava ruutu, rastitettavien ruutujen lista

<prompt> Alasvetovalikon ylimpana arvona naytetty teksti

<item> Listan elementti. Esim. alasvetovalikon yksittdinen vaihtoehto

<items> Sisaltaa listan, esim. alasvetovalikon vaihtoehdot.

<tooltip> Kentdn perassa nakyvan infoikonin nayttama teksti, kun hiiri viedaan
ikonin paalle

<html> Lomakkeen kautta voidaan tarvittaessa myos kirjoittaa tavallista

HTML:3a lomakkeen valeihin <htmlI>-tagien sisdaan




27

Naiden kahden yksittdistd lomaketta koskevan XML-tiedoston lisaksi HTML-lomak-
keen muodostuksessa kdytetdaan kolmatta XML-tiedostoa, forms.xml, joka sisaltaa
kaikkien kyseisen sovelluksen lomakkeiden URL:t, uudelleenohjaus-URL:t joihin lo-
makkeilta ohjataan ldhetyspainikkeen painamisen jalkeen seka polut kunkin lomak-
keen sijaintiin PHP-kehyksen forms-kansiossa, joka sisadltdaa jokaisen lomakkeen yksi-
l6idyt XML-maaritystiedostot sekd mahdolliset lomakekohtaiset tyyli- ja scriptitiedos-

tot.

4.3 Testaus ja jatkokehityssuunnitelma

Lomake haluttiin toimeksiantajalle nopeasti testikayttoon, jotta olisi ehditty saada
riittdvan paljon tehtavia lomakkeen kautta ja ndin ollen tarpeeksi paljon tutkittavaa
dataa verrattavaksi luotettavaa selvitysta varten. Lomake saatiin kdyttdon huhtikuun
2016 alussa ja se otettiin hyvin vastaan. Lomakkeen kautta tuli heti muutamia paran-
nusehdotuksia toiminnanohjausjarjestelmaan generoitujen tehtavien mukana, niille
varatun kentan kautta. Osa ehdotuksista toteutettiin heti testivaiheen aikana, ja lo-
put asiakkailta ja IT-tuelta tulleista parannusehdotuksista jatettiin jatkokehityksen
vhteydessa toteutettaviksi ideoiksi. Jatkokehityksen harteille jai myos lomakkeen
mahdollinen jalostus asiakaskayttoon ja autentikoinnin tarpeellisuuden ja mahdolli-

sen toteutuksen pohdinta.
4.3.1 Kayttdéonotto

Lomake otettiin aluksi testikdaytto6n Protacon Solutions Oy:n ohjelmistotuotannon
tyontekijoiden ja IT-tuen valille. Ajatuksena oli, ettd lomaketta siirryttaisiin heti kayt-
tamaan ja se korvaisi aikaisemman menettelytavan, jossa yhteydenotot hoidettiin
sahkopostilla tuen sahkdpostiosoitteeseen. Lomakkeen kayttoonoton yhteydessa
ohjelmistotuotannon tyontekijoille, IT-tuelle ja projektipaallikdille lahetettiin sahko-
postitse tiedote (liite 1) prosessin muutoksesta ja heitd pyydettiin jatkossa kaytta-

maan tuen osoitteen sijaan kyseista tilauslomaketta.

Lomakkeen kokeilujakso pdatettiin kohdistaa ohjelmistotuotantoon, koska lomaketta
ei haluttu ottaa heti alkuun kaikille mahdollisille asiakkaille kdyttoon, ettei mahdolli-
sissa ongelmatilanteissa olisi tullut niin suurta vahinkoa. Vuoden 2016 ensimmaisen

vuosineljanneksen ajalta yli puolet (62 %) kaikista IT-tuen sisdisista tehtavista tuli
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ohjelmistotuotannolta, joten se oli kuitenkin toimeksiantajan sisaisistd toimialoista
suurin IT-tuen kayttaja, ja ndin ollen testijaksolta saatiin opinnaytetyon selvityksen

kannalta riittavasti tutkittavaa dataa.

Lomake otettiin vastaan positiivisesti ilman ongelmia muutamaa pienta generoitujen
tehtdvien ulkoasuun liittyvdaa parannusehdotusta lukuun ottamatta. Kayttéonotto ei
aiheuttanut nousua tehtdvien maarassa, muttei myoskaan laskua, vaan tehtavia tuli
samaa tahtia kuin ennen valilla hidastuen ja valilla parin muutaman tehtavan ryp-
paissa, mika oli tukihenkilon haastattelun (liite 3) mukaan ollut trendi aikaisemmin-
kin. Testijakson loppupuolella uusi kaytanté alkoi selvasti unohtua, ja muutama teh-

tava tuli tuelle my6s vanhan kdytannon mukaisesti sahkopostin valityksella.

4.3.2 Jatkokehitys

Kiinnostusta toteutetun lomakkeen kaltaista tilauslomaketta kohtaan on tullut myos
toimeksiantajan asiakkailta, ja sellaisen kayttomahdollisuuksia ja soveltamista asiak-
kaiden tarpeisiin on pohdittu toimeksiantajan, opinnaytetyon tekijan ja asiakkaiden
kesken. Markkinointia toimeksiantajan asiakkaille tulisikin pohtia, jotta saadaan

suuntaa ja arviota jatkokehitystarpeille.

Vastaavien lomakkeiden kayttémahdollisuuksia myos IT-tuen lisaksi eri tukipalve-
luissa voisi olla syyta pohtia. Yksi selvittamisen arvoinen asia olisi, toisiko lomak-
keiden kautta generoitavien tehtavien mahdollistaminen lisdarvoa toimeksiantajan

toteuttaman ja yllapitaman Muster -katsastusjarjestelman tukipalveluun.

Jotkut lomakkeelle toivotut tai suunnitellut ominaisuudet paatettiin jattaa jo suunnit-
teluvaiheessa jatkokehityksen piiriin niiden vaatimien suurempien muokkausten
vuoksi, tai koska ne eivat olleet vield ajankohtaisia lomakkeen ensimmaisessa testi-
vaiheessa. Tallaisia ominaisuuksia olivat REST-rajapinnan yli tietojen viemisen lisaksi
myo0s tietojen tuominen, seka generoitavien tehtdvien kohdistaminen tietyille teki-

joille, perustuen kayttajan valitsemaan tehtavan tyyppiin.

Osa jatkokehitysideoista tuli lomakkeen kehitysvaiheessa ennen testikdaytdn aloitusta
joko siksi, etta haluttua ominaisuutta ei saatu toimimaan, tai kehityksessa saatiin
uusia ideoita, joita vaatimusmaarittelyssa ei ollut maaritetty. Kehitysideoita tuli testi-

kayton yhteydessa niin asiakkailta, kuin IT-tueltakin. Jotkut ideoista toteutettiin heti,
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ja loput jatettiin kehitettavaksi tulevaisuudessa. Heti toteutettuja/korjattuja ominai-
suuksia olivat mm. tekstialueiden koon suurentaminen, tehtavien otsikoiden asettelu
seka uuden kentan "Esimies” -lisddminen, jotta lomakkeen kautta tilatun laitteen, tai
lisenssin tilaukselle luvan mydntdaneen esimiehen nimi saataisiin mukaan tehtavalle.

Lomakkeelta toivottiin myods mahdollisuutta tilata IT-tuen kautta tilattavia tydsuhde-

etuja, mutta tama idea paatettiin jattaa pohdittavaksi tulevaisuuteen.

Kaksisuuntaisen yhteyden muodostaminen REST-rajapinnan yli tietokannan ja sovel-
luksen valille toisi mukanaan huomattavasti lisda dynamiikkaa lomakkeen toimintoi-
hin. Sen kautta voitaisiin hakea aina ajantasaiset valintavaihtoehdot kenttiin, eika
tarvitsisi kayttaa niin sanottuja kovakoodattuja arvoja, joita pitda lisata lomakkeen
koodiin sitd mukaa, kun niita lisdtdan tietokantaan, kuten talla hetkella. IT-tuen esi-
miehen kanssa kaydyissa keskusteluissa jatkokehityksesta seka tukihenkilon haastat-
telun (liite 3) yhteydessa noussut ajatus tehtdvan lisadjan mahdollisuudesta seurata
lahettamiaan tehtavia olisi myds mahdollista toteuttaa kaksisuuntaisen yhteyden

myota.

Mikali sovellukseen lisattaisiin autentikointi, tai se upotettaisiin osaksi tukiportaalia,
joka vaatii kirjautumisen, voitaisiin myo6s tehtédvan lisddjan nimi hakea suoraa gene-
roitavalle tehtavalle rajapinnan yli. Lomakkeella valittaessa tilattavan laitteen, tai li-
senssin kdyttdpaikaksi sisdinen osasto, voitaisiin myds tilaajan osasto hakea tieto-
kannasta henkilon tunnistamisen jalkeen. Vaikka osastohakua ei haluttaisi automati-
soida, tulee lomakkeelle silti lisdta vaihtoehdot sisaisista osastoista, silla tata oli toi-

vottu asiakkaiden toimesta.

Jatkokehityksessa korkealla prioriteetilla tulisi myos pyrkia avaamaan Versio-tiedon
siirtdminen rajapinnan yli tietokantaan, silla kyseista tietoa kdytetaan IT-tuessa teh-
tavien kohdistamiseen oikeille asiantuntijatiimeille. Tyon valmistuttua generoidut
tehtavat eivat viela kohdistuneet millekdan tietylle tiimille, vaan kaikki tehtavat me-
nivat yhteen listaan, josta tehtavia poimitaan tehtavaksi sitda mukaa, kun tukihenkilot
ehtivat niitd tehda. Liian iso jakelu aiheuttaa tukihenkilon (liite 3) mukaan sekaannus-
ta, silla monet vastaanottajista ajattelevat, ettd kyseinen tehtava ei koske heita eika
heidan tarvitse reagoida siihen. Tukihenkil6 toivoi my®s parannusta lomakkeen gene-
roimien tehtavien otsikointiin. Otsikossa tulisi ndkya selkedammin tilauksen tyyppi

seka tilaajan koko nimi.
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Lomakkeen kehityksen yhteydessda huomattiin, etta aikaisemman kehityksen yhtey-
dessa toteutettu osaprojektin seka tehtavan prioriteetin maarittaminen lomakkeelta
kiintedan maarityksen sijaan ei toiminut. PHP-koodia tutkittiin pikaisesti eika syyta
pystytty nopealla tarkastelulla paikantamaan, joten se paatettiin jattaa jatkokehityk-

sen piiriin, silla kyseessa ei ollut pakollinen ominaisuus.

Selvitysjakson loppuvaiheilla ilmeni tarve hallita lomakkeella olevaa sahkopostijake-
lua, joka oli alun perin toteutettu niin, etta SystemConf.xml -tiedostoon oli kovakoo-
dattu kiinteina arvoina jakeluun haluttujen henkiléiden toiminnanohjausjarjestelman
ID-numerot. Vaihtoehtoista ratkaisua alettiin jo toteuttaa, ja se on testausta vaille
valmis. Jatkossa hallinta tapahtuisi toiminnanohjausjarjestelmassa olevan henkil6-
ryhman kautta, johon liitettaisiin henkil6t, joiden halutaan saavan tehtavista ilmoitus

sahkopostiin.

Yksi suuri jatkokehitysidea on lomakkeiden XML:n automaattisen generoimisen mah-
dollistaminen. Olisi hienoa, jos lomakkeiden ylldpitdja voisi luoda lomakkeita val-
miista kayttoliittymakomponenteista sovelluksen generoidessa taustalla View-
Conf.xml -tiedostoa, joka sisaltaisi kayttajan komponentit ja niiden maaritykset. Ky-
seisen generaattorin toteutus vaatisi varmasti laajempia jatkotutkimuksia ja reilusti
resursseja, mutta toisi valmistuessaan runsaasti lisdarvoa, niin sisdisen tyokalun ylla-

pitoon, kuin my6s mahdollisesti asiakkaille myytavaan tuotteeseen.

5 Selvityksen toteutus

5.1 Tehtavien ratkaisuajan seuranta

Koska toimeksiantajan kdyttaman toiminnanohjausjarjestelman sisaltama tehtavien
ratkaisuaikaraportti mahdollistaa tehtavien ratkaisuaikojen tarkan seurannan, voitiin
lomakkeen kayttoonoton vaikutusta tukitehtadvien ratkaisuaikaan ja tukipalvelun te-

hokkuuteen tutkia kayttden tilastollista ennen—jalkeen -mittausta.

Lomakkeen kayttoonottoa nimitetdan siis interventioksi, jonka vaikutusta kehitta-
miskohteena olleeseen tukipalvelun tehokkuuteen tutkittiin vertaamalla ennen ja
jalkeen intervention mitattujen vaste- ja ratkaisuaikojen keskiarvoja. Koska koease-

telmassa ei voitu kayttaa kontrolliryhmaa, joka olisi esimerkiksi tehnyt samat tehta-
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vat IT-tukipalvelun rinnalla ilman tehtavalomaketta, vaan selvitys suoritettiin teke-
malla mittauksia yhden tukipalvelun tehokkuudesta, puhutaan paneeliasetelmasta.
Asetelmassa otetaan mittaustulokset mielenkiinnonkohteena olevasta muuttujasta
ennen ja jalkeen intervention, minka jalkeen tutkitaan onko intervention jalkeen saa-
duissa mittaustuloksissa tapahtunut muutosta ja jos on, kuinka suuri muutos on ta-

pahtunut. (Tutkimusasetelma 2009.)

5.2 Teemahaastattelu

Selvityksen apuna kaytettiin myos kvalitatiivisen tutkimuksen keinoista teemahaas-
tattelua, jossa haastateltiin IT-tuessa tyoskennellytta tukihenkil6a, jonka vastuulla oli
tuessa mm. tuen sahkopostiin tulleiden tukipyyntéjen kirjaaminen tehtaviksi. Tee-
mahaastattelussa ei ole etukateen tarkkaan maariteltyja kysymyksia eika eri vastaus-
vaihtoehtoja, vaan haastattelu kdydaan keskustelemalla haastattelijan etukateen
maarittamien aihealueiden ymparilla. Nain paastaan laajempaan lopputulokseen
tiedonkeruun osalta silla keskustelussa voi ilmeta yllattaviakin asioita, joita tutkija ei
valttamatta olisi osannut ennustaa strukturoitua haastattelua suunnitellessa. Etuka-

teen maaritetyt teemat kuitenkin ohjaavat keskustelua. (Kananen, 2008b. 73-74.)

Informanttien valinnassa vaihtoehtoja ei ollut kovinkaan montaa, silla toimeksianta-
jan aikaisemman tukipyyntoprosessin sahkopostilaatikkoa seurasi vain muutama tu-
kihenkild. Heista tuelle sahkdpostitse toimitettujen tehtavien kirjaamisesta toimin-
nanohjausjarjestelmaan vastasi lahinna yksi henkild, jolloin tarkimman ja varmasti
luotettavimman kuvan saamiseksi uuden tyokalun vaikutuksista tukihenkilon tyonte-
koon on loogista haastatella kyseista henkil64, josta Kanasen (2012, 101) mukaan

voidaan kadyttaa Pattonin termia tyypillinen tapaus.

Kanasen (2008b, 34-35) mukaan laadullisessa tutkimuksessa informanttien valin-
nassa maaralla ei ole yhta paljoa painoarvoa kuin laadulla. Koska selvityksen kritee-
rind ei kayteta saturaatiota, ei myoskaan haastateltavien maarassa tarvitse huomi-
oida tulkinnan muutosta mahdollisten eri informanttien haastattelujen valilla. Yh-
delldkin haastateltavalla voidaan saavuttaa laadukas tutkimustulos, kunhan pyritdan

syvempadaan analyysiin.
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Ennalta valitut, haastattelussa kasiteltdavat teemat olivat tuen yleinen kuormitus, uusi
tehtavalomake, tukipalvelun tehokkuus, muutos tydmaarassa lomakkeen myota seka
yhteydenpito asiakkaiden kanssa. Haastattelusta kirjoitettiin puhtaaksi propositiota-
son litterointi (liite 3) eli keskustelun tarkeimmat avainkohdat, jonka jalkeen litte-
rointi vastauksista saatavien tulosten selkeyttamiseksi koodattiin poimien haastatel-
tavan vastauksista avainsanoja, jotka voitiin yhdistaa yleisempiin kasitteisiin ja tee-

moihin.

5.3 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakaskokemuksen mittaamisesta kertoo Filenius. Hanen mukaansa sen tarkeimmat
tavoitteet ovat palvelun nykytilan tunnistaminen kehityskohteineen, aiemman tilan-
teen suhteen tapahtuneen kehityksen osoittaminen, vertaaminen kilpailijoihin seka

yrityksen johdon auttaminen paatéksenteossa. Paras tapa selvittaa asiakkaiden mie-

lipide palvelusta, on kysya sita heilta itseltdan. (Filenius 2015, 122.)

Kanasen (2012, 121) mukaan kehittamisprojekteissa voidaan kayttaa alku- ja loppu-
mittauksissa mielipiteiden kartoittamiseen kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruu-
ja analyysimenetelmista esimerkiksi kyselylomaketta. Kun oli tarkoitus selvittda vas-
taus kolmanteen tutkimuskysymykseen: Onko tukipyynnén jattaminen lomakkeen
myo6ta helpompaa asiakkaan nakokulmasta? oli kyse selkedsti mielipiteen kartoitta-

misesta.

Kyselylomake (liite 5) toteutettiin Google Formsilla sen yksinkertaisten ominaisuuk-
sien ja helppokayttdisyyden takia. Kyseiselld tyokalulla lomakkeelle saa luotua nope-
asti haluamansalaisen rakenteen ja uusien kysymysten lisadminen on helppoa tekijan
saadessa valita monista eri kysymystyypeistd. Myos valmiin kyselyn rakennetta on
helppo muokata ja valeista voi halutessaan vaikka poistaa kysymyksia, jos esim. testi-
vastaajat ovat sen kannalla. Lomakkeen lahettdminen on helppoa, kun riittaa, etta
kohderyhmalle toimittaa lomakkeelle ohjaavan linkin esim. sahkopostin valityksella.
Suurin hyoty Google Formsin kaytosta tulee kuitenkin siitd, etta se generoi vastauk-
sista automaattisesti paivittyvdan havaintomatriisin ja tarjoaa kyselyn yllapitajalle vi-
sualisoinnit vastauksista pylvas- ja piirakkadiagrammien muodossa. Yksi syy Google

Formsin kayttoon oli myos se, ettd useat toimeksiantajan sisdiset kyselyt oli toteu-
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tettu juuri nimenomaisella tyokalulla, joten silld toteutettuun kyselyyn vastaaminen

oli myos vastaajille tuttua.

Ennen kuin lomake lahetettiin varsinaiselle kohderyhmalle, teetettiin silla testivasta-
ukset kahdella testivastaajalla, joilla ei ollut huomautettavaa kyselyn rakenteesta tai
kielesta. Kayttamalla kyselyn testattavana ennen sen lopullista |ahetysta voidaan

Heikkilan (2008, 22) mukaan tehda viela muokkauksia kyselyyn jos sellaisille huoma-

taan tarvetta.

6 Selvityksen tulokset

6.1 Tukipalvelun tehokkuus

Selvityksessa kaytetty otos koostui 81:sta vuoden 2016 tammi- ja maaliskuun vali-
sena aikana tehdysta, seka 21:sta huhtikuun 2016 aikana tehdysta Protacon Solutions
Oy:n ohjelmistotuotannon tyontekijoiden lahettamasta tehtavasta. Koska selvityksen
asetelmana kaytetty paneeliasetelma ei sisalld kontrolliryhman kayttoa, taytyi luotet-
tavuudessa muistaa arvioida myods muut ulkoiset tekijat, jotka intervention lisaksi
saattoivat vaikuttaa havaittuun muutokseen (Tutkimusasetelma 2009). Yksi luotetta-
vuuteen vaikuttava ulkoinen tekija oli se, etta kuten luvussa 4.3.1 mainittiin, eivat
kaikki kokeilujakson tehtavat tulleet lomakkeen kautta, vaan viisi tehtavaa kokeilu-
jakson loppupuolella oli Idhetetty kayttden alkuperaista yhteydenottokanavaa, tuen
sahkopostiosoitetta. Tehtdvien ratkaisuaikaraportilta saadut ajat muutettiin lukujen
luottamuksellisuuden takia suhdeluvuiksi, jotka laskettiin tehtavien ratkaisuajan suh-

teesta edellisvuonna ratkaistujen tehtavien ratkaisuajan keskiarvoon.

Kuten tukipalvelun tehtavien ratkaisuajan kehityksen kuvaajasta (kuvio 3) voidaan jo
paljaalla silmalla ndhdéa, kuukauden aikana tulleiden tehtavien keskimaarainen rat-
kaisuaika putosi intervention jalkeen huhtikuussa alle 40 %:iin edellisvuoden keskiar-
vosta ja oli selkedsti alhaisin alkuvuoden aikana. Kanasen (2012, 144) mukaan inter-
vention vaikutusta voidaankin tutkia vertaamalla mittaustuloksia silmamaaraisesti,

mutta myos tilastollista testia tarvitaan, mikali tutkimukseen halutaan jamakkyytta.
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Kuvio 3. Tehtdvien ratkaisuajat alkuvuodesta 2016

Ratkaisuaikojen keskiarvo ennen lomakkeen kdyttéonottoa 70,71 % edellisvuoden
keskiarvosta (keskihajonta = 98,58, n=80) oli suurempi kuin lomakkeen kayttéonoton

jalkeen 34,84 % edellisvuoden keskiarvosta (keskihajonta = 45,14, n=21).

Jotta voidaan tulkita havainnoitavan muutoksen syita ja sitd, onko muutos voinut
johtua jostain muusta kuin interventiosta, voidaan kayttaa tilastollista t-testia
ilmaisemaan tuloksen merkitsevyys. Testin tuloksena saadaan p-arvo, jota
tulkitsemalla saadaan lisdtietoa siitd, voidaanko mittaustulosten keskiarvojen
poikkeavuutta selittaa pelkalla otantavirheelld. P-arvo kuvastaa todennakoisyytta,
jolla tulosten valinen ero selittyisi otantavirheelld. Mita pienempi p-arvo on, sita
merkitsevampi on keskiarvojen vélinen ero, ja otantavirheen mahdollisuus pienempi.

(Taanila 2012.)

Intervention jalkeen tehtyjen tehtavien ja sitd edeltianeiden kolmen kuukauden ai-
kana tehtyjen tehtavien ratkaisuaikojen keskiarvojen valinen ero osoittautui riippu-

mattomien otosten t-testilla merkitsevaksi: t(73) = 2,427, p = 0,009, 1-suuntainen.

Mittaustulosten ja tilastollisen testauksen tuottamien lukujen valossa voidaan siis
todeta, ettd hyvin suurella todennakoisyydella lomakkeen kayttéonotto IT-tukipal-
velun ja sen asiakkaiden valiseksi tukipyyntojen ldhetyskanavaksi pienensi tehtavien

ratkaisuaikaa.
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6.2 Tukihenkilon kokemus tehokkuudesta

Tukihenkilon haastattelussa (liite 3) keskusteltiin IT-tuen yleisestd kuormituksesta,
uudesta tehtavalomakkeesta ja sen vaikutuksista tukipalvelun tehokkuuteen, lomak-
keen jatkokehitystarpeista seka -mahdollisuuksista, muutoksista tydmaarassa seka

asiakaskommunikaation maaran vahenemisesta.

Toimeksiantajan sisaisten IT-tukitehtavien kuormittavuutta kuvailtiin kausiluontei-
seksi siten, ettd valilla saattaa olla hiljaisempaa, valilla saattaa tulla useampia tehta-
via padivdssa. Haastatellun tukihenkilén rooli IT-tuessa piti sisalladn mm. vastuun teh-
tavien kirjaamisesta asiakkailta tulleiden sahkopostiviestien pohjalta. Tukihenkil®
kuitenkin mielsi taman kasin kirjaamisen turhana kasityona, joka olisi helposti auto-
matisoitavissa lomakkeen kaltaisen tydkalun avulla. Lomakkeen kayttéonoton todet-
tiinkin poistaneen taman turhaksi mielletyn vaiheen tehtavien kasittelyssa, mika ko-

ettiin tehokkuuden kannalta positiiviseksi asiaksi.

Kasityon poistumisen ei kuitenkaan koettu vaikuttaneen tukihenkilon tyémaaraan,
eikd haastateltava ollut huomannut omassa padivittdisessa tydssaan suurempaa muu-
tosta lomakkeen kayttoonoton yhteydessa. Tukihenkilo ei mydskaan ollut itse huo-
mannut, ettd tehtavat olisivat ratkenneet nopeammin lomakkeen kadyttéonoton
myo6ta. Yksittdisen tehtavan kohdalla kirjaamisen todettiin vievan vahan aikaa, jolloin
nopeasti ratkenneiden tehtavien kohdalla lomakkeen kayttéonoton vaikutuksen voi-
tiin todeta olleen prosentuaalisesti merkittava. Tehtavien tyypista riippuen niiden
ratkaisemisen vaatima aika kuitenkin vaihtelee tukihenkilén mukaan tapauskohtai-
sesti suurestikin. Todettiinkin, ettd kaikki tehtavat eivat ole tallaisia nopeita tehtavia,
joten lomakkeen vaikutus kokonaisuuteen on pienempi. Han oli kuitenkin huoman-
nut yhteydenpidon tarpeen asiakkaiden kanssa vahentyneen ja totesi, etta tehtaville
on tullut jo ensimmaiselld yhteydenottokerralla riittavan tarkka kuvaus tehtavan rat-
kaisemisen kannalta. Lomakkeella voidaan siis todeta olleen tuen tehokkuutta paran-

tava vaikutus kyseisen osa-alueen kohdalla.

Lomakkeen kehitysmahdollisuuksista laajempaan kayttéon kysyttaessa tukihenkild
epaili lomakkeen vastaanottoa ja oli hieman skeptinen sen suhteen, ettd kaikki
omaksuisivat uuden tydkalun kayton eika prosessista lipsuttaisi. Kun kysyttiin tulisiko

lomake ottaa kdyttoon myods ulkoisten asiakkaiden tukipyyntokanavaksi, ei tukihen-
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kilo ollut ajatuksen kannalla. Han totesi sen olevan mielestdan tukipyynnon vastaan-
ottamisen yhteydessa tapahtuvan ihmiskontaktin puuttumisen takia asiakkaiden na-
kokulmasta huonompi yhteydenottotapa kuin tuen sahkdpostiosoite. Tasta huomi-
osta heradsi kuitenkin keskustelua koskien lomakkeen jatkokehitysta ja pinnalle nousi
hyva idea lomakkeen kautta jatettyjen tehtavien seurantamahdollisuudesta, joka
toimisi esimerkiksi postin pakettienseurantamahdollisuuden tavoin. Kayttajalle an-
nettaisiin koodi, jonka jarjestelmaan syéttamalla tama saisi valittdmasti tiedon tehta-
vansa etenemisestd ja mahdollisen arvion valmistumisesta eika asiakkaan ei tarvitsisi

talloin kokea jattamansa tukitehtavan katoavan bittiavaruuteen.

Jatkokehityksesta puhuttiin myos, etta lomakkeen kautta jatetyista tukipyynnoista
generoituneiden tehtavien otsikoiden tulisi olla hieman kuvaavampia ja lomakkeella
tulisi kysya tilaajan etu- ja sukunimi, eika lempinimien kayttamisen pitaisi olla mah-
dollista. Muita ulkoasuun liittyvia parannusehdotuksia ei tarkennettu haastattelun
vhteydessa, mutta toinen haastattelussa noussut jatkokehitykseen liittyva huomio oli
generoitujen tehtavien informointijakelun kohdistaminen tarkemmin oikeille henki-
|Gille ja tiimeille, silla lilan suuri jakelu aiheutti tukihenkilon mielesta hammennysta
esimerkiksi tehtavien ratkaisuvastuun osalta. Tukihenkilén mielesta jakelun suuren
vastaanottajamaaran nakeminen aiheuttaa katsojassa reaktion, ettd ”joku muu hoi-

taa tehtdvdn”.

6.3 Asiakastyytyvaisyys

Linkki kyselylomakkeeseen ldhetettiin saatekirjeen (liite 4) mukana kaikille 53:lle IT-
tuen asiakkaalle, jotka olivat Iahettaneet tukipyyntdja tuelle 1.1.—31.4.2016 valisena
aikana ja jotka olivat olleet myos edellisellad tehtdavalomakkeen kayttoonotosta kerto-
van sahkopostiviestin (liitel) jakelulla. Kananen (2008a, 32) neuvoo kysymaan oi-
keilta henkil6ilta ja kohdistamaan kysymykset henkil6ille, joilla on kysyttavéasta ai-
heesta tietoa. Tasta syysta otanta kohdistettiin vain niihin henkildihin, jotka olivat
tukipalvelun kanssa asioineet. Populaation ollessa Protacon Solutions Oy:n ohjelmis-
totuotannossa tyoskentelevat henkilot, ei harkinnanvaraista otantaa voitu pitaa tay-
sin luotettavana, silla se kohdistui vain niihin henkil6ihin, jotka olivat tutkittavana
ajanjaksona ldhettdneet tehtavia tukipalveluun. Otannan vaikutukset luotettavuu-

teen tuli siis arvioida tulosten tulkinnan yhteydessa. Otoksen kaikilla henkil6illa on
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tyon tuoma peruskasitys IT-palveluiden rakenteesta ja toimeksiantajan IT-tukipalve-

lun toiminnasta, eika niiden pohjustamiseen kyselyn yhteydessa nahty tarvetta.

Kyselyyn vastasi 18 henkil6a, joten kyselyn vastausprosentti oli ndin ollen noin 34 %.
Kyselyyn vastanneista henkildista 12 vastasi kayttaneensa uutta tehtavalomaketta,
jolloin tehtavalomaketta koskeneisiin kysymyksiin vastausprosentti kaikista kyselyn

saaneista oli noin 23 %.
Tukipalvelut yleisesti

Kyselyn ensimmainen osio koski tukipalveluita yleisesti, ja vastaajaa pyydettiin perus-
tamaan vastauksensa kokemuksiinsa minka tahansa tukipalvelun kanssa asioimisesta.
Osion tarkoituksena oli pohjustaa kyselya helpoilla kysymyksilla ennen syvallisempiin
ja tarkempiin kysymyksiin siirtymista seka mahdollistaa toimeksiantajan IT-tuen
kanssa asioinnin vertaamista vastaajien yleiseen kokemukseen tukipalveluiden kans-

sa asioimisesta.

Vastaajaa pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista (ks. kuvio 4) hdanelle mie-
luisin yhteydenottotapa tukipalveluun, tai kertomaan mika se on, mikali kyseista

vaihtoehtoa ei listalta [6ytynyt.

@ Puhelimitse
@ Sihkipostilla
Chatin kautta
@ ltsepalvelulomakkeella
_A @ Jatan yhteydenottopyynndn
‘ @ Menemalld paikanpaalle

& Cther

Kuvio 4. Kun minun taytyy olla yhteydessa tukipalveluun, teen sen mieluiten
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Vastauksissa ilmeni kaikkia muita vaihtoehtoja paitsi vaihtoehtoja ”Jatan yhteydenot-
topyynnon” tai Other (muu). Mieluisimmiksi vaihtoehdoiksi miellettiin Chatin tai it-
sepalvelulomakkeen kautta asioiminen, joista molempia mieluisimpana vaihtoehtona
piti noin 33 % vastaajista. Seuraavaksi eniten mieluisimmaksi vaihtoehdoksi oli valittu
sahkopostin valitykselld asioiminen, jonka oli valinnut noin 22 % vastaajista. Yllatta-
vaa oli, etta puhelimitse tukipalvelun kanssa ei halunnut asioida kuin yksi vastaaja eli
noin 6 % asiakkaista. Puhelimitse mieluiten asioivien asiakkaiden kanssa suuri osa
(noin 6 %) asiakkaista oli sitda mieltd, etta tukipalvelun kanssa asioiminen on mie-

luisinta menemalla paikanpaalle.

Osion toisessa kysymyksessa vastaajaa pyydettiin valitsemaan mielestaan kolme tar-
keinta tukipalvelun ominaisuutta. Selkedsti muita ominaisuuksia enemman arvostet-
tiin tukipalvelun lyhytta vasteaikaa, jota Iahes kaikki asiakkaat (83 %) pitivat yhtena
kolmesta tarkeimmastad ominaisuudesta. Kyseisen ominaisuuden arvostus voi selittaa
my06s omalta osaltaan sitd, etteivat asiakkaat halua kayttaa yhteydenottokeinona
yhteydenottolomakkeen jattamista, silla monesti yhteydenottopyynnon kautta jatet-
tya yhteydenottoa saa odottaa pitkaankin, eikd ongelmaa ole valttamatta alettu viela

ratkaista tukipalvelun toimesta, kun yhteydenotto lopulta tapahtuu.

Asiantuntevaa palvelua yhtena kolmesta tarkeimmasta ominaisuudesta piti yli puolet
(61 %) asiakkaista. Ominaisuuden suosittuus on ymmarrettavaa, silla asioidessaan
asiakaspalvelun tai tuen kanssa asiakas toivoo saavansa ongelmansa ratkaisuksi
mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti, mika ei onnistu ilman tuen asiantunte-
vuutta. Asiantuntevan vaikutelman yllapitaminen voi olla tukihenkil6lle haastavaa
erityisesti puhelimessa, kun vastauksia ei ole aikaa miettia ja henkilon puheviestinta-
taidot, tai niiden puute voi antaa asiakkaalle nopeastikin vaikutelman kokematto-
muudesta ja tietdmattomyydesta. Valintojen maaraan saattoi vaikuttaa osaltaan se,
ettd vastausvaihtoehdoissa oli yhtena ominaisuutena ammattitaito, jonka osa vas-
taajista saattoi mieltdaa samaksi asiaksi asiantuntevan palvelun kanssa. Noin kymme-
nesosa (11 %) asiakkaista oli valinnut kolmen tarkeimman ominaisuuden joukkoon
sekd asiantuntevan palvelun, etta ammattitaidon. Asiakkaita, jotka olivat valinneet

ominaisuuksista vain jommankumman, oli vastanneista 61 %.

Kolmanneksi eniten ominaisuuksista valittiin nopeaa ongelmanratkaisua, jonka 56 %

vastaajista oli mieltanyt kolmen tarkeimman ominaisuuden joukkoon. Kolme suosi-
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tuinta ominaisuutta olivat siis lyhyt vasteaika, asiantunteva palvelu sekd nopea on-
gelmanratkaisu, mika viittaa siihen, etta tukipalveluiden tehokkuutta arvostetaan
korkealle toimeksiantajan IT-tuen asiakaskunnan keskuudessa. Vahintaan yksi naista
ominaisuuksista |6ytyi jokaisen vastaajan valinnoista ja noin viidesosa (22 %) asiak-

kaista oli valinnut kaikki kolme ominaisuutta.

Edella mainittujen ominaisuuksien lisaksi yhtena kolmesta tarkeimmasta ominaisuu-

desta oli pidetty helppoa kommunikointia (28 % asiakkaista), saatavuutta (28 %), sita,
ettd ongelma ratkeaa ensimmaiselld yhteydenottokerralla (22 %) seka ammattitaitoa
(22 %), jonka suosittuuteen saattoi vaikuttaa asiantuntevan palvelun oleminen yh-

tena vastausvaihtoehtona.

Erikoista oli huomata, etta huolimatta itsepalvelulomakkeen suosiosta tukipalvelun
vhteydenottovilineena (ks. kuvio 4) yhdenk&dan asiakkaan mielesta itsepalvelu ei kui-
tenkaan kuulunut tukipalvelun kolmen tarkeimman ominaisuuden joukkoon. Muita
ehdotettuja ominaisuuksia, joita asiakkaat eivat mieltaneet tukipalveluiden kolmen
tarkeimman ominaisuuden joukkoon, olivat tukipalvelun automaattisuus seka useat
eri yhteydenottomahdollisuudet. Kaikki vastaajat olivat myos |6ytaneet mielestdan
kolme tarkeinta ominaisuutta annettujen vaihtoehtojen joukosta, eika kukaan ollut

valinnut joku muu -vaihtoehtoa.
Protaconin IT-tuki

Seuraavassa osiossa vastaajaa pyydettiin perustamaan vastauksensa kokemuksiinsa
Protaconin IT-tuen kanssa asioimisesta, ja mikali vastaaja oli kayttanyt uutta tehta-
vilomaketta, pyydettiin hanta vastaamaan lomaketta edeltdvan ajan kokemuksien
perusteella, jotta saatiin kuva tukipalvelun asiakastyytyvaisyyden tilasta ennen lo-
makkeen kayttoéonottoa. Vastaajaa pyydettiin valitsemaan vaihtoehdoista mielipidet-
taan esitettya vaittamaa kohtaan parhaiten kuvaava vaihtoehto 1:n ja 4:n valilta, jois-
ta 1 tarkoitti vastaajan olevan tdysin eri mielta vaittaman kanssa, 4 taysin samaa
mieltd. Lomaketta toteutettaessa paadyttiin kdyttamaan osassa mielipidetta kysy-
vista kysymyksista neliportaista asteikkoa, jotta valtytaan EOS:n (ei osaa sanoa) tul-
kintaongelmilta, jotka johtuvat siita, ettd vastaajien keskuudessa osa mieltda EOS:n
tarkoittavan neutraalia mielipidetta ja osa, ettei vastaajalla ole kyseisesta asiasta

mitaan kasitysta (Kananen 2012, 127). Neliportaista asteikkoa kayttamalla saatiin
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myo0s vastaaja miettimaan kantaansa ja pienetkin kallistumiset jommallekummalle

puolelle vastauksiin mukaan.

Asiakkaista kaksi kolmasosaa (67 %) oli taysin samaa mielta, ettd IT-tukea on helppo
lahestya. Jokseenkin samaa mielta oli noin 28 % asiakkaista ja jokseenkin eri mielta
noin 6 %. Vastanneiden keskuudessa kukaan ei ollut taysin eri mielta vaittaman kans-

Sa.

Reilu kolmannes (39 %) asiakkaista oli tdysin samaa mielta vaittaman kanssa, jonka
mukaan IT-tuki vastaa asiakkaan tukipyyntoon nopeasti. Yhta suuri osa (39 %) oli vait-

tdman kanssa jokseenkin samaa mieltd, ja loput (22 %) jokseenkin eri mielta.

Taysin samaa mielta vaittaman ”IT-tuki ratkaisee ongelmani nopeasti” kanssa oli
kolmasosa (33 %) asiakkaista, jokseenkin samaa mielta puolet (50 %) ja vajaa viides-

osa (17 %) jokseenkin eri mielta.

Yksi selkeimmista asiakastyytyvaisyytta mittaavista vaittamista oli vaittama, jonka
mukaan vastaajan kokemukset IT-tuen kanssa asioimisesta ovat positiivisia. Asiakas-
tyytyvaisyydesta kertoo, ettei kukaan vastanneista ollut kyseisen vaittaman kanssa
eri mieltd, vaan vaittaman kanssa tdysin samaa mielta oli reilut kaksi kolmasosaa (72
%) ja jokseenkin samaa mielta loput 28 %. Selvityksen kannalta erittdin olennainen
huomio oli, ettd lomakkeen kdyttdonoton myota tasta 28 %:sta 40 % koki lomakkeen
kayttoonoton parantaneen heiddan kokemuksiaan IT-tuen kanssa asioimisesta ja
huomion arvoista oli myos, etta kyseisesta 28 %:sta asiakkaista 20 % ei ollut kaytta-
nyt uutta lomaketta. Mahdollisesti jos kyseinen 20 % olisi lomaketta kayttanyt, olisi
vield suurempi osa vastaajista saanut positiivisemman kuvan tukipalvelun kanssa

asioimisesta.

Tukipalvelun kannalta varmasti seurannan arvoinen huomio oli, etta noin 6 % vastaa-
jista piti yhteydenpitoa IT-tuen kanssa vaikeana. Jokseenkin vaikeana sita piti noin 17
%, jokseenkin helppona noin viidesosa (22 %) ja helppona yli puolet (56 %). Tama ei
valttamatta vield anna aihetta laajemmille jatkotutkimuksille, mutta kuitenkin hyvan
syyn seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymista kyseisen vaittdman osalta uuden
tehtavdlomakkeen kayttoonoton myota, silla mm. yhteydenpitoa helpottamaan uusi

lomake oli tarkoitettukin.
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Noin viidesosa (22 %) vastaajista oli taysin samaa mieltd, ettd heidan ongelmansa
ratkaisu vaatii usein enemman kuin yhden viestin ldhettamisen. Tata yhteydenpidon
maaran tarvetta vahentamaan lomake oli alun perin suunniteltu, ja siksi myds tdman
vaittdman osalta asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata lahitulevaisuudessa tarkemmin.
Noin 39 % vastaajista oli vaittaman kanssa jokseenkin samaa mieltd, noin 33 % jok-

seenkin eri mielta ja 6 % taysin eri mielta.

Osion lopussa tiedusteltiin vield IT-tuen kanssa asioimisen syitd, jotka jakautuivat
melko tasaisesti niin, etta tyo- ja ohjelmistotilauksien puitteissa tuen kanssa oli asioi-
nut noin 78 % asiakkaista, laitetilausten takia noin 72 %, ohjelmisto- ja laitevikojen
takia 50 % asiakkaista. Muita syita tuen kanssa asioimiseen olivat palvelinongelmat
(noin 6 %) seka lisapalveluiden tilaukset (noin 6 %). Mitdaan selkeda yhteytta asiakas-

tyytyvaisyyden ja asioinnin syiden valilla ei selvityksessa loydetty.

Osion lopussa kysyttiin onko vastaaja kayttanyt uutta tehtavdlomaketta ja mikali nain
ei ollut, ohjattiin vastaaja kiitosten kera kyselyn loppuun lahettamaan lomake. “Kyllg”

vastanneet kaksi kolmasosaa (noin 67 %) asiakkaista ohjattiin seuraavaan osioon.
Tehtdavdalomake

Viimeisessa osiossa niitd vastaajia, jotka olivat vastanneet edellisessa osiossa kaytta-
neensa tukipalvelun uutta tehtavalomaketta, pyydettiin vastaamaan kysymyksiin
koskien lomakkeen kayttoonottoa ja sen vaikutuksia asioimiseen IT-tuen kanssa ai-
kaisempaan toimintatapaan verrattuna, jossa tukipyynnot lahetettiin tuen sahkopos-
tiosoitteeseen. Rajaamalla niiden vastaajien paasy vastaamaan, jotka eivat olleet

kayttaneet lomaketta, saatiin aineistosta luotettavampaa.

Kysymyksissa, jotka kasittelivat uuden tehtavalomakkeen kayttéonoton vaikutuksia
asiakkaan kokemukseen IT-tuen kanssa asioimisen eri osa-alueita, paadyttiin kaytta-
maan viisiportaista asteikkoa, jossa keskimmainen vaihtoehto oli selkeyden vuoksi Ei
muutosta aiempaan. Vastaajia pyydettiin valitsemaan esitettyjen vaittdmien kohdalta
sopivin vaihtoehto kuvaamaan mielipiteitaan vaihtoehtojen ollessa 1 = Taysin eri
mielta, 2= Jokseenkin eri mieltd, 3 = Ei muutosta aiempaan, 4 = Jokseenkin samaa

mieltd, 5 = Taysin samaa mielta.
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Lomaketta koskevia vaittamia oli kahdeksan kappaletta ja niihin vastaajien samais-

tumisen jakautuminen on esitetty oheisella kuvaajalla (ks. kuvio 5). Vaittamat olivat:

Lomakkeen kautta tukipyynnon lahettaminen on helpompaa

Lomakkeen kautta tukipyynnon lahettaminen on nopeampaa

Saan asiani esitettya helpommin tehtavalomakkeen, kuin sahkdpostin kautta

Otan yhteytta mieluummin lomakkeen, kuin sahkdpostin kautta

Lomake palvelee tarpeitani koskien yhteydenpitoa tukipalvelun kanssa

Lomakkeen kautta lahettamani tukipyynto on ratkennut nopeammin

Lomakkeen kautta lahettamani tukipyynto on vaatinut vihemman yhteydenottoker-
toja tuen ja itseni valilla

8. Yhteydenpito IT-tuen kanssa on helpottunut lomakkeen myéta

NoukwnNeE

100% -

90% - . - - — H5
80% - —

70% — 4
60% -+ —

50% -+ — 3
40% -+ —

30% —— — 2
20% +—— —

10% +— — m1l

0% ]

Kuvio 5. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tehtavdalomaketta koskevien vaittamien keraa-
mien mielipiteiden jakauma

Suurin osa vastaajista oli joko taysin samaa mielta (25 %) tai jokseenkin samaa mielta
(noin 42 %) ensimmaisen vaittdman kanssa jonka mukaan lomakkeen kautta tuki-
pyynnon ldhettdminen on helpompaa. Noin 17 % vastaajista oli sitd mieltd, etta lo-
make ei ollut muuttanut tilannetta suuntaan tai toiseen, ja yhta suurella osalla (noin
17 %) mielipide erosi jonkin verran vaittamasta. Yhden lomakkeen kayttoonoton paa-
tarkoituksista ollessa tukipyynnoén lahettdmisen helpottaminen, voidaan taman vait-
taman mielipidejakauman perusteella todeta, ettd ainakin silld osa-alueella lomak-
keen kdyttoonotolla on paasty haluttuun vaikutukseen. Myds se, ettei toisen vaitta-

man kanssa oltu lainkaan eri mieltd, vaan tilanne oli vastaajien mielesta joko pysynyt
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ennallaan tai parantunut tukee paatelmas, ettd lomakkeen kayttéonotto olisi helpot-
tanut tukipyynnon lahettamista myos silla olleen lahettamista nopeuttavan vaikutuk-

sen myata.

Kaikkien muiden vaittamien kanssa oltiin oltu myos jokseenkin eri mieltd ja kuuden-
nen, lomakkeen ratkeamisaikaa koskeneen vaittdaman kohdalla jopa taysin eri mielta
(noin 8 %), mutta yhdenkaan vaittaman kohdalla hallitseva mielipide ei ollut negatii-
vinen, vaan kaikissa vaittamissa nahtavissa lomakkeen joko neutraali, tai positiivinen

vaikutus.

Vastaajalta kysyttiin viimeisena myos suoraa oliko taman mielipide IT-tuen kanssa

asioimisesta muuttunut negatiivisemmaksi, pysynyt ennallaan vai muuttunut positii-
visemmaksi. 75 % kysymykseen vastanneista koki mielipiteensa pysyneen ennallaan
ja 25 % koki sen muuttuneen positiivisemmaksi. Kuten jo edellisen kysymysosion tu-
loksissa todettiin, tastd 25 %:sta osa (noin 67 %) oli mieltdanyt kokemuksensa IT-tuen

kanssa asioimisesta jokseenkin positiivisiksi.

7 Pohdinta

7.1 Selvityksen tulosten yhteenveto

Lomakkeen todettiin vahentdneen tukipalvelulle testijakson kohderyhmalta tulleiden
tehtadvien ratkaisuaikaa, sekd vahentaneen tehtavien vasteajan nollaan. Ennen ja
jalkeen intervention mitattujen keskiarvojen vertailun luotettavuutta testattiin tilas-
tolaskennan t-testilld, jonka tulosten valossa voitiin todeta intervention vaikutuksen

olleen merkitseva, ja otantavirheen todenndkodisyyden pieni.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa itsepalvelulomakkeet miellettiin yleisesti mieluisaksi
vaihtoehdoksi asioida tukipalveluiden kanssa. Tukipalveluiden ominaisuuksista no-
peaa vaste- ja ratkaisuaikaa pidettiin tarkeind ominaisuuksina, mistd voidaan vetaa
johtopaatos, etta tuen tehokkuuden lisddaminen lisdisi myos suurella todennakdisyy-
delld asiakastyytyvaisyytta. Kyselyn vastausten analysoinnista noussut selvityksen
kannalta erittdin olennainen huomio oli, ettd lomakkeen kdyttéonoton voitiin todeta
parantaneen asiakastyytyvadisyytta. 28 %:sta asiakkaista, joiden kokemukset toimek-

siantajan IT-tuen kanssa asioimisesta olivat jokseenkin positiivisia, 40 % koki lomak-
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keen kdyttoonoton parantaneen kokemuksiaan IT-tuen kanssa asioimisesta. Toinen
tarked huomio oli, ettd noin 6 % vastaajista piti yhteydenpitoa IT-tuen kanssa vai-
keana. Jokseenkin vaikeana sita piti noin 17 %, jokseenkin helppona noin viidesosa
(22 %) ja helppona yli puolet (56 %). Tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa olisi hyva

seurata taman osa-alueen kehittymista lomakkeen kayton myota.

Tukihenkilon teemahaastattelun litteroinnista (liite 3) tehdyn vastausten koodauksen
ja niiden analysoinnin perusteella voitiin todeta, etta selvitysta varten haluttu tuki-
henkilon kokemus tehtavalomakkeen kayttoonoton vaikutuksista tuen tehokkuuteen
saatiin selville. Uuden tukipyyntokanavan kdyttoonotto tapahtui tukipalvelun ndko-
kulmasta melko huomaamattomasti, eika silla koettu olleen nakyvaa vaikutusta pai-
vittdiseen tydskentelyyn. Sen koettiin kuitenkin vahentdaneen turhaa kasity6ta ja tar-
kentaneen tehtavien kuvauksia siind maarin, etta tehtavien ratkaisemiseksi kaytavan
kommunikaation tarve asiakkaan kanssa vaheni selkeasti. Tehtavien lomakkeelta
generoitumisen suurin tukipalvelun toimintaa tehostava vaikutus ei ollut siis
tehtdvien kirjaamiseen kaytettdavan ajan poistuminen, vaan kuvaavammat
tehtavanannot. Kun tukihenkiléiden ei tarvinnut enda lomakkeen kayttéonoton
myo6ta kysya asiakkaalta lisatietoja tukipyyntéihin liittyen yhta paljon kuin
sahkopostia kaytettdessa, kesti tukitehtavan lapivienti ja ratkaisu huomattavasti
vahemman aikaa, mika nakyi asiakkaalle nopeammin ratkeavina tukipyyntéina ja
tukipalvelulle kiireen vahenemisena. Tukihenkil6 myds puolsi lomakkeen laajempaa

kdyttoonottoa ainakin toimeksiantajalla sisdiseen kayttoon.

Selvityksessa saadut tulokset vastasivat tarkeimmilta osin ennakko-odotuksia lomak-
keen kdyttoonoton vaikutuksista, joten siltd osin selvitysta voidaan pitda luotetta-
vana. Selvityksen luotettavuus voidaan varmistaa yksinkertaisesti myds toimeksian-
tajan toimesta tekemalld uusintamittauksia tehtévien ratkaisuaikojen keskiarvoista,
joiden pitaisi selvityksen tulokset huomioon ottaen pysya matalampina kuin ennen
lomakkeen kdyttéonottoa mitatut ratkaisuajat. Kanasen (2012, 83) mielesta opinnay-
tetyossa tulosten pysyvyyden osoittamiseksi ei ole jarkevaa kayttaa aikaa ja pitkittaa
opinndytetydprosessia uusintamittauksien ottamista varten, vaan riittaa, etta mitta-
ukset voidaan toistaa myohemmin uudestaan opinndytetyona toteutetun dokumen-
taation perusteella. Tulosten pysyvyys riippuu myods paljon tehtdavdalomakkeen mah-

dollisen laajemman kadyttéonoton yhteydessa ja jalkeen annetusta ohjeistuksesta.
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7.2 Johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Koska lomakkeen kautta tehtavia lahettaneiden asiakkaiden joukossa oli my6s niita,
jotka eivat mieltaneet lomaketta helpommaksi tai paremmaksi tavaksi [ahettaa
tukipyyntoja, olisi laajemman kayttoonoton yhteydessa syyta vahintdan pohtia
kuinka suurella prioriteetilla tdahan huomioon halutaan paneutua, ja vaatiiko lomake
ennen kayttdéonottoa, tai sen yhteydessa laajempia muokkauksia tai uutta
mielipidekartoitusta pidemman aikavalin suhteen. Kehitystarpeiden kartoittamista
puolsi myds tukihenkilon mielipide lomakkeen generoimien tehtavien sisallon
viilaustarpeesta. Valtaosan asiakastyytyvaisyyskyselyyn tulleista lomaketta
koskeneista vastauksista todettiin kuitenkin olleen positiivisia ja kannustavan

toimeksiantajaa ottamaan lomake myds laajempaan kayttoon.

Selvityksen yhteydessa nousi aiheita jatkotukimuksiin toimeksiantajan asiakkaiden
tyytyvaisyyden kehittymisen suhteen pidemmalla aikavalilla. Kiinnostavaa olisi myds
tietaa, kuinka vastaavanlaisen tyokalun kayttéonotto suuremmalla kohderyhmalla
vaikuttaisi selvityksessa kaytettyjen mittareiden osalta tuen tehokkuuteen ja

asiakastyytyvaisyyteen.

Opinnaytetyota tehdessa herdsi myos ajatus sovelluksen yhteyteen toteutettavan
XML-generaattorin kehitysmahdollisuuksista. Generaattorilla kayttaja voisi
muodostaa valmiista kadyttoliittymakomponenteista valitsemalla mieluisensa
lomakkeen ja maarittaa sen kentille haluamansa vaatimukset. Taustalla sovellus
kirjoittaisi kayttajan valinnoista XML-tiedostot, joista toimeksiantajan aikaisemmin
toteuttama sovellus generoisi tehtdavdalomakkeen. Toteutuksen lopputulosta voisi

verrata esimerkiksi Google Formsin lomakkeiden yllapitonakymaan.

Selvityksen alkuperdinen ongelma oli “Tulisiko toimeksiantajan tarjoaman IT-
tukipalvelun ottaa kdytt66n automaattinen tiketdintilomake palvelun toiminnan
tehostamiseksi ja kéyttdd resursseja sen jatkokehitykseen sisdisiin ja asiakkaiden
tarpeisiin?”. Kun muistellaan alkuperaisia selvityksen ongelman ratkaisemiseksi
laadittuja tutkimuskysymyksia ”1. Pienentddké lomakkeen kdytté6notto tehtévien
ratkaisuaikaa?”, ”2. Onko tydskentely tehokkaampaa lomakkeen kdytté6noton
myétd tydntekijéin ndkékulmasta?” ja ”3. Onko tukipyynndn jéttdminen lomakkeen

myétd helpompaa asiakkaan ndkékulmasta?”, voidaan todeta, ettd kaikkiin ndista
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kysymyksista saatiin selvityksessd myonteinen vastaus. Selvityksesta saadut tulokset
puhuvat lomakkeen puolesta tukipalvelun toimintaa tehostavana tyokaluna, ja sen
kayttoonottoa ja jatkokehitysmahdollisuuksien kartoittamista toimeksiantajalla

suositellaan.
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Liitteet

Liite 1. Lomakkeen kayttéonoton yhteydessa protaconin IT-tuelle,
projektipaallikoille seka ohjelmistotuotannossa tydskenteleville henkiloille
lahetetty sahkopostiviesti

Hei,

olen Vallutuessa tydskentelyn ohella tekeméassa opinnaytetyota JAMKin mediatekniikan koulutus-
ohjelman péaatteeksi aiheesta IT-tukipalvelun toiminnan tehostaminen. Osana sita olemme otta-
massa Protaconille kayttéon uutta IT-tehtava- / tilauslomaketta, minka avulla lomakkeelta jatetyt
tukipyynnot generoituvat automaattisesti tehtaviksi IT:n listalle ilman, etta |ahettdjan tarvitsee kir-
jautua mihinkaan tai lahettééa séhkodpostia. Opinnaytetydn tarkoitus on tutkia IT-tuen tehokkuuden
muutosta kyseisen tytkalun kayttoéonoton yhteydessa ja totta kai toivottavaa olisi, etta tehokkuus
kasvaisi huomattavasti, jotta vastaavia lomakkeita voitaisiin ottaa kayttdon myés muissa tarkoituk-

sissa.

Lomakkeen avulla pyritddn

a. poistamaan IT-tuelta keissien kirjaamisvaihe kokonaan

b. nopeuttamaan myds tehtavan antamista, kun antajan ei tarvitse miettia sahkopostiviestin sisal-
toa

c. saamaan tuelle tarvittavat tiedot koskien tukipyyntda ensimmaisella yhteydenottokerralla anta-

malla tukipyynnon lahettgjalle ennalta méaaritetyt vaihtoehdot tukipyynnon tietoja koskien. Lomak-
keen myota pyritdan valttamaan tuen tarve pyytaa lisatietoja pyynnon lahettajaltd, jolloin tehtéavien

ratkaisuaika lyhenee.

Lomakkeen kautta voidaan jattaa ohjelmisto- ja laitevikailmoituksia seka tehda tyo-, laitteisto- ja
ohjelmistotilauksia. Jatkossa siis kaikki virheilmoitukset IT:lle, ohjelmisto- ja laitetilaukset seka tyo-
pyynnot (esim. VPN-yhteydet, palomuurisaannot, sertifikaatit jne.) tulisi tehda kyseisen lomakkeen

kautta.

Lomake otetaan aluksi ohjelmistotuotannolle pilottikéyttéon ja se 16ytyy osoit-

teesta https://tilauslomakkeenosoite.fi, eli jatkossa sen sijaan, ettéa kayttaisit osoi-

tetta tuen@sahkopostiosoite.fi, pyytaisin tayttamaan kyseisen lomakkeen. Mikali kysyttavaa

lomakkeesta tai opinndytetydsta heraa, niin kysya saa. Lomakkeesta on toistaiseksi myds mahdol-

lista lahettdé palautetta tukipyynnon yhteydessa.

Ystavallisin terveisin

Ville Simola


https://tilauslomakkeenosoite.fi/
mailto:tuen@sähköpostiosoite.fi
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Liite 2. Tehtavdalomakkeen rakenne

e Tilaajan nimi * (lyhyt teksti)
o Tukipyynnon tyyppi* (alasveto)

o Vikatilanne

= Vian kohde: (alasveto)

=  Kuvaus:

Ohjelmisto

o Mistd ohjelmistosta on kyse? (lyhyt teksti)
Laite

o Mista laitteesta on kyse? (lyhyt teksti)
Joku muu

o Missa vika esiintyy? (lyhyt teksti)

= Jdrjestelma / laite antaa virheilmoituksen: Kylld (checkbox)
Virheilmoitus:
= Virhe toistuu myos muilla kdyttéjilla / laitteilla: Kylld (checkbox)

o Tyo-/laitetilaus

= Mitd tilataan? (alasveto)

Tyo

o

VPN-yhteys (checkbox)
=  Tyyppi (alasveto)
e Kayttdjakohtainen VPN-yhteys konsernin
palveluihin
= Secure-tiimin lupa: Kyl-
Ia(checkbox)
e Verkkojen vélinen yhteys
o VPN-yhteyden kayttdkohde:
(alasveto)

= sisdinen
= - Yhteyspisteet:

= ulkoinen

= - Mista:

= - Mihin:

- Yhteyshenkil6t:

Palomuurisaanto (checkbox)
=  Tarkempi kuvaus:
Kehitysymparisto (checkbox)
= Tyyppi: (alasveto)
e  Microsoft-ympéristo
o Arvioitu kayttdaika: (alasveto)

= 1kk
= 3kk
= 6kk

o Virtuaalikoneen lahde:
= Kloonataan (radiobut-
ton)
= - Kone josta kloonataan:

= Asennetaan uusi (radio-
button)
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= - Windows-versio: (teks-
tialue)
= - MS SQL Server versio:
(tekstialue)
= - Visual studio versio:
(tekstialue)
e LAMP-ymparisto
o Kayttojarjestelmaversio: (teksti-
alue)
o Henkilot joille tehddan tunnuk-
set: (tekstialue)
o Testausymparisto (checkbox)
= Kuvaa testausymparistoon liittyva tarve: (teksti-
alue)
o Tuotantoympadristo (checkbox)
=  Tyyppi (alasveto)
e  Microsoft -ymparisto
o Ympadriston tarkemmat tiedot:
(tekstialue)
e LAMP -ymparisto
o Palvelimen nimi: (lyhyt teksti)
o Palvelun url: (lyhyt teksti)
o Sertifikaatti (checkbox)
= Sertifikaatin maaritykset: (tekstialue)
o Muu tyo (checkbox)
= Mika? (lyhyt teksti)
=  Kuvaa muu tyo tarkemmin: (tekstialue)

Laitteet ja ohjelmistot

o Tietokoneet (checkbox)
= Koneen tyyppi: (alasveto)
e Kannettava
o Nayton koko (alasveto)

. 127
. 13
. 14
. 15
. 16
. 17

o Lisatiedot: (tekstialue)
e poOytdkone
o Lisatiedot: (tekstialue)
e palvelin
o Lisatiedot: (tekstialue)
o Obheislaitteet: (checkbox)
= Telakka(checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
Naytto: (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
Hiiri (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
=  Né&ppaimisto (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
Kuulokkeet (checkbox)



e Lisatiedot: (tekstialue)
=  Tulostin (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
= Kaapelit (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
=  Muu (checkbox)
e Lisatiedot: (tekstialue)
o Ohjelmistolisenssit (checkbox)
= Lisenssin lisatiedot: (tekstialue)
o Mohiililaitteet (checkbox)
=  Tyyppi (alasveto)

e Puhelin
o Lisatiedot: (tekstialue)
e Tabletti

o Lisatiedot: (tekstialue)
o Verkkolaitteet (checkbox)
= Lisatiedot: (tekstialue)
o Teknologia-avustus (checkbox)
= Lisatiedot: (tekstialue)
=  Esimiehen lupa hankintaan: Myénnetty (checkbox)
e Esimiehen nimi: (lyhyt teksti)
Kayttopaikka:* (alasveto)
o sisdinen kaytto (radiobutton)
= Tilaajan osasto: (lyhyt teksti)
o Asiakasprojekti (radiobutton)
=  Projektitiedot: (tekstialue)
Lisatietoja (checkbox)
o Lisatiedot: (tekstialue)
Haluan antaa palautetta lomakkeesta (checkbox)
o Vapaamuotoinen palaute: (tekstialue)
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Liite 3.  Tukihenkilon teemahaastattelun (12.5.2016) propositiotason litterointi

Tuen kuormitus
HAASTATTELIJA: Kuinka iso osa IT-tuen tehtavista tulee tuen sahkopostin kautta?

HAASTATELTAVA: 10-12/viikko. Tehtavamaarat ovat kuitenkin kausiluontoisia, esim.
alkuviikko voi olla hiljainen, mutta loppuviikosta voi tulla montakin tehtavaa paivas-

sd. (Kausiluonteisuus)

HAASTATTELIJA: Jos sitten tulee joku sellainen piikki, onko se kuormittanut paljon
tukea? Meneeko se prosessi niin, etta sind kirjaat tehtavat sahkdpostien perusteella

ja tukihenkilot ottavat tehtdvia hoitoon tehtavalistalta?

HAASTATELTAVA: Mina kirjaan aina tehtavat, mutta harvoin kuitenkaan ratkon niita.

Teen vain tietyn tyyppiset tehtavat, esim. laitetilauksia en hoida koskaan. (rooli)

HAASTATTELIJA: Miten lomakkeen kayttoonottaminen vaikuttaa tukihenkilon ja tuki-

palvelun tehokkuuteen?
Lomakkeella tehostava vaikutus tuen ty6hon + aikaisempi kokemus turhasta tyosta

HAASTATELTAVA: No kylldhdn se huomattavasti tehostaa, kun ihan turha kasityo
poistuu. Tehtavien kirjaaminen on helposti automatisoitavaa kasityota. (tehokkuus +

turha tyo)
Ei vaikutusta yleiseen tyomaaraan

HAASTATTELIJA: Huomasitko, ettd sinulle olisi jaanyt lomakkeen kdyttoonoton jal-
keen enemman aikaa muihin hommiin? Huomasitko, etta joku homma olisi poistunut

tyolistalta?

HAASTATELTAVA: Huhtikuu oli sen verran kiireinen, etta varsinaista vaikutusta tyo-
madrdaan en huomannut, silld IT tuen tehtavien kirjaaminen on ollut vain pieni osa

paivittaista tyota. (ei vaikutusta + tehtavien kirjaamisen ajan pieni merkitys)
Vaikutus yksittdisten tehtdvien vaatimaan tyémaaraan

HAASTATTELIJA: No jos mietit kuinka paljon tehtavan tekemiseen kuluu tydaikaa, niin
ainakin tehtavan kirjaamisvaihe poistuu, ettd muutama minuutti Iahtee heti kasista

kun tehtavaa ei tarvitse kirjata, mutta huomaako sitd jotenkin muuten? Jos mietit
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vaikka tavallista tehtavaa alusta loppuun sdhkdpostin saapumisesta asiakkaan lopulli-
seen informoimiseen tehtavan valmistuttua niin onko aikaa tdssa prosessissa sadsty-

nyt?

HAASTATELTAVA: Sekin riippuu todella paljon tehtavan tyypista ja tapauksesta. Jos
nyt miettii jotain konkreettista esimerkkid, niin nopeimmat tehtavat vievat noin 15

minuuttia. (tapauskohtaisuus + nopeus)

HAASTATTELIJA: Silloinhan lomakkeen merkitys yksittdisen tehtavan parissa kaytet-

tavaan tydaikaan vaikutus on prosentuaalisesti aika merkittava?

HAASTATELTAVA: Kylla ehdottomasti, mutta kaikki tehtavat eivat ole naitd nopeita

tehtavia. (tapauskohtaisuus + yleistyksen vaikeus)
Kuvaavampi tehtavananto

HAASTATTELIJA: Onko lomakkeen myo6ta yhteydenpidon tarve asiakkaan ja tuen valil-
Ia mielestasi vahentynyt? Onko tehtava ratkennut ensimmaisen yhteydenottokerran

perusteella?

HAASTATELTAVA: Lomakkeen kayttoonoton myota asiakkailta tulleet kuvaukset tuki-
pyynnon yhteydessa ovat olleet kuvaavampia ja tehtaville on tullut automaattisesti
riittavat tiedot tehtavan ratkaisuun ensimmaisen yhteydenottokerran perusteella

(kuvaavampi tehtdavananto + vihemman kontaktointia)
Ei huomattavaa muutosta omassa tyéskentelyssa

HAASTATTELIJA: Oletko huomannut mitdan muutosta omassa tyoskentelyssa lomak-

keen kayttoonoton jalkeen?

HAASTATELTAVA: Sen huomasi, ettd enaa ei tullut ollenkaan ndita tiettyja tehtavia
hoidettavaksi. Ehkd muuta konkreettista muutosta en ole huomannut mihinkaan

suuntaa. (ei vaikutusta)
IT tuen tehtavien kirjaaminen kasin loppunut

HAASTATTELIJA: Mutta nyt lomakkeen my6ta ei ole ollut tehtavien kirjaamista ollen-

kaan? Se on poistunut kokonaan?
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HAASTATELTAVA: Kyll3, se on poistunut taysin. Kasin ei tarvitse kirjata. (kirjaamisai-

ka poistunut)
Kayton hiipuminen kdyttoonoton jalkeen

HAASTATELTAVA: Sellaisen huomion tein, etta lomaketta alettiin kayttaa pilotin alus-
sa todella hyvin, mutta jossain vaiheessa lomakkeen kaytto unohtui ja tehtavia alkoi
tulla taas tuen sahkopostiin. Ihmiset ovat myos kyselleet firman sisdisessa chatissa IT-
tuelta asioita, jotka olisi pitanyt hoitaa lomakkeen kautta ja heita ohjeistettiinkin ot-

tamaan yhteytta lomakkeen kautta. (prosessista lipsuminen)
HAASTATTELIJA: Haaste on juuri ohjeistuksessa ja prosessin uudistamisessa.
Skeptisyys

HAASTATELTAVA: Lomakkeen kayttédnoton suhteen sen tietaa, etta kun lomake ote-
taan konsernilla kdayttoon, kaikki eivat kuitenkaan ala kdyttaa lomaketta tehtavien
lahettamiseen koska ennenkaan ei ole kaytetty. Uskon, etta prosessin muuttaminen

ei tapahdu ihan kdden kdanteessa. (prosessista lipsuminen / skeptisyys)
Lomakkeen kayttoonotto

HAASTATTELIJA: Mika olisi vastauksesi tiukkaan kysymykseen: pitdisikd lomake ottaa

kayttéon koko konsernissa?
HAASTATELTAVA: Kylla, mutta sitd pitdisi hieman hioa. (kehitystarve)
Tulevaisuuden ndakymia

HAASTATTELIJA: Olet varmaan tietoinen suunnitteilla olevasta tukiportaalista, jonka
yksi osa tamanlaisen lomakkeen olisi tarkoitus olla. Tuohon portaaliin on suunniteltu
myos tehtdvien seurantamahdollisuuden toteuttamista, mutta sen toteuttaminen on

sitten oma projektinsa.

HAASTATELTAVA: Olen kuullut portaalista, mutta se tosiaan on isompi homma to-

teuttaa autentikointeineen yms. (kehityksen vaativuus)

HAASTATTELIJA: Jatkokehityksestdhan lomakkeen suhteen on ajatuksena ettad lomake
otetaan kayttoon tulevaisuudessa laajempaan kayttoon mahdollisesti myds konser-

nin asiakkaita varten.
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Ihmiskontaktin puuttuminen

HAASTATELTAVA: Sisdiseen kayttoon lomake voisi sopia, mutta ei ehka asiakaskayt-
toon, koska silloin tukipalvelusta haviaisi ihmiskontakti kokonaan. Lomakkeellahan
vain tyonnetdan tukipyynto johonkin bittiavaruuteen eika siitd saa enaa mitaan tie-
toa eikd lomakkeesta kuule mitaan ennen kuin tehtdva on tehty. Kun tukipyynnon
lahettdja saa ihmiselta viestin, etta hanen asiaansa hoidetaan, tulee asiakkaallekin
varmasti positiivisempi kuva tuen kanssa asioimisesta. (asiakaskdytén haasteet +

ihmiskontaktin puuttuminen + tehtdvan "katoaminen”)
Tehtdvan etenemisen seuranta

HAASTATELTAVA: Lomakkeen kauttahan ei varmaankaan nde missa tilassa tehtava

on milldkin hetkelld? (tehtdvien seuranta)

HAASTATTELIJA: Talla hetkella liikenne rajapinnan yli lomakkeen ja toiminnanohjaus-
jarjestelman valilla on yksisuuntaista lomakkeelta toiminnanohjausjarjestelmaan.
Jatkokehityksessa liikenne olisi tarkoitus mahdollistaa molempiin suuntiin, jolloin

lomakkeelle voitaisiin lisata tehtdvan etenemisen seurantamahdollisuus.

HAASTATELTAVA: Se olisi todella hyva jos tehtavan etenemisesta saisi kdyttajallekin
tietoa. Kayttajalle voisi antaa linkin tai koodin, jonka syéttamalla johonkin kenttdan,
kayttaja nakisi lahettamansa tukipyynnon statuksen ja etenemisen tilan. (tehtavien

seuranta)
Lomakkeen toiminnan kehittaminen
HAASTATTELIJA: Mika on yleinen mielipiteesi lomakkeesta?

HAASTATELTAVA: Lomakkeen generoimien tehtavien ulkoasua tulisi parantaa, silla
esim. otsikot ovat tehtadvissa valilla vahan epaselkeita. Tilaajan nimessa tulee olla
aina etu- ja sukunimi, eikd mitdan lempinimia. — Toinen juttu on, etta lomakkeelta
tulleet tehtavat tulisi pystyd myos automaattisesti kohdistamaan tuen tiimeihin teh-
tavan tyypin perusteella. Jakelun kohdistaminen on tarkea asia, silla liian suuri jakelu
aiheuttaa sekaannusta. Kun vastaanottajat ajattelevat, etta ”joku muu hoitaa tehta-
van”, tai ettd “minun ei tarvitse tehda talle mitaan” karsii tehtavien ratkaisuaika. (pa-

rannusehdotukset + jakelun kohdistaminen)
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Liite 4. IT-tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje

Kysely IT-tukipalvelun kanssa asioimisesta
Hei,

olit jo mahdollisesti aiemman IT-tuen uutta tehtavalomaketta koskevan sahkdposti-
viestin jakelulla, mutta jos et ollut, niin teen siis opinnaytetyota JAMKin mediateknii-
kan koulutusohjelman paatteeksi aiheesta IT-tukipalvelun toiminnan tehostaminen.
Osana sitd olemme ottamassa Protaconille kdyttoon uutta IT-tehtava- / tilausloma-
ketta, minka avulla lomakkeelta jatetyt tukipyynnoét generoituvat automaattisesti
tehtaviksi IT:n listalle ilman, etta Iahettdjan tarvitsee kirjautua mihinkaan tai lahettaa

sahkopostia.

Opinndytetyon yhtena tutkimusnakdkulmana on asiakastyytyvaisyyden kehittyminen
uuden tyokalun kayttéonoton myota ja sita tutkitaan oheisella kyselylld, joka on lahe-
tetty IT-tukeen taman vuoden puolella tehtavia lahettaneille PTC:n tyontekijoille.
Pyytaisinkin siis viitta minuuttia aikaasi ja vastauksesi reiluun kymmeneen kysymyk-

seen liittyen asiointiin tukipalvelun kanssa.

Vastaukset padset antamaan oheisesta linkista Google forms —lomakkeella

https://docs.google.com/forms/...

Kiitos jo etukateen vastauksista ja vaivannaosta ©
Kesaisin terveisin

Ville Simola


https://docs.google.com/forms/...
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Liite 5.  IT-tuen asiakastyytyvaisyyskysely
-

Kysely IT-tukeen tukipyyntdja

lahettaneille henkiloille

Tama kysely on osa Ville Simelan opinndytetydtd, jossa tutkitaan IT-tuen toiminnan tehostamista.
Kyselyyn vastaaminen vie kokonaisuudessaan noin viisi minuuttia. Kiitos jo etukateen
vastauksistasi!

NEXT L 25% complete

Mever submit passwerds through Google Forms

Tukipalvelut yleisesti

Tdss3 osiossa kysytyt kysymykset koskevat kokemulksia tukipalveluista yleisesti. Voit perustaa
vastauksesi kokemuksiisi asicinnista esim. puhelin- tai verkko-operaattorin tukipalvelun, jonkun
teknisen tuen tai vaikka verkkokaupan asiakastuen kanssa.

Kun minun taytyy olla yhteydessa tukipalveluun, teen sen
mieluiten *

O Puhelimitse

O Sahkopostilla

O chatin kautta

O ltsepalvelulomakkeella

O Jstan yhteydenottopyynnan

O Menemalls paikanpaille

QO other:
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Valitse mielestasi kolme tarkeinta tukipalvelun ominaisuutta *
Lyhyt vasteaika

MNopea ongelmanratkaisu

Asiantunteva palvelu

Automaattisuus

Helppo kommunikointi

Saatavuus

Se etta ongelmani ratkaistaan mahdollisimman harvan yhteydenottokerran
perusteella

Paljon eri yhteydenottomahdollisuuksia
Ammattitaito

ltsepalvelu

0000 0000000

Other:

BACK NEXT ] 50% complete

Protaconin IT-tuki

Taman osion kysymykset koskevat Protaconin IT-tukea, eli vastaukset tulisi perustaa

koskemaan niita tukipyyntsjs, jotka olet Ishettanyt || NN Tuen osoite
sdhkopostiosoitteeseen. HUOM! Jos olet kayttanyt uutta tehtavilomaketta tehtédvien

lahettamiseen, pyytaisin vastaamaan naihin kysymyksiin kuitenkin lomaketta edeltavan ajan
kokemuksien perusteella!

Mielestani IT-tukea on helppo lahestya *

1 2 3 4
Taysin eri ') 0O 0O 0O Tdysin samaa
mieltad mieltad
IT-Tuki vastaa lahettamaani tukipyyntoon nopeasti *
1 2 3 4
Taysin eri Taysin samaa
mielta O O O O mielta



IT-Tuki ratkaisee ongelmani nopeasti *
1 2 3 4

Taysin samaa
mielta

Taysin eri
mielta O O O O
Kokemukseni IT-tuen kanssa asioimisesta ovat positiivisia *
1 2 3 4

Taysin samaa
mieltd

Taysin eri
mieltd O O O O
Yhteydenpito IT-tuen kanssa on helppoa *
1 2 3 4

Taysin samaa
mielta

Taysin eri o) o) o) o)

mielta

Ongelmani ratkaisu vaatii usein enemman kuin yhden viestin
lahettamisen *

Taysin eri Taysin samaa
mieltad O O O O mielts

Mihin ongelmiin liittyen olet ollut yhteydessa IT-tukeen? *

Voit valita useamman vaihtoehdon
[] Laitetilaus

D Ohjelmisto-/lisenssitilaus
D Vika laitteessa

D Vika ohjelmistossa

[] Tystilaus (VPN, Palomuurissénts, sertifikaatti jne.)

D Other:
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Yleisin yhteydenottotapani IT-tukeen on *

O Puhelin

Viesti skypessé/hangoutsissa/jossain muussa palvelussa

sahkoposti | TG Tucn osoite

Sahkdposti - Joku muu osoite

O O O O

Paikanpaalla kayminen

Oletko kayttanyt Protaconin IT-tuen uutta tehtavalomaketta? *
O kylla

O En
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Tehtavdalomake

Tamaén osion kysymykset koskevat opinndytetydn yhteydessa testikayttoon otettua uutta
tehtavalomaketta, jonka on tarkoitus korvata -osoitteen kayttod
tukipyyntdjen lshetyskanavana Protaconin IT-tuelle.

Miten lomakkeen kayttoonotto on mielestasi muuttanut asiointia

IT-tuen kanssa vs. asiointi sahkopostilla? *

Valitse allaolevien vaittamien kohdalta sopivin vaihtoehto, vaihtoehtojen ollessa 1 = Taysin eri
mieltd, 2= Jokseenkin erl mieltd, 3 = Ei muutosta aiempaan, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5=
Taysin samaa mieita

Lomakkeen kautta tukipyynnon
Idhettdaminen on nopeampaa

Lomakkeen kautta lahettamani

tukipyynté on vaatinut
vahemman yhteydenottokertoja o o o O O
tuen ja itseni valilla

Yhteydenpito IT-tuen kanssa on
helpottunut lomakkeen myota

Lomakkeen kautta ldhettamani

tukipyynt on ratkennut O O O @) O
nopeammin

Lomake palvelee tarpeitani

koskien yhteydenpitoa @) O @) O O

tukipalvelun kanssa

Saan asiani esitettyd
helpommin tehtavalomakkeen, O O O O O
kuin sdhkopostin kautta

Lomakkeen kautta tukipyynnon
I8hettdminen on helpompaa o O O O o

Otan yhteytta mieluummin
lomakkeen, kuin séhkopostin O O O (@) O
kautta

Tehtavalomakkeen myota mielipiteeni IT-tuen kanssa
asioimisesta on *

O muuttunut negatiivisemmaksi
O pysynyt ennallaan

O muuttunut positiivisemmaksi
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