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Insin6oritydn tarkoituksena oli tutkia tapauksenhallintajarjestelman kayttéonottoa ja sen
kehitysprojektin etenemista IT-yrityksessa. Tydn tavoitteena oli saada vaatimusmaarittely
tehtyd, sen pohjalta toteuttaa tarvittavat vaatimukset jarjestelmaan ja samalla seurata
projektin etenemista.

Projekti kaynnistettiin syyskuussa 2010. Projektin alkuvaiheessa asetettiin jarjestelman
kayttdonottoaikatauluksi marraskuu 2010. Ensimmainen vaihe oli vaatimusmaarittelyn te-
ko. Siind apuna kaytettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia ja verrattiin vanhaa ja uutta
jarjestelmaa keskenaan. Jarjestelmaan oli tarkoitus tehda asiakaskayttoliittyma ja tydnteki-
joiden kayttoliittyma, joiden vaatimukset maariteltiin erikseen.

Vaatimusmaarittelyn jalkeen oli tarkoitus aloittaa vaatimusten toteutus ja niiden testaami-
nen. Tydssa tutkittavan jarjestelman kehitysprojektin seurantaan osallistui kehitystiimi,
johon kuului insin66rityon tekijan lisaksi projektipaallikké ja tekninen asiantuntija, joka oli
samalla mukana myds asiakasprojekteissa. Lokakuussa 2010 jarjestelman kayttdéonottoa
jouduttiin kuitenkin lykkd@amaan uusien asiakasprojektien myota.

Nykyaan projektitoiminta on yleistynyt yrityksissa. Asiakasprojektit ovat yrityksille tulon
lahde, kun taas sisdiset projektit ovat taytetta asiakasprojektien valilla. Projektin aikana oli
selvasti havaittavissa, miten asiakasprojekti menee ldhes aina sisdisen projektin edelle.
Tydssa tutkittiin myds projektitoiminnan ketteria toimintatapoja, koska nykyajan projekti-
toiminta pitdisi saada niin sisdisesti kuin ulkoisesti toimimaan ketterdsti. Menetelmat ovat
yleistyneet viime vuosien aikana, ja naitd toimintatapoja voi harvoin hyddyntaa yrityksen
sisdisiin projekteihin, mutta asiakasprojekteissa ne ovat hyvin varteenotettavia.

Insin6oritydn palautushetkelld projekti on edelleen samassa pisteessa kuin lokakuussa
2010. Sen verran projekti on edennyt, etta kehittdja on tehnyt vaatimusmaarittelyn poh-
jalta teknisen suunnitelman, miten vaadittavat ominaisuudet voitaisiin toteuttaa jarjestel-
maan. Tydssa tutkittavan projektin tulevaisuus on tydntayteinen. Suurimmat askeleet pro-
jektin aikana ovat viela muutosten toteutus, jarjestelman testaus, vanhojen tietojen tuo-
minen vanhasta jarjestelmasta uuteen jarjestelmaan ja varsinainen kayttdonotto.

Avainsanat projektitoiminta, vaatimusmaarittely, ketterat toimintatavat
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The aim of this thesis was to investigate the implementation of the incident management
system and the progression of the development project in IT company. Aim of the thesis
was to get the requirement specification done and execute the requirements. The aim was
also to follow the progression of the development project at the same time.

The project was started in September 2010. The implementation of the system was set to
November 2010. The first stage of the project was to set the requirements. They were
based on the results of customer satisfaction enquiry and a comparison between the old
and new system. There were supposed to be two interfaces: one to the customers and
one to employees. The requirements of the interfaces were done separately.

After the requirement specification was done the purpose was to start the implementation
of the requirements and test them. The development team which participate the develop-
ment project contains a project manager and a technical developer who was doing some
customer projects at the same time. In October 2010 the implementation had to be post-
poned because of the new customer projects.

Nowadays the projects have become a common concept between companies. The cus-
tomer projects are the source of incomes to companies, whereas the internal projects are
a way to fill in time between the customer projects. During the development project it was
evident that a customer project almost always goes ahead. The thesis investigates some
agile methods because project management should be able to function agile nowadays.
The methods have become more common in last few years and these methods cannot
often be used in internal projects but in customer projects they work well.

When the thesis was returned, the development project was at the same state than in
October 2010. The only thing that has been done is technical specification. It was made
based on the requirement specification. The future of the projects is includes lot of work.
The biggest steps are changes, testing of the system, importing the old data from the old
system to the new system and the actual implementation.

Keywords Project management, requirements specification, agile meth-
ods,
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1 Johdanto

Projektitoiminta voidaan maaritelld monella eri tavalla. Projekti on yleisesti hanke tai
toimitus, joka on suunniteltu huolellisesti ja jonka lopputuloksena on konkreettinen
tuote tai palvelu. Projekti voi olla yrityksessa sisdinen tai ulkoinen eli asiakasprojekti.
Projektitoiminta on yleistynyt yrityksissa, ja siihen halutaan panostaa. Myds projekti-
toimintaan liittyvat ketterat menetelmat ovat yleistyneet. Niita esittelen myéhemmin

tybssa.

Insin6oritydn tarkoituksena on tutkia IT-yrityksen tapauksenhallintajarjestelman kayt-
toliittyman suunnittelua ja toteutusta seka puuttuvien osien upotusta olemassa olevaan
jarjestelmaan. Ty6ssa pohditaan myds vaatimusmaarittelyn tarkeytta, jarjestelman
tarkkaa suunnittelua ja valmiin jarjestelman testausta seka kehitysprojektin kulkua ja
sen onnistumista ketterien menetelmien avulla. Tydssa esitelldan jarjestelman vaati-

musmaarittely, projektin kulku ja kehitysehdotuksia.

Tyon tavoite on maaritelld jarjestelman puuttuvat osat ja priorisoida ne, tutkia projek-
tin etenemista, sen onnistumista ja projektitoimintaa yleisesti. Johtopaatoksissa nojau-
dutaan esiteltyyn teoriaan ja omaan kokemukseen. Tydn tuotoksena on tarkoituksena
saada aikaan jarjestelman maarittelydokumentti ja arviointi projektin onnistumisesta ja

mahdollisista kehitysajatuksista.

Ty6 tehdaan tietotekniikan palveluyritykselle. Se tuottaa asiakkaidensa liiketoiminnan
menestykselle valttamattdémia jarjestelmid. Yrityksen strategisen kumppanin asema
nojaa luottamukseen, innovatiivisuuteen, ketteryyteen, korkeaan laatuun ja kestavaan
kasvuun. Yrityksen jarjestelmat perustuvat tarkoituksenmukaisiin teknologioihin ja
kumppanuuksiin, silla jokainen bisnes on omanlaisensa. Yrityksessa tydskentelee noin

170 ammattilaista Espoossa, Kuopiossa, Lappeenrannassa ja Pietarissa.

Tydssa tutkittava tapauksenhallintajarjestelma on tdrked osa yrityksen yllapitotoimin-
taa. Ensisijaisen tarkea se on asiakaspalvelijoille, palvelupaallikdille ja yllapidon teknisil-
le asiantuntijoille. Jarjestelmaan kirjataan ylldpidon asiakkailta tulleita vikailmoituksia,

kysymyksid, ongelmatapauksia ja muutoksia, jotka asiakas voi kirjata itse tai ne voi



kirjata asiakaspalvelija. Lahes kaikki kommunikaatio asiakkaan ja asiakaspalvelun valilla
hoidetaan jarjestelman kautta. Asiakaspalvelun tarkein tehtdva on seurata kaikkien
ylldpitoasiakkaiden kaikkia avoinna olevia tapauksia ja niiden etenemistd. Se tehdaan
jarjestelman jononakymassa, johon on listattu kaikki avoinna olevat tapaukset. Tarkea
asia jarjestelmassa on myds vasteaikojen eteneminen, niiden seuraaminen ja mahdolli-

nen ylittyminen. Vasteaika-kasite selitetdadn tarkemmin luvussa 5.1.

2 Projektitoiminta ja projektin aloitus

Projekti voidaan maaritelld monella eri tavalla. Se voi olla lyhyt tai pitkd, helppo tai
vaikea, yrityksen sisdinen tai ulkoinen. Yleisin mittapuu projekteissa on kuitenkin raha.
Kaikkia projekteja yhdistaa se, ettd niissa on maaritelty paamaara, alku ja loppu. Pro-
jektille ominaisia tunnuspiirteitéd ovat tavoitteellisuus, suunnitelmallisuus, kertaluontei-
suus ja maaratyt resurssit, kuten tekninen asiantuntija ja projektipaallikkd. Projektin
tuotos voi olla mitd tahansa, ja téssa tytssa on keskitytty vain tietotekniikan ja tar-

kemmin jarjestelmdkehitysprojektiin. (1.)

Projektitoiminta on yleistynyt IT-yrityksissa. Syita yleistymiseen on monia, muun muas-
sa Yyhteiskunnallinen muutos, tydn ja resurssien tehokkuuden maksimointi ja siirtymi-
nen perusrahoituksesta hankerahoitukseen. Yhteiskunnallisella muutoksella tarkoite-
taan verkostoitumista ja riippuvuutta asiantuntijoista, mika on lisddntynyt viime vuosien
aikana. Tyon ja resurssien tehokkuuden maksimointi takaa sen, etta projekti tehdaan
aikataulussa ja budjetissa pysyen ja hankerahoituksella taataan rahoitus koko hank-
keelle. (1.)

Projekti voidaan jakaa neljdan eri vaiheeseen: suunnitteluun, kdynnistdmiseen, toteu-
tukseen ja paattamiseen. Suunnitteluvaihe on projektin tarkein vaihe: hyvin suunniteltu
on jo puoliksi tehty. Kuitenkin ennen varsinaista projektin suunnitteluvaihetta on syyta
tarkistaa resurssien tilanne. Resurssit koostuvat tekijoistd, ajasta seka taloudellisista ja
materiaalisista resursseista. Nama on oltava suunniteltu ja kunnossa, ennen kuin pro-

jekti aloitetaan. (1.)

Kun resurssit on tarkistettu, seuraava askel on projektisuunnitelman ja -maarittelyn

teko. Suunnitteluvaiheen tarkein tavoite on tarkentaa projektin tehtdvanantoa ja tavoit-



teita seka aikatauluttaa projektin eri vaiheet. Suunnitteluvaiheessa on myo6s hyva kayda
lapi mahdollisia riskeja, joita liittyy projektiin ja sen etenemiseen. Jos projekti voidaan
tuottaa monella eri tavalla, on suunnitteluvaiheessa syyta valita myo6s toteuttamistek-
niikka. Yksi ja ehkd olennaisin asia projektin suunnittelussa usein unohtuu: projekti-
suunnitelma paivitys projektin edetessa. Projektisuunnitelmassa tulisi olla ainakin seu-
raavat asiat:

* projektin tavoitteet ja niiden priorisointi

* projektiorganisaatio eli projektiin osallistuvat henkil6t ja ryhmat seka niiden val-

tuudet, vastuut ja raportointilinjat

* projektin valvonta ja ohjaus seka niihin liittyen projektisuunnitelman yllapito

* projektin dokumentointi seka tuotoksen ettd projektin lapiviennin osalta

* sisdinen ja ulkoinen raportointi

* projektissa suoritettavat tehtdvat ja niiden riippuvuudet ja vaiheistus

* projektin aikataulu

* projektin henkildresurssien kaytto ja tydnjako

* projektin muut resurssit (esimerkiksi tilat ja laitteet)

* projektissa kaytetyt menetelmat ja tydkalut

* riskienhallinta

* laadunvarmistus. (2 s. 56-57.)

Insin6oritydssa tutkittu projekti aloitettiin syyskuussa 2010. Projektin alkuperdinen aja-
tus oli yhtenadistda yrityksen kdytdssa olevat tapauksenhallintajarjestelmat, koska yri-
tyksessa oli aikaisemmin elokuussa ollut suuria yritysjarjestelyita, mika oli syyna kah-
den eri jarjestelman kayttdéon. Projektin tavoitteena oli kaikkien tarpeellisten ominai-
suuksien huomioon ottaminen ja niiden saaminen valittuun jarjestelmaan. Heti projek-
tin alkuvaiheessa muutama tarked puuttuva ominaisuus nousi yli muiden, joten priori-

sointi tuli kuin itsestaan.

Projektiin osallistuvat henkilot paatettiin heti projektin alussa. Se ei tuottanut ongel-
maa, koska yrityksessa on vain muutama valitun tekniikan osaaja. Projektin aikataulu
sen sijaan tuotti enemmankin haasteita. Alkuperdinen jarjestelman kayttéonotto sovit-
tiin projektin alkaessa marraskuun alkuun 2010. Se todettiin kuitenkin aivan liian hatai-
seksi arvioksi. Tarve uudelle jarjestelmalle oli kova ja tahtotila 16ytyi, mutta kun ky-

seessa oli yrityksen sisdinen projekti, oli sille vaikeaa 16ytaa aikaa. Asiakasprojektit me-



nevat lahes aina sisdisten projektin edelle, koska niista yritys saa tuloja. Tilannetta voisi
auttaa, jos sisdisen projektin kulut laskettaisiin ja verrattaisiin saataviin tuloihin. Jos
kuitenkin jarjestelma halutaan kayttdon, jossakin vaiheessa sen kehitys on priorisoitava
asiakasprojekteja korkeammalle. Pitkalla tahtaimelld yritys saattaa jopa karsia taloudel-
lisesti jarjestelmien moninaisuudesta, koska tydntekijat joutuvat poukkoilemaan jarjes-

telmien valilld, mika hankaloittaa paivittdista tyota.

3 Tietoteknisen jarjestelman vaatimusmaarittely

Jarjestelman elinkaari koostuu useista eri vaiheista. Elinkaarimalleja on erilaisia, muun
muassa vesiputousmalli, spiraalimalli ja prototyyppildhestymistapa. On hyva kuitenkin
muistaa, ettd kyseessa on vain malli, jonka sopimista kohde organisaatioon tai sovel-
lusalueeseen taytyy jarjestelmakohtaisesti miettia. Kuvassa 1 on nahtavissa vesipu-
tousmalli, joka oli ensimmainen elinkaarimalli. Se kehitettiin 1960-luvulla perinteisten
fyysisten prosessimallien pohjalta. Vesiputousmallissa jarjestelman eri vaiheet seuraa-
vat suoraviivaisesti toisiaan, mika vaikeuttaa taaksepdin palaamista. Lahes jokaisessa
projektissa tulee esille edellisessa vaiheessa tehtyja virheitd, mika vaatii taaksepain
palaamista ja virheiden korjaamista. Taman prosessin vesiputousmalli kuvaa huonosti.
(2, s. 40.)

T—{ madrittely Jﬁ
T—[suunnittelu }—¢
T—{ toteutus H
t—[ testaus H
?—{ kayttoonotto }—¢

Kuva 1: Tietoteknisen jarjestelman elinkaaren vesiputousmalli (3).



Spiraalimalli on toinen elinkaarimalli, ja se eroaa vesiputousmallista iteratiivisuuden
osalta. Iteratiivisuudella tarkoitetaan mahdollisuutta peruttaa edellisiin vaiheisiin kor-
jaamaan mahdolliset virheet. Iteratiivisuuden liséksi spiraalimallissa toinen keskeinen
ajatus on riskien analysointi. Muissa elinkaarimalleissa tata ei juuri ole otettu huomi-
oon, mika tekee spiraalimallista erilaisen. Kuvassa 2 on nahtdvissa spiraalimallin nelja
eri vaihetta: suunnittelu, riskianalyysi, tuotanto ja asiakkaan suorittama arviointi. Naita
neljaa vaihetta toistetaan koko jarjestelman elinkaaren ajan. Spiraalimalli on uusin elin-
kaarimalli, eikad sen kaytdstd ndin ollen ole yhta paljon kokemuksia kuin vesiputousmal-

lin tai prototyyppildhestymistavan kaytdsta. (2, s. 42-43.)

suunnittelu riskianalyysi

jatkamis- tai
‘ (h lopettamispaatds
arviointi tuotanto

Kuva 2: Tietoteknisen jarjestelman elinkaari spiraalimalli (3).

Kolmas esiteltava elinkaarimalli on prototyyppildhestymistapa. Tama malli sopii projek-
teihin, joissa asiakas haluaa nopeasti paasta testaamaan jarjestelmaa tai saada kuvan
jarjestelman toimivuudesta. Jarjestelman prototyyppi on kevyt versio, jossa on vain
jarjestelman yleiset toiminnallisuudet, mutta ei mitdan yksityiskohtia. Prototyyppildhes-
tymistavan periaate on nahtdvissa kuvassa 3. Ensimmadisend asetetaan asiakkaan vaa-
timukset jarjestelmalle, minka pohjalta rakennetaan ensimmainen prototyyppi. Proto-
tyypin valmistuttua asiakas testaa sita ja arvioi sen kdytettdvyyden. Asiakkaan arvioin-

nin pohjalta prototyyppia parannetaan ja arvioidaan uudestaan niin kauan, kunnes



asiakas on tyytyvainen. Lopuksi jarjestelmé@ toteutetaan prototyypin pohjalta. (2, s.
41.)

tavoitteet

-—M:maérita \'aatimukset.: ¥ rakenna prototyyppi

vaatimukset

korjauksia
Y
suorituskyky
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S\ arviointi _~" prototyyppid

toteuta jdrjesteima |-

arkkitehtuuri ja toimintoja

jarjestelma

uusia

Y
tavoitteita e i
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Kuva 3: Tietoteknisen jarjestelman elinkaaren protoryyppildhestymistapa (2, s. 41).

TyoOssa tutkittavassa jarjestelman kayttoonotossa kaytettiin prototyyppilahestymista-
paa. Projektin aikana tehtiin ensin maarittely, jonka pohjalta on tarkoitus tehda jarjes-
telman prototyyppi. Jarjestelmdasta puuttui muutama tarkea ominaisuus, joten on tar-

kedad paasta testaamaan niiden toimivuutta ennen kayttéonottoa.

Vaatimusmaarittely on tarkedssa roolissa jarjestelman kehityksessa ja sen elinkaaren
aikana. Kun uusi jarjestelma paatetaan ottaa kayttdéon, on hyva alusta lahtien selvittaa,
mitd siihen halutaan, ja tatd varten on vaatimusmaarittely. Vaatimusmaarittelylla tar-
koitetaan dokumenttia, johon kootaan ominaisuuksia, joita jarjestelmaan halutaan ja
tarvitaan. Dokumenttiin on syyta kirjoittaa my6s vaatimusten prioriteetit, koska se hel-
pottaa niiden toteuttamisjarjestysta. Vaatimusmadrittelyvaiheen tarkoitus on saada
mielikuvat paperille ja siita eteenpdin toteutettavaksi. On kuitenkin hyva muistaa, etta
vaikka asiakkaan mielikuvat saataisiinkin kuvattua vaatimusmaarittelyyn tarkasti, se ei

tuo hanelle varmuutta tulevan jarjestelman ulkondésta ja toimivuudesta. Siksi onkin



hyva kayda vaatimusmaarittely asiakkaan kanssa lapi niin, etta asiakas ymmartad, mita
dokumentissa olevilla asioilla tarkoitetaan, ja lopuksi hyvaksyttad dokumentti asiakkaal-

la allekirjoituksin. (4.)

Verkkopalvelut ja -jarjestelmat ovat haastavia maarittelyn suhteen. Mukaan haluttaisiin
eri toiminnallisuuksia, ja kaiken pitdisi olla hyvannakdistékin, mutta vaatimukset eivat
aina kohtaa todellisuutta. Vaatimusmaarittelyn verkkopalveluiden ja -jarjestelmien osal-
ta pitdisi vastata seuraaviin kysymyksiin:
* Toiminnalliset vaatimukset: Mita palvelu tekee?
* Tietovaatimukset: Mita tietoja jarjestelmaan tarvitaan?
* Toimintaymparistdvaatimukset: Minkalaisia laitteita kaytetaan jarjestelman
kayttémiseen?
» Kayttdjavaatimukset: Minkalaisia ominaispiirteita, tietotasoa ja kokemuksia
jarjestelman peruskayttajalla on?
* Kaytettavyysvaatimukset: Onko palvelu tehokas, turvallinen, helppokayttdi-
nen?
* Saavutettavuusvaatimukset: Miten on huomioitu eri ika- ja/tai vammaisryh-
mat?
* Turvallisuusvaatimukset: Miten tietoturva on huomioitu jarjestelmassa?
* Projektiin liittyvat vaatimukset: Minkalaiset ovat projektin aikataulu ja kus-
tannukset? (5, s. 49.)

Vaatimukset voidaan jakaa karkeasti kahteen eri ryhmaan: toiminnallisiin ja ei-
toiminnallisiin. Toiminnalliset vaatimukset kertovat, mita jarjestelman pitdisi tehda. Ne
maarittavat, kuinka jarjestelmd toimii kayttdjan nakdkulmasta tarkasteltuna, miten
kommunikointi ymparistdn kanssa onnistuu ja miten yhteydet jarjestelman ja sidos-
ryhmien valilld toimivat. Esimerkkina toiminnallisesta vaatimuksesta on kayttdjan paasy
tarkistamaan omat tietonsa ja tapauksensa. Ei-toiminnalliset vaatimukset puolestaan
kertovat reunaehdot, joiden vallitessa jarjestelma tayttdaa toiminnalliset vaatimukset.
Ei-toiminnalliset vaatimukset maarittelevat esimerkiksi kayttdjamaaria, verkkoasetuk-
set, infrastruktuurin ja tietoturvaa. Ei-toiminnallisten vaatimusten erikoistapauksia kut-
sutaan rajoitteiksi, joiden avulla voidaan maarittaa rajoituksia jarjestelmalle asetetuille

toiminnallisille vaatimuksille. (2, s. 28; 4.)



Maarittelyvaihe on elinkaarimalleissa heti alussa esitutkimuksen jdlkeen, ja kaikki sen
jalkeen tuleva pohjautuu maarittelyyn. Jos maarittelydokumentti jaa puutteelliseksi,
jarjestelmaan saattaa tulla virheitd, joiden korjaus on aikaa vievaa ja kallista. Kun maa-
rittely tehdaan ensimmaiselld kerralla oikein ja kunnolla, sadstetdadn seka aikaa etta
rahaa. Lopullinen dokumentti vaatii paljon tydta, koska vaatimuksia pitdad miettia ja
tyostaa paljon, ennen kuin ne kirjataan dokumenttiin. Vaatimusten pitda olla tarkasti
kuvattu ja ymmarrettavia. (6.) Vaatimusmaarittelyn ja suunnittelun tarkeys tulee esille

ketterissa menetelmissa, joita kdyn tarkemmin lapi luvussa 6.

TyoOssa tutkittavan jarjestelman kayttoonotto alkoi maarittelylla. Maarittely toteutettiin
asiakaspalautteiden perusteella seka vertailemalla kaytdssa olevaa ja tulevaa jarjestel-
maa. Vaatimukset priorisoitiin ja mietittiin, missa jarjestyksessa ne toteutetaan. Jo pro-
jektin alussa oli selvaa, etta uudesta jarjestelmasta puuttuu kolme tarkeda ominaisuut-
ta, jotka maariteltiin myds osaksi uutta jarjestelmaa ja jotka kaydaan tarkemmin lapi

luvussa 5.

Asiakaspalaute oli tarkedssa roolissa madrittelyd tehtdessa. Jarjestelmaa kayttaville
asiakkaille tehdaan asiakastyytyvaisyyskysely tietyin valiajoin, ja nama kyselyn vasta-
ukset ovat erittain tarkeitd ajatellen jarjestelman kehitysta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
kysymykset ja tulokset loytyvat liitteesta 1. Madrittelya tehtdessa alusta asti oli selvaa,
etta asiakkaat pitivat selainpohjaista jarjestelmaa hyodyllisena eika siitd haluttu luopua.
Myonteistéd palautetta vanha jarjestelma sai helppokayttdisyydestd, visuaalisesta il-
meestd, teknisestd vakaudesta ja kayttoohjeistuksesta. Myds kommunikointi koettiin
helpoksi jarjestelman kautta. Ainoa selvasti huono asia kaytdssa olevassa jarjestelmas-
sa on vanhojen tapauksien selailu. Koko jarjestelmassa ei ole kdytdssa minkaanlaista
hakua, jolla voisi etsia vanhoja tapauksia. Myos viestiketjujen huono lukumahdollisuus
ja liitetiedostojen tallentamisen vaikeus sai kritiikkia. Maarittelyssa nama ominaisuudet

todettiin erittdin tarpeellisiksi lisatd uuteen jarjestelmaan.

Toinen tarked osa madrittelyd asiakaspalautteen lisdksi oli uuden ja kdytdssa olevan
jarjestelman vertailu. Uudessa jarjestelmassa oli kolme selvada puutetta heti alussa:
vasteajat ja raportointi puuttuivat kokonaan ja tapauksien jonondkyma oli puutteelli-
nen. Vasteajat ovat yllapidon puolella liiketoimintakriittinen ominaisuus, joten niiden

saaminen jarjestelmaan priorisoitiin korkeimmaksi. Myds raportointi on erittdin tarkea



ominaisuus, koska se perustuu asiakkaan ja toimittajan tekemaan tukipalvelusopimuk-
seen, ja nain ollen se oli pakko saada jarjestelmaan. Jononakyma uudessa jarjestel-
massa on erittdin epakdytanndllinen, mika vaikeuttaisi asiakaspalvelun jokapaivaista
ty6ta, ja koska asiakaspalvelu tulee kdyttamaan jarjestelmaa eniten, on jonondakymaa

muutettava sujuvammaksi.

Jarjestelma tulee kayttdoon seka asiakkaille ettd yrityksen tyontekijoille, joten maaritte-
lyssa maariteltiin erikseen asiakaskayttéliittyman ominaisuudet ja peruskayttdjien kayt-
téliittyman ja toiminnallisuuksien ominaisuudet. Asiakaskayttoliittymassa on tdrkeda,
etta kayttdja voisi valita itse jarjestelman kielen suomeksi tai englanniksi. Vanhassa
jarjestelmassa ovat olleet kaytdssa molemmat kielet samanaikaisesti, mika on tehnyt
jarjestelmasta kompeldn. Koska jarjestelma on selainpohjainen, sen on tarkeda tukea
useampaa kuin yhta selainta. Vanha jarjestelma toimi vain Internet Explorerilla, joten
uuden jarjestelman tulisi olla selainriippumaton. Myds mahdollisuus tallentaa tunnus ja

salasana selaimen muistiin koettiin tarkeaksi asiakkaiden keskuudessa.

Asiakaskayttoliittyman kautta asiakkaat ilmoittavat vikatilanteista tai kysyvat sovelluk-
siinsa liittyvia kysymyksia. On tarkeaa, ettd uutta tapausta luotaessa tulevat esiin kaikki
tarkeat tiedot. Tapaukselle valitaan projekti, johon tapaus kuuluu ja johon kayttajalla
on oikeus tehdd tapauksia, prioriteetti (A/B/C/D), tyyppi (vikatilan-
ne/kysymys/pyyntd/muutos), otsikko ja tarkempi kuvaus. Tapaukselle voi myds tallen-
taa liitteen. Tapauksen voi myds luoda laittamalla séahkdpostia suoraan jarjestelman
omaan sahkdpostiosoitteeseen. Vanha jarjestelma ei tunnistanut sahkdpostissa olevia
liitteita, joten uuteen jarjestelmdan tama pitda korjata. Kun asiakas avaa vanhan tapa-
uksen, pitdisi hanen nahda koko tapauksen viestihistoria kerralla ja helposti erottaa
omat ja asiakaspalvelun lahettamat viestit (esimerkiksi erilaisten varien avulla). Kuvas-

sa 4 on nahtavissa vanhan jarjestelman ulkoasu ja uuden tapauksen luontilomake.
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Uutiset / News Kirjaa tapaus / Log an Incident - New
2
Tapaukset / Incidents X @
Muutokset / Changes Matti Meikaldinen
Profiilini / My Profile
One / Help projes proect: R -
Prioriteetti / Priority: -
Kuvaus / Description: |
/ 2 -

Kirjaudu ulos / Log out Lisatiedot / Details: _J

o |

Kuva 4: Vanhan tapauksenhallintajarjestelméan asiakaskayttoliittyma.

Kaikki yksittdisen asiakkaan tapaukset ovat nahtdvissa listauksessa, jota pitéda voida
suodattaa ja jarjestad projekteittain, prioriteeteittain, statuksittain ja tyypeittdin. Lis-
tausnakymassa pitaa nakya tapauksen ID, kirjauspdivamaara, projekti, otsikko, status,
prioriteetti ja tyyppi. Kuvassa 5 on nahtdvissa vanhan jarjestelmdn asiakaskayttoliitty-
man jonondkymad. Tarvittaessa asiakkaan pitdisi saada kaikki haluamansa tapaukset
Exceliin. Vanhassa jarjestelmadssa iso kompastuskivi on ollut hakutoiminnon puuttumi-
nen. Uuteen jarjestelmdan halutaan haku, jossa tapauksia voi etsia joko tapauksen
ID:lIa tai otsikolla.

Tapaukset / Incidents

Tapaukset / Incidents - Test

Status: m v | Project: + Priority: v
# Avattu / Logged At Project Kuvaus / Description Tila / State  Priority Tyyppi / Type
1 1005287 25.11.2010 13:41 Testiprojekt Test ticket for Michael Resolved B - Serious Request
2 1005286 25.11.2010 13:30 Testiprojekti Test incident for Vitaly Resolved B - Serious Incident
3 1005285 25.11.2010 13:26 Testiprojekt This is the test incident number 1 Resolved C - Normal Incident
4 1004798 27.09.2010 12:40 Testiprojekt Uusi tikett Resolved C - Normal Incident
5 1003577 02.05.2010 17:06 Testiprojekt jees Transferred A - Critical Incident

Kuva 5: Vanhan tapauksenhallintajérjestelman jonondkyma.

Asiakaskayttoliittyman lisaksi maariteltiin yrityksen tydntekijdiden kayttéon tuleva jar-
jestelmd, sen ominaisuudet ja kayttéliittyma. Uutta tapausta tehtdessa valitaan ensin

tapauksen tyyppi, status ja asiakaskontakti. Uudesta jarjestelmasta puuttuu kokonaan
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mahdollisuus valita projektia, mika on tarked ominaisuus, koska useammalla asiakkaal-
la on monta projektia ja tapaukset pitéa kohdistaa oikealle projektille. Kuvassa 6 on
vanhan jarjestelmdn uuden tapauksen luontilomake. Asiakaspalvelun tydta helpottaisi,
jos asiakkuuden palvelupaallikké tulisi aina tapaukselle automaattisesti nakyviin. Uu-
dessa jarjestelmassa viestihistoria nakyy paremmin, minkd takia olisi tarkedaa myos
saada asiakkaan ja asiakaspalvelun lahettdmat viestit eroteltua toisistaan, esimerkiksi

varein. Silloin nakisi ensimmaisella vilkaisulla viestihistorian tilanteen.

D QO9)
Type: [Incident v | Logged: 15.04.2011 14:23
Status: [New v | State: Unassigned
On Hold Reason:
Contact: \7‘
&)
Project number: ‘7‘
Service: ‘;‘
Service Manager:
Callback Date: \TH Responded to contact
Short Description:
Details:
Priority: |C - Norma v |
[snow Owner v |
Rep: NYQVISTM

Group: SD

Kuva 6: Vanhan tapauksenhallintajarjestelman uuden tapauksen luontilomake.

Tapauksen prioriteetti on talla hetkelld uudessa jarjestelmassa vaarin. Se pitaa korjata
asteikolle A-D, joka on asiakassopimuksissa kaytetty asteikko. Prioriteetti kertoo tapa-
uksen Kkiireellisyyden ja tdiden tekojarjestyksen. Kuvassa 7 on nahtdvissa prioriteetit,
jotka pitdisi saada uuteen jarjestelmaan. Asiakaspalvelun ja teknisen asiantuntijan tyo-
ta helpottaisi jokaiseen tapaukseen tuleva asiakastietokentta. Siihen voisi laittaa asiak-
kaaseen liittyvat erikoiskaytannot, mahdolliset sanktiotiedot ja muuten tarkeaa tietoa
asiakkaaseen liittyen. Uudessa jarjestelmassa on mahdollisuus ottaa kayttéén muistu-
tustoiminto. Tapaukselle voi asettaa muistutuksen tietylle paivalle, ja jarjestelma lahet-
tad muistutussahkopostin silloin. Tama on asiakaspalvelulle tarkea tydkalu, ja se olisi

hyva saada toimimaan.
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Pricrity: [C - Norma v}

A - Critica
B - Serious

Rep: Lorvesorbemr (]

Kuva 7: Vanhan tapauksenhallintajarjestelman prioriteettilistaus.

Vanhassa jarjestelmassa on ollut kdytdssa kaksi erilaista tekijaa. Ensimmainen on ta-
pauksen omistaja (owner), joka voi olla joko asiakaspalvelija tai palvelupaallikké ja joka
nakyy asiakkaalle ja kommunikoi asiakkaan kanssa. Toinen on tapauksen tekninen asi-
antuntija (transfer rep), joka korjaa vikatilanteen tai vastaa asiakkaan kysymykseen ja
joka ei ole yhteydessa suoraan asiakkaaseen. Uudessa jarjestelmassa on vain yksi ta-
pauksen edistdja, joka nakyy asiakkaalle. Siihen voisi laittaa asiakaspalvelijan ja teknis-
ta asiantuntijaa varten tehtaisiin uusi tekstikenttd, johon voisi laittaa hanen nimensa.
Kuva 8 havainnollistaa, kuinka tapauksen omistajan ja teknisen asiantuntijan valitsemi-

nen on ratkaistu vanhassa jarjestelmassa.

(oW OwRer 0 v Show Transfer x ‘@‘
Rep: LAHTIS Rep: |7J Rep: TETENKINM |7‘
Group: SD — Group: AM [

Group: AM [ | o

Kuva 8: Vanhassa tapauksenhallintajarjestelmassa omistajan ja teknisen asiantuntijan valitse-
minen.

4 Tietoteknisen jarjestelman suunnittelu

4.1 Toiminnallisuus

Madrittelyn jalkeen seuraava vaihe projektissa on jarjestelman suunnittelu. Tarkea ky-
symys suunnittelua tehtdessa on, miten maarittelyssa olevat vaatimukset saadaan jar-
jestelmaan. Suunnittelussa pitéa ottaa huomioon monta eri asiaa, esimerkiksi jarjes-
telman toiminnallisuus ja rakenne, kayttéliittyman eri elementit ja visuaalinen suunnit-

telu.

Toiminnallisuutta voi suunnitella monella eri tapaa, esimerkiksi muuttamalla toimintata-
rinat kayttotarinoiksi tai kayttamalla kuvatarinoita, vuokaavioita tai miellekarttoja. Toi-

mintatarinoilla kuvataan, miten kayttajat kayttévat vanhaa jarjestelmaa, ja kayttota-
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rinoilla tarkoitetaan kuvausta siitd, miten jarjestelman kayttdjat toimivat ja kayttavat
uutta jarjestelmaa. Kayttotarinoita voidaan hyddyntaa suunniteltaessa informaatioarkki-
tehtuuria tai yksittaista tydprosessia. Kayttétarinoiden huono puoli on visuaalisen esi-
tyksen puute. Niiden lisana voi kayttéa esimerkiksi kuvatarinoita tai vuokaavioita. Tar-
keintd kuitenkin on, ettd suunnitelman perusajatus tulee esille ja on ymmarrettava. (5,
s. 171-172, 175.)

Kuvatarinat ovat myos hyva tapa suunnitella jérjestelman toiminnallisuutta. Niilld kuva-
taan jarjestelman kayttda kuvilla ja kdyttajan kommenteilla. Tarina kuvataan vaihe ker-
rallaan, ja jokaiseen vaiheeseen tulee nakyma jarjestelman kayttoliittymaan seka kayt-
tajan ajatukset ja reaktiot jarjestelman toiminnallisuudesta. Vuokaavio on helppo ja
hyddyllinen tapa suunnitella ja kuvata jarjestelman toiminnallisuutta. Kaavio kuvaa al-
goritmia tai prosessia erilaisilla laatikoilla ja nuolilla. Tieto kuvataan laatikoissa, ja tie-
don kulku ja yhteys kuvataan nuolilla. Vuokaavioilla voi kuvata hyvin seka yksinkertai-
sia etta kompleksisia prosesseja. (5, s. 178-179.) Kuvassa 9 on kuvattu yksi uuden

jarjestelman perustoiminnallisuuksista eli uuden tapauksen luominen.
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Jarjestelma hakee
[ tietokannasta kaikki jonot, \

| joihin kayttajald on ® i b
oikeudet. / yila .
& = —>< Tuleekoliitteits? > i KR hakee
—+— ~ - liitteet.
N \\\ //-/
I NG \\\ /,/'
_Aayttéja valitsee jonony_ Y
_Johon haluaa tehda > AN
N >4 R Kalytta‘]a valitsee N ¢
NG . tiketin tyypin. -~ &
“ --\__‘_./,-/ \\‘ ./,,,
¥ ~
Kayttaja painaa
"Uusi tiketti”.
Kayttsja tallentaa
tiketin.
_~Kayttaja valitsee tilan™._
. Jja yhteyshenkilon. -~
\_\\ =4
N
Y
/ Tiketti tallentuu™,
jarjestelman )
\_tietokantaan. /
Kayttaja kirjoittaa
tiketille atsikon ja
kuvauksen,

Kuva 9: Uuden tapauksen luominen tapauksenhallintajarjestelmassa.

TyoOssa tutkittavan jarjestelman toiminnallisuutta ei juurikaan suunniteltu, koska ky-
seessa on jo valmis jarjestelmd, johon vain lisdtaan osia. Asiakaskayttéliittyman puolel-
la tullaan rajaamaan toiminnallisuuksia kayttdoikeuksilla, koska asiakkailla ei ole tarvet-
ta nahda kaikkea, mita jarjestelmdssa on. On myds erittdin tarkeda, etta asiakkaat na-
kevat vain omat tapauksensa eivatka missaan tapauksessa muiden asiakkaiden tapauk-

sia.

4.2 Rakenne

Ennen kuin projektissa aloitetaan yksityiskohtainen suunnittelu ja teko, on hyva saada
kokonaiskuva jarjestelmasta ja sen rakenteesta. Informaatioarkkitehtuurin suunnittelul-

la tarkoitetaan rakenteen ja navigoinnin suunnittelua, ja se on ensimmadinen kohta
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suunnittelutydssa. Informaatioarkkitehtuurin tavoitteena on helpottaa informaation
selvittdmistd ja kontrollointia. Jarjestelman informaatioarkkitehtuuria suunniteltaessa
taytyy ottaa huomioon kayttdjien tarpeet, sisdllon asettamat rajoitukset ja asioiden
kasitteellinen yhteys. Kun informaatioarkkitehtuuri on onnistunut, kayttdjalld on koko
ajan tunne, ettd han lahenee etsimaansa tietoa. Se myds auttaa kayttdjada hahmotta-
maan, missa osassa jarjestelmaa han on ja miten han on sinne paassyt. Hyva infor-
maatioarkkitehtuuri on myds helppo yllapitaa ja tukee kayttdjan informaation omaksut-
tavuutta. (5, s. 183-184.)

Jarjestelmien suunnittelussa kaytetdadan usein hierarkkista informaatioarkkitehtuuria.
Sen rakenne kuvaa sujuvasti ihmisen tapaa lajitella ja organisoida asioita ala- ja ylaka-
sitteisiin. Hierarkkisen rakenteen omaavan jarjestelmdn on havaittu olevan parhaiten
ymmarrettava, ja se myos tukee tyypillisia etenemistapoja jarjestelmassa. Kun tietoa
kertyy jarjestelmaan paljon, sen on oltava rakenteeltaan selvaa, jotta kayttajat l1oytavat
etsimansa tiedon. (5, s. 184-185.)

Muita rakennemalleja kuin hierarkiaan perustuva ovat esimerkiksi dynaamisiin linkkei-
hin perustuva rakenne, tietokannan rakenteeseen perustuva informaatiorakenne tai
hypertekstirakenne. Dynaamisiin linkkeihin perustuvalla rakenteella tarkoitetaan sivus-
toa, jonka etusivulla on vakioaiheiset nostot ja niissa kunkin alueen dynaamisia link-
kiotsikoita. Tallainen rakenne on erinomainen, kun sivuston sisaltéa paivitetdan usein.
Hyva esimerkki tallaisista sivuista ovat iltapaivalehtien WWW-sivut. Tietokannan raken-
teeseen perustuva informaatiorakenne nimensa mukaan perustuu tietokannan raken-
teeseen ja on harvoin onnistunut ratkaisu, koska tietokannan rakenne saattaa olla se-
kava ja raskas. Hypertekstirakennetta suositellaan kdytettdvan yhdessa hierarkkisen
informaatiorakenteen kanssa. Siind integroidaan yksittaisia informaatioelementteja tai

niiden joukkoja toisiinsa linkein. (5, s. 187-188.)

Ty0Ossa tutkittavan jarjestelman rakenne on yksinkertainen, ja siind on kaytetty hierark-
kista informaatioarkkitehtuuria. Siind on seitseman elementtida padnavigaatiossa, ja
niista viidella on alaelementteja. Yhdelld alaelementeista on viela alaelementti. Valilla
kayttdjan on vaikea tietad, missa kohtaa jarjestelmaa on menossa, koska arkkitehtuuria

ei ole suunniteltu tarpeeksi tarkasti. Koska jarjestelmaan kertyy paljon tietoa, olisi tar-
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kedd, etta kayttaja 16ytaa tiedon nopeasti ja helposti. Kuvassa 10 on nahtavissa jarjes-

telman rakenne.

Osoittamattomat

Etusivu
Jonot

Tiketin pika-avaus

Haku
My distributions

Distributions Browse

Uusi haku
Muckkaa hakua
Request Tracker

Lisdasetukset

Tietokantahaku Nayta tulokset

Rk

Tikettien paivitys

Graph

Timeline
RTFM

Valitse
Tyotilat

Yhteydetan tila

Tyokalut Kayttajan mukaan

Raportit

—){ Valmistunut ajanjaksolla |

Pdivanidkyma

Luotu ajanjaksolla

Settings

Omat asetukset

Asetukset

N
A e GRER 6 T

Search options
Omat ryhmat

Delegointi

Tikettijdrjestelma

Kuva 10: Tapauksenhallintajarjestelméan rakenne.
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4.3 Jarjestelman kayttoliittyma
4.3.1 Kayttdliittyman elementit

Kayttoliittymalla tarkoitetaan tapaa, jolla tietosisaltd on kdytettdvissa. Koska kayttoliit-
tyma on useasti nakoaistiin perustuva, silld useimmiten tarkoitetaan visuaalista naky-
maa, joka nakyy jarjestelman tai sovelluksen kayttdjalle. Se on myds se osa sovelluk-
sesta, jonka avulla kayttdja ja sovellus ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Kayttoliit-

tyma kattaa myds esimerkiksi tavat siirtya toiselle sivulle tai etsia tietoa. (7, s. 354.)

Kayttdliittyma koostuu useista elementeistd, muun muassa navigointielementeista, ha-
kutoiminnoista ja verkkolomakkeista. Kayttoliittyman elementit vaihtelevat kayttdliitty-
masta riippuen. Yksi elementti, joka on lahes kaikissa kayttéliittymissa, on navigoin-
tielementti. Ilman sitd kayttoliittyma rajoittuu vaan yhteen sivuun eika siitéd voi siirtya
mihinkadn. Navigointielementit auttavat kayttdjaa siirtymaan sivulta toiselle ja nake-
maan missa han on jarjestelmassa ja mihin han sielté padsee. Navigointielementit on
hyva pitaa visuaalisesti erottuvina, mutta ei lilan dominoivina. Navigoinnin tarkeytta ei
pida vahatella. Navigaation voisi rinnastaa opasteisiin ja tienviittoihin, jotka auttavat

kayttajaa lIoytamaan etsimansa. (5, s. 215; 8, s. 154.)

Navigointivalikoita on erilaisia. Koko palvelun tai jarjestelmén tasoisella eli globaalilla
navigointijarjestelmalla tarkoitetaan koko sivuston paavalikkoa, josta kayttdja padsee
jarjestelman eri osiin. Paavalikko on kaikilla jarjestelman sivuilla samanlainen riippu-
matta siitd, missa kohtaa jarjestelmaa kayttdja sijaitsee. Padvalikko useimmiten sijait-
see joko vaakavalikkona sivun yldlaidassa tai sivuvalikkona sivun vasemmassa laidassa.
Toisenlainen navigointijarjestelma on paikallinen eli lokaali navigointijarjestelma. Silla
tarkoitetaan navigaatiota, joka on erilainen jokaisessa sivuston osassa. Paikallinen na-
vigaatio sijaitsee yleensa visuaalisesti padvalikon alla. Useimmiten paikallinen valikko
on joko sivun vasemmassa laidassa oleva pystyvalikko tai paavalikon alla oleva vaaka-
valikko. Paikallinen valikko voi my6ds olla paavalikosta klikkaamalla avautuva pudotus-
valikko. (5, s. 216-217.)

TyoOssa tutkittavan tapauksen hallintajarjestelman paa- eli globaalivalikko on sivujen

vasemmassa laidassa harmaalla pohjalla oleva pystyvalikko, ja paikallinen eli lokaaliva-
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likko aukeaa sivun ylareunaan. Kaikissa paavalikon sivuissa ei ole kaytdssa lokaalia

valikkoa. Kuvassa 11 on esitetty jarjestelman paa- ja lokaalivalikko.

Etusivu

Haku Settings - Omat asetukset - Search options - Omat ryhmét - Delegointi - Tikettijarjestelma
Distributions

Tietokantahaku

RTFM

Ty6kalut

Asetukset

Kuva 11: Uuden tapauksenhallintajarjestelmén paa- ja lokaalivalikko.

Kayttajilla on erilaisia tottumuksia hakea tietoa jarjestelmista. Hakutoimintoa voi kayt-
tda, kun tietdd, mitd on etsimdssa. Jarjestelmissa on usein erilaisia hakutoimintoja.
Monessa jarjestelmassa on oikeassa ylakulmassa hakutoiminnallisuus, jonka avulla voi
helposti etsia tietoa. Tatd sanotaan yksinkertaiseksi hauksi. Se etsii sivuston sisaltdg,
joka tayttad annetut ehdot. Monissa jarjestelmissa on my6s laajennettu haku, jossa
kaytdssa on enemman hakukriteereita ja rajausmahdollisuuksia. Tydssa tutkittavassa
jarjestelmassa on olemassa pikahaku jarjestelman oikeassa ylékulmassa. Sen avulla voi
etsid tapauksia kaikista jonoista, joihin kayttajalla on oikeudet, hakemalla tapauksen
ID-numerolla tai otsikolla. Jarjestelmassa on myds mahdollisuus tehda laajennettu tie-
tokantahaku, jossa hakukriteereja on enemman. Hakuun voi ottaa mukaan tai rajata
hakukriteerejad oman maun mukaan muun muassa seuraavista vaihtoehdoista:

e ID-numero (on yhta kuin, pienempi kuin, suurempi kuin)

e otsikko (tdsmaa, ei tdsmaa)

* asiakasjono (on, ei ole)

* tapauksen status (on, ei ole)

* tapauksen omistaja (on, ei ole)

* asiakaskontaktin sahkodposti (tdsmaa, ei tdsmaa)

* |uontipdivamaara (ennen, jalkeen)

* prioriteetti (enemman kuin, vdhemman kuin, on yhta kuin)

e tapauksen tyyppi (tdsmaa, ei tdsmaa).
Listaa voisi jatkaa, mutta tdma jo kuvastaa, kuinka laajasta tietokantahausta on kysy-
mys. (8, s. 221-222.)
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Verkkolomakkeet ovat yleistyneet jarjestelmissa ja sovelluksissa. Lomakkeet ovat hy6-
dyllisia, kun halutaan antaa tietoa jarjestelmalle tai jérjestelman takana olevalla yrityk-
selle. Tiedot voivat muun muassa olla palautteen antamista, tilaus tai yhteydenotto-
pyyntd. Useimmiten kayttajan ja jarjestelman valisessa vuorovaikutustilanteessa kayt-
taja etsii, valitsee ja lukee tietoja jarjestelman tietokannasta ja pienempi kayttajanryh-
ma voi myds lisatd, muokata tai poistaa tietokannan tietoja. Tutkittavassa tapauksessa
hallintajarjestelmassa esiintyy molempia kayttdjid. Asiakaskayttdjat useimmiten etsivat
ja lukevat tietokantaan tallennettuja tapauksia, mutta myos luovat itse uusia tapauksia,
jotka tallentuvat tietokantaan. Asiakaspalvelijat tekevat enemman muutoksia tai pois-
tavat tapauksia tietokannasta. Nama mahdollisuudet riippuvat myds kayttéoikeuksista.
Asiakkaalle ei haluta antaa oikeuksia tehda mitd vain jarjestelmdssa eika varsinkaan

tietokantaan, joka on jarjestelman perustana. (5, s. 222.)

4.3.2 Visuaalinen suunnittelu

Visuaalinen suunnittelu on tarked osa jarjestelmaa ja sen suunnittelua, mika on opittu
ajan myotd. Kun Internet teki tuloaan, sivustojen ja jarjestelmien visuaalinen ulkoasu
ei ollut kovin imarteleva. Pahimmassa tapauksessa ne koostuivat harmaasta pohjava-
ristd, jonka paalla oli mustaa tekstid. Luettavuus talla yhdistelmalla ei ollut paras mah-
dollinen. Ajan myéta, kun selaimet kehittyivat, myds visuaalinen suunnittelu otti ison
harppauksen eteenpdin, minka kayttdjatkin harmikseen huomasivat. Nimittdin grafiik-
ka, varit, animaatiot ja erilaiset tekstityypit pompahtivat niin voimakkaasti kayttajan
eteen, ettei niitd voinut olla huomaamatta. Nykyaan niitd osataan jo kayttada maltilli-

semmin. (7, s. 355.)

Jarjestelman visuaalinen ulkoasu on keskeinen osa kaytettavyytté ja ndin ollen viestii
kayttdjalle kahta viestia. Ensimmainen viesti on jarjestelman sisallon esittédminen: ulko-
naon pitaa auttaa kayttdajaéd huomaamaan, jasentamaan ja ymmartamaan asiat. Toinen
viesti on jarjestelman kokonaisilmeeseen liittyva: minkalainen on jarjestelman kokonai-

silme, tunnelma ja persoonallisuus. (8, s. 90; 5, s. 242.)

Visuaalinen suunnittelu aloitetaan hyvissa ajoin projektin alussa, kun informaatioarkki-

tehtuuri on valmis, ja sitd tehdaan koko ajan projektin rinnalla. Visuaalista ulkoasua
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olisi hyva testata projektin edetessa. Visuaalinen suunnittelu voidaan aloittaa tyhjasta
tai uudistaa vanha ilme. Heti kun elementit on suunniteltu ja pantu paikoilleen sivuille,
kootaan sivut ilman sisaltéa. Sivujen visuaalinen suunnittelu ja toteutus voi vieda pal-

jonkin aikaa, joten viimeisena sivuille upotetaan sisalto. (5, s. 242-243; 8, s. 91.)

Visuaalisen suunnittelun tavoitteina voidaan pitaa esteettisyyttd, kaytettavyytta, bran-
din esille tuomista, persoonallisuutta ja hyvaa kokonaisilmettd. Esteettisyydellad tarkoi-
tetaan arkikielessa kauneutta ja taidetta, ja sillda on suuri merkitys visuaalisessa suun-
nittelussa, koska usein kayttajat pitavat esteettisia jarjestelmia laadukkaampina ja luo-
tettavampina kuin muita jarjestelmia. Vaikka esteettisyys ja kaytettdvyys ovat yksittai-
sia ominaisuuksia, on niilla kuitenkin yhteys. Kayttavyydelld tarkoitetaan jarjestelman ja
kayttdjan valista kayttokokemusta. Brandilla tarkoitetaan yrityksen arvoja ja toiminta-
tapaa. Jarjestelmien tulisi mukailla yrityksen brandid, koska ne omalla tavalla mainos-
tavat ja tuovat esille yritystd. Nykypadivana selainpohjaisia jarjestelmia toteutetaan
enemman kuin koskaan, joten persoonallisuus on tarkeda. Persoonallinen jarjestelma
tai palvelu herattada kayttdjan kiinnostuksen yleisimmin visuaalisella ilmeelld, muun
muassa sijoittelulla, vareilla, elementtien tyylilld. Persoonallisella jarjestelmalld on myds
hyva kokonaisilme. Se syntyy muun muassa vareista ja yhtenaisista muodoista ja typo-
grafiasta. (5, s. 249-251.)

Visuaaliseen suunnittelun on erilaisia keinoja, muun muassa visuaalinen hierarkia, kat-
seen ohjaus, ryhmittely, tyhja tila, sommittelu, tasapaino, varit, typografia ja kuvat.
Visuaalisella hierarkialla tarkoitetaan tosieldmassa olevaa hierarkkista suhdetta, joka
sivuille tai jarjestelmaan tulevilla asioilla on. Asioiden kuulumisen ja liittymisen toisiinsa
tulisi ndkya esimerkiksi asemoinnissa. Katseen ohjaus on tdrkedssa roolissa, varsinkin
jos kayttaja kokeilee jarjestelmaa ensimmaista kertaa. Visuaalisella suunnittelulla aute-
taan kayttajaa viemaan katse oikeaan paikkaan ja sitéd kautta I6ytamaan etsimansa.
Ryhmittelyn tarkoituksena on helpottaa kayttdjien hahmottamista ja muistamista.
Ryhmittely myds helpottaa ja nopeuttaa silmailyd. Tyhja tila elementtien ymparilld on
tarked, koska silld korostetaan niiden tarkeytta. Sommittelulla haetaan tasapainoista
asettelua. Sommittelu on osattava tehda hyvin, koska epaonnistunut sommittelu vie
koko idean jarjestelmasta ja sivustolta. Sommitteluun voi yhdistda myds lukusuunnan
mukaisen jarjestyksen ja siind pysymisen. Kuva 12 kuvastaa, miten lukusuunnasta

poikkeaminen vaikeuttaa jarjestelman kayttéa. Varit, typografia ja kuvat ovat vahva
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osa koko visuaalista ilmettd, joten niiden suhteen pitda olla kunnossa. (5, s. 251-255;

8, s. 91-92).

Ei nain ...vaan nain

Kuva 12: Lukusuunnan havainnollistaminen (8).

Tydssa tutkittavan jarjestelman visuaalista ilmettd ei ldhdetty muuttamaan projektin
aikana, vaikka parannettavaa I0ytyisikin. Jarjestelman kaytettdavyys on hyva vaikkakin
vahan epaselva. Valilla on vaikea tietda, mista haettu tieto 16ytyy. Jarjestelman ulkoasu
ei tuo yrityksen brandia esille muuten kuin varimaailmallisesti. Yrityksen ilme ja logo
paivitettiin syksyn 2010 aikana, joten ne olisi hyva paivittdd myds jarjestelmaan. Jarjes-
telmasta puuttuu myos persoonallisuus. Se on ulkoasultaan hyvin yksinkertainen, eika
siind ole mitdaan, mika erottaisi sen muista tarjolla olevista jarjestelmista. Jarjestelman
ulkoasu on ryhmittelyltdan selked, ja tyhjaa tilaa I6ytyy elementtien ympariltd, mika
tosin valilla hankaloittaa jarjestelma selailua. Elementteja on niin runsaasti ja kaikkien
valissa on tyhjaa tilaa, ettd se tekee jarjestelman sivuista erittdin pitkia ja hankalia se-
lattavaksi. Sommittelu voisi olla selkedampi. Talla hetkelld esimerkiksi jarjestelméan etu-
sivulla on paljon elementteja, joita suurin osa kayttdjista ei tarvitse. Olisi selkeampaa,
jos tarpeettomat elementit voisi piilottaa ja jattaa vain tarpeelliset nakyviin. Jarjestel-
man nykyisessa versiossa on kaytdssa yleisvarina kirkkaan oranssi, joka on erittdin
kirkas ja hieman rauhaton. Varitys voisi olla kokonaisuudessaan kayttajaystavallisempi

ja rauhallisempi. Uudemmassa versiossa yleisvari on tummansininen, joka on jo paljon
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rauhallisempi, selkedmpi ja auttaa hahmottamaan paremmin. Jarjestelman typografia
on selked ja helppolukuinen. Jarjestelmassa tosin on sekaisin suomea ja englantia,
mika pitdisi yhtendistda. Kuvassa 13 on ndhtdvissa uuden jarjestelman hakusivun ul-

koasu.
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" Lisaa ehto " Nykyinen haku

numero | on pienempi klE

Otsikko [+][sisattaa~ [+]

Jono [on [+ - [~]
Tila [on [+] - [+]
Yhteyshenkilo [+] [on [ [- [+]
Tilaaja Sahkopd~| [sisaltza =]
Luotu [+] [ennen Calendar
Tysaikaa kayte[~] |on pienempi ki< Minuttid~ | ﬂﬂ

Prioriteetti E on pienempi kn
HasMember [+] lon [+]
AtB Solution [sisaltaa [+

” Tallennetut haut
TyyppilType |sisaltaa [+]

Yksityisyys: My saved searches [+

Yhdistsja © JA © TAI Kuvaus:
Load saved search: | My saved searches =l
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= Sorting
orderty: | numero [+]lasc []
[none] E Asc E
[none] [+]lasc [+]
[none] [Flase [+]
Rows per psge: |50 [+]

Kuva 13: Uuden jarjestelman hakusivu.

5 Tapauksenhallintajarjestelmasta puuttuvat ominaisuudet

5.1 Vasteajat

Vasteajoilla tarkoitetaan tutkimis- ja ratkaisuaikaa virhetilanteessa. Vasteajat maaritel-
laan tukipalvelusopimuksessa, joka solmitaan toimittajan ja asiakkaan valille. Vasteajat
voidaan jakaa kolmeen osaan: tapahtuman tutkiminen ja vahvistaminen (tapahtuman-
hallinta), valiaikainen korjaus tai ohjeet, joilla tapahtuma valtetdan (tapahtumanhallin-
ta) ja lopullinen korjaus tai ohjeet, joilla virhe valtetéan (ongelmanhallinta). Tukipalve-
lusopimuksessa maaritelldén tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan tavoite. Ta-
pahtumahallinnan tavoite on palauttaa palvelun normaali toiminta mahdollisimman
nopeasti ja mahdollisimman vahaisilla hairi6illa liiketoiminnalle. Ongelmanhallinnan
tavoitteeksi on asetettu vahentda virheiden aiheuttamien tapahtumien ja hairididen
vaikutuksia palvelun kayttéon ja virheiden aiheuttamien tapahtumien, hairididen ja

virheiden uusiutuminen.
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Vasteajat ovat asiakaskohtaisia. Joillakin asiakkailla ei ole vasteaikoja ollenkaan. Vas-
teajat ovat riippuvaisia myds asiakkaan projektista, tapauksen prioriteetista ja tyypista.
Asiakkaan tapaukset luokitellaan kiireellisyyden mukaan neljaan prioriteettiin (A, B, C,
D). Taulukossa 1 ovat nahtdvissa kaikki nelja prioriteettia ja tapahtuman kuvaus, joka
vastaa kyseista prioriteettia. Tapauksella on kolme eri tyyppid, joka vaikuttavat vaste-
aikaan. Ne ovat virhetilanne (incident), palvelupyyntd, joka voi olla kysymys tai pieni
muutos (service request), ja ongelmatilanne (problem). Myds asiakkaan palveluaika
vaikuttaa vasteaikojen laskentaan. Asiakkailla on kahta erilaista palveluaikaa: laajempi
klo 8-18 tai suppeampi klo 9-17. Vasteajat lasketaan ndiden palveluaikojen puitteissa.

My6hemmin tydssa kdaydaan tarkemmin lapi laskentaa.

Taulukko 1. Esimerkkiasiakkaan prioriteettitaulukko.

Luok- | Prioriteetti | Tapahtuman kuvaus
ka jarjestel-
massa

A korkein Ohjelmiston tapahtuma/ongelma estda asiakasta taysin
kayttamasta ohjelmistoa, ja on nain ollen asiakkaan liike-
toiminnan kannalta kriittinen.

B korkea Tapahtuma/ongelma estda asiakasta kayttamasta vahintaan
yhtd ohjelmiston padtoimintoa, mutta ei estd asiakasta
kayttamasta koko ohjelmistoa eika ole liiketoiminnan kan-
nalta kriittinen.

C normaali Tapahtuma/ongelma estda asiakasta kayttamasta vahintaan
yhté ohjelmiston perustoimintoa, jota ei voida pitéa paa-
toimintona. Tapahtuma/ongelma ei estd ohjelmiston perus-
kayttamista.

D alhainen, Ohjelmiston tapahtumalla/ongelmalla ei ole asiakkaan liike-

alhaisin toiminnan kannalta merkitystd, eika virhe kuulu mihinkdan
ylla olevaan luokkaan.

Tapauksen status vaikuttaa vasteaikojen kulkuun. Vasteaika alkaa kulkea, kun asiakas

kirjaa tapauksen jarjestelmaan. Ensimmainen kohta laskennassa on tapauksen vahvis-
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taminen, mika tarkoittaa asiakaspalvelun kuittaamista, ettd tapaus on vastaanotettu.
Vasteaika kulkee eteenpdin koko ajan, jos tapaus on toimittajan tekniselld asiantuntijal-
la tydn alla. Kun asiakasta pyydetdan testaamaan tai kysytdan asiakkaalta lisatietoja,
status vaihdetaan odottaa-tilaan ja vasteajan kuluminen pysahtyy. Kun asiakas vastaa
tarvittavat tiedot ja tekninen asiantuntija pystyy taas tyostémaan tapausta, vasteaika
kuluu taas. Aika, jonka tapaus oli odottaa-tilassa, lisdtdadn kokonaisaikaan. Taulukko 2

on esimerkkiasiakkaan vasteaikataulukko prioriteetin mukaan.

Taulukko 2. Esimerkkiasiakaan vasteaikataulukko.

Kiireellisyys- | Tapahtuman vas- | Vdliaikainen kor- | Lopullinen korja-
luokka taanottaminen jaus tai ohjeet, | us tai ohjeet, joil-
(Tapahtumanhallinta) | joilla  tapahtuma | la virhe valtetaan
valtetdaan (Ongelmanhallinta)
(Tapahtumanhallinta)
A 8h 16 h 40 h
B 16 h 40 h 80 h
C 24 h 80 h 160 h
D 40 h 320 h uusi kehitysprojekti

Taulukossa 2 esimerkkiasiakkaan palveluaika on maanantaista perjantaihin arkipyhat
pois lukien kello 9-17 (Suomen aikaa). Asiakas kirjaa tapauksen C-prioriteetilla jarjes-
telmaan maanantaina 22.11.2010 klo 9.15. Taulukon ensimmadisen sarakkeen mukaan
C-prioriteetin tapaus pitéa kuitata vastaanotetuksi asiakaspalvelussa 24 tunnin kulues-
sa. Taulukon toisen sarakkeen mukaan tekniselld asiantuntijalla on 80 tuntia aikaa saa-
da valiaikainen korjaus tai ohjeet valmiiksi, eli vasteaika tulisi tayteen 3.12.2010 kello
9.15. Keskiviikkona 24.11.2010 kello 12.45 asiakaspalvelu kysyy asiakkaalta lisatietoja
ja laittaa tapauksen odottaa-tilaan, jolloin vasteaikalaskenta pysahtyy. Asiakas vastaa
torstaina 25.11.2010 kello 15.55, jolloin vasteaikalaskenta kdynnistyy taas. Kokonaisai-
kaan lisataan aika, jonka tapaus on ollut odottaa-tilassa. Tapaus oli odottaa-tilassa 11
tuntia ja 10 minuuttia palveluaikojen sisalld, joten téma aika lisatdan alkuperdiseen
vasteaikaan. Lisayksen jdlkeen vasteaika ylittyisi keskiviikkona 8.12.2010 kello 12.25.

Liitteessa 2 on tarkempi laskukaava ylla olevasta esimerkista.
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Nykyisessa tapauksenhallintajarjestelméassa on kaytdssa vasteaikapalkki, jossa nakyvat
kaikki kolme eri pdivamadraa. Kuvassa 14 on nahtdvissa esimerkki vasteaikapalkista.
Palkki on vihred, kun vasteaikaa on vield jaljelld. Kun vasteaikaa on jaljelld enaa muu-
tama tunti, palkki muuttuu keltaiseksi, ja kun vasteaika on ylittynyt, palkki muuttuu
punaiseksi. Varien avulla on helppo seurata vasteajan kehittymista ja kulumista. Uu-
dessa jarjestelmdssa ei ole ollenkaan vasteaikoja kaytdssa, joten kaikki pitéda kehittaa
ja ohjelmoida alusta asti. Maarittelyvaiheessa oli alusta asti selvda, ettda samanlaista
palkkia ei lahdeta ohjelmoimaan, koska se olisi hankala toteuttaa uuteen jarjestelmaan.
Parhaaksi vaihtoehdoksi todettiin paivamaarakentat, joihin tarvittavat paivamaarat tuli-
sivat nakyviin. Tama on selvasti huonompi vaihtoehto, koska palkki on paljon havain-

nollisempi kuin pelkka paivamaarakentta.

Should Worigrounc
Loggsd Respond Date Datz
24122010 29.112010 08.122010

“nen A <
- -~ - -

Kuva 14: Vanhan tapauksenhallintajérjestelman vasteaikapalkki.

5.2 Jonondkyma

Jononakymalld tarkoitetaan listausta kaikista avoinna olevista tapauksista, jotka ovat
jarjestelmassa. Asiakaspalvelun tehtdva on seurata kaikkia avoinna olevia tapauksia
asiakkaasta ja statuksesta riippumatta. Vanhassa jarjestelmadssa jonondakyma on toteu-
tettu erittdin jarkevasti. Nakymassa nakyvat kaikki avoimet tapaukset asiakkaasta ja
statuksesta riippumatta. Yksittdisesta tapauksesta nakyy ID-numero, prioriteetti, vaste-
aika, status, otsikko, asiakas, asiakaspalvelija, joka on ottanut tapauksen vastaan, ja
kehittdja, jolle tapaus on osoitettu. Nakymastd on helppo seurata tapausten tilaa ja

etenemista.

Uudessa jarjestelmassa on talla hetkelld jokaisella asiakkaalla oma jono, mika tarkoit-
taa sitd, ettd kaikkien asiakkaiden avoimia tapauksia on mahdotonta seurata kerralla.
Kaikkia avoimia tapauksia ei ole missaan nahtdvissa, joten asiakaspalvelun ty6td on

kdytanndssa mahdotonta tehda. Jos avoimet tapaukset haluaisi kdyda lapi, ne pitdisi
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kayda asiakasjono kerrallaan lépi ja se veisi valtavasti aikaa. Projektin maarittelyvai-
heessa oli selvad, ettd ilman kaikkien tapausten jononakymaa asiakaspalvelu ei voisi

kayttaa jarjestelmad, joten vaatimuksen prioriteettia nostettiin.

5.3 Raportointi

Raportoinnilla tarkoitetaan palvelupaallikdiden tekemid vasteaikaraportteja. Tukipalve-
lusopimuksessa, joka solmitaan asiakkaan ja toimittajan valilla, maaritelldaan palvelun
sisaltavan kuukausittain tai kvartaaleittain (4 raporttia/vuosi) tehtévan vakioidun seu-
rantaraportin suljetuista tapauksista. Raportoinnin avulla asiakas saa tiedon tapauksista
ja niiden vasteajoista. Raportoinnin avulla saadaan selville myds mahdolliset sanktiot

esimerkiksi vasteajan ylityksesta.

Vanhasta jarjestelmasta on otettu kahdenlaisia raportteja: raportti suljetuista tapauk-
sista ja asiakaspalauteraportti. Uudesta jarjestelmastd maariteltiin ndiden liséksi viela
otettavaksi raportti avoinna olevista tapauksista eri statuksilla. Suljettujen tapausten
raporttiin keratdan kaikki maaritettyna aikavalind suljetut tapaukset tietyltd asiakkaalta
ja tietyltd asiakkaan projektilta. Vastaavasti avoinna olevien tapausten raporttiin kera-
tadan kaikki maaritettyna aikavalind avoimet tapaukset tietyltd asiakkaalta ja tietylta
asiakkaan projektilta. Suljettujen ja avoinna olevien tapauksien raportissa nakyy tapa-
usten lukumaarg, luettelo tapauksista prioriteeteittain, luettelo tapausten keskimaarai-
sista vasteajoista prioriteeteittain, tapausten keskimaardinen ratkaisuaika, luettelo prio-
riteettijarjestyksessa tapauksista, jotka ovat ylittaneet ratkaisuvasteajan, seka ylittynyt
aika. Asiakaspalauteraporttiin maaritelldan aloitus- ja paattymispdaivamaara seka pro-
jektit, joista halutaan palaute. Raportissa ndytetdan kaikki tapaukset ja muutokset,

jotka on suljettu ja annettu palautetta maaritettyna aikavalina.

Raportointi toteutetaan Microsoftin SQL Server Reporting Services -ohjelmalla. Ohjel-
maa kadytetdan Internetissa olevan kayttéliittyman kautta. Se tarjoaa tayden valikoiman
kayttdvalmiita tyokaluja ja palveluita, jotka auttavat luomaan, kayttamaan ja kasittele-
maan erilaisia raportteja organisaatiossa. Ohjelmassa on myds ohjelmointiominaisuus,
jonka avulla raporttitoiminnallisuuksia voi laajentaa ja muuttaa yrityksen tarpeita vaati-
viksi. Reporting Services on palvelinperdinen raportointialusta, joka tarjoaa kokonais-

valtaisen raportointitoiminnallisuuden vaihteleville tietolahteille. Se sisaltéa valmiin sar-
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jan tyokaluja raporttien luomiseen, kasittelemiseen ja toimittamiseen. Tyokalut toimivat
Microsoftin Visual Studio -ymparistdssd, ja ne on yhdistetty SQL Server -tyokaluihin ja
komponentteihin. (10.) Kuvassa 15 on ndhtdvissa SQL Server Reporting Services -

ohjelman kayttoliittyma.

SQL Server Reporting Services
== Home > Dealer Reports >
ProjectDetailsReport

A"} Properties | History | Subscriptions
.

~i New Subscription

<

Projekti <Select a Value> v Tapausten tila(t) Closed

| = | B

Kuva 15: SQL Server Reporting Services-ohjelman kayttdliittyma.

6 Projektin kulku

6.1 Projektin eteneminen ja ketterat toimintatavat

Kun suunnitteluvaihe on valmis, on edessa projektin kdynnistéminen eli toteutusvaihe.
Vaikka kyseessda on ehka itsestaan selva asia, on syyta tehda selvaksi koko projekti-
ryhmalle, milloin projekti kdynnistetdan konkreettisesti. Yleisin tapa tédhan on jarjestaa
projektin johtoryhman kokous, jossa kdydaan lapi ja hyvaksytdan projektisuunnitelma.

Kokouksessa tehdaan myds virallinen paatds projektin kdynnistémisesta. (2, s. 58.)

Projektin toteutusvaihe voidaan jakaa kahteen osaan, ohjaus- ja suoritustehtaviin. Oh-
jaustehtavilld tarkoitetaan projektin seurantaa ja ohjausta. Tyossa tutkittavan jarjes-
telman kehitysprojektin seurantaan osallistui kehitystiimi, johon kuului minun lisdkseni
projektipaallikkod ja tekninen asiantuntija. Projektin alkuperdinen idea tuli johtoryhmas-
ta, joten mielestani johtoryhman jasenten olisi ollut hyva osallistua projektin seuran-
taan ja ohjaukseen enemman. Nain projektille olisi mahdollisesti saatu enemman pai-

noarvoa ja asiat olisivat tapahtuneet nopeammin. (2, s. 58.)

Suoritustehtavien tuloksena syntyy projektin varsinainen tuote, eli uusi tapauksenhal-
lintajarjestelmd. Ennen kuin padastaan valmiiseen tuotteeseen asti, on toteutusvaihees-
sa monta kohtaa paatettdvana. Ensimmainen on toteutusvalineen tai ohjelmointikielen

valinta. Tahan valintaan vaikuttavat muun muassa seuraavat asiat:
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* sovellusalue

* kaytetyt menetelmat ja ohjelmistotuotannon mallit

» tehokkuusvaatimukset

* toteutus- ja kayttoymparistot.
Ty0Ossa tutkittavassa jarjestelman toteutuksessa ei ollut tarvetta valita ohjelmointikielta,
koska kyseessa on kehitysprojekti jo olemassa olevaan jarjestelmaan. Jarjestelma on

toteutettu Perl-kielelld, ja silla myds muutokset tehdaan. (2, s. 34.)

Nykyajan projektitoiminta on ajautunut melkein umpikujaan markkinoiden asettamien
vaatimusten kanssa. Koko ajan halutaan korkeampilaatuisia jarjestelmia, joiden kulujen
pitaisi olla mahdollisimman alhaiset. Sama ilmié on huomattavissa tydssa tutkittavassa
jarjestelman kehittdmisprojektissa. Markkinoilla olisi tarjolla monia eri jarjestelmavaih-
toehtoa, jotka vastaisivat vaatimuksia jo valmiiksi, mutta kustannuksissa halutaan saas-
ta ja kehittda jarjestelma itse. Tata ilmiéta tukemaan ja helpottamaan on kehitytetty

erilaisia ketteran projektitoiminnan toimintatapoja. (11, s. 20.)

Ketterat toimintatavat ovat yleistyneet projektitoiminnassa viime vuosien aikana. Niita
on monia erilaisia projektista riippuen. Tunnetuimpia toimintatapoja ovat

* Agile Modeling

Dynamic Systems Development Method

Extreme Programming
e Scrum.

Agile Modeling -menetelmadlld tarkoitetaan kokoelmaa ohjelmiston mallintamisen arvo-
ja, periaatteita ja tapoja, joita voidaan soveltaa ohjelmistokehityksessa joustavammin
kuin perinteisia mallinnusmenetelmia. Dynamics Systems Development Method -
menetelmallad tarkoitetaan lahestymistapaa, joka kayttaa prototyyppiin perustuvia tois-
tuvia menetelmid. Koko projektin elinkaaren aikana kayttdjat ovat mukana projektissa.
Extrame Programming -menetelman toimivuus ja suosio perustuvat viiteen arvoon:
viestintd, palaute, yksinkertaisuus, rohkeus ja kunnioitus. Scrum-menetelmaa kaytetta-
essa tavoitteena on saada tuote hiljalleen valmiiksi useiden kierrosten aikana. Kierrosta
kutsutaan sprintiksi, joka kestda 2-4 viikkoa. Sprintin aikana projektia viedaan eteen-
pain ja tuotetta kehitetdan ennalta sovitun maaritelman mukaan. (12, s. 11-25.) Ku-

vassa 16 on nahtavissa Scrumin toimintamenetelma.
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Kuva 16: Scrumin toimintamenetelma (13).

Kun ketterid menetelmia verrataan tyossa tutkittavaan tapauksenhallintajarjestelman
kehitysprojektiin, on havaittavissa, ettd yksi menetelma ei suoraan vastaa projektin
toimintamenetelmaa. Agile Modeling -menetelma keskittyy suunnitteluun, mika yhdis-
taad sen kehitysprojektiin. Projektin kayttddnoton venyessa kiinnitettiin huomiota suun-
nitteluun ja sen tarkeyteen. Projektin alkaessa tehtiin vaatimusmaarittely nopeasti,
mutta aikataulun viivastyttya siihen ja muuhun jarjestelman suunnitteluun kaytettiin
enemman aikaa. Dynamics System Development Method -menetelma keskittyy tuotta-
maan vaaditut toiminnallisuudet nopeasti jarjestelmaan ylittdmatta projektin aikataulua
ja budjettia. Tama olisi ollut erittdin hyddyllinen menetelma kehitysprojektissa, koska
nyt aikataulu vylittyi reilusti alkuperdisestd. Verrattaessa Extreme Programming -
menetelmaa kehitysprojektiin, niissa on havaittavissa yhteinen piirre. Menetelman ta-
voitteena on parantaa ohjelmiston laatua ja vastata asiakkaan muuttuviin vaatimuksiin.
Projektissa vaatimukset eivat muuttuneet, mutta niita tuli lisda ja niité tarkennettiin
koko ajan, jotta jarjestelmasta saataisiin mahdollisimman tarpeita vastaava. Scrum-
menetelma keskittyy projektin vaiheistamiseen, ja se on nahtdvissa myos kehityspro-
jektissa. Scrumin tarkea ominaisuus on viestinta, johon kuuluvat myds paivittaiset pie-
net kokoukset. Naissa kokouksissa on téarkea kdyda lapi tilanne niin, ettad kaikki ymmar-
tavat, mita on tehty ja miten nyt edetdan. Naita kokouksia ei pidetty kehitysprojektissa,
koska sen eteneminen oli hyvin hidasta. Jos aikataulu olisi pitanyt alkuperdisen suunni-

telman mukaan, olisi varmasti tallaisille kokouksille ollut tarvetta.

Dokumentaatio ja siihen suhtautuminen vaihtelevat verrattaessa niin sanottua vanhan
ajan projektitoimintaa ja ketteria menetelmid. Ennen on ehkd uskottu maaran korvaa-

van laadun dokumentaatiossa. Maarittely-, suunnittelu- ja ylldpitodokumentaatiota
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saattoi kertya useita erilaisia, mutta laadultaan ne eivat tayttaneet vaatimuksia. Kette-
rien menetelmien toimintatavoissa ajatusmaailma on muuttunut tdysin. Laadun ajatel-
laan olevan tarkedmpi ominaisuus. Laatu voidaan tietenkin maaritelld monella eri taval-
la, mutta jos dokumentaatiossa on kuvattu, mihin sitd kdytetdan, kenelle se on tarkoi-
tettu ja mita silla yritetddn saada aikaan, puhutaan jo suhteellisen laadukkaasta doku-
mentaatiosta. (11, s. 251-252.)

Vaikka projektissa kaytettaisiin jotakin ketterdn projektitoiminnan menetelmaa, on aina
olemassa riski projektin epaonnistumisesta. Suurimmat syyt projektin epaonnistumi-
seen ovat viestinndn ja kommunikoinnin puuttuminen, ominaisuuksien lisddminen jal-
keenpain, ylioptimistinen aikataulu ja tuotannossa esiintyvat ongelmat. Ominaisuuksien
lisdamiseen jalkeenpdin voi olla kaksi syyta: jos jarjestelmaan halutaan kokonaan uusia
ominaisuuksia tai jo maaritellyt ominaisuudet eivat toimi kuten oli suunniteltu ja niita
pitad tydstaa lisaa. Ominaisuuksien lisadminen ei tuota ongelmia, jos ne eivat vaikuta
budjettiin tai aikatauluun. Muutoksien pitda tapahtua vahalla vaivalla ja mahdollisim-
man pienelld muutoksella budjettiin, jotta johto voi ne hyvaksya. Aikataulun ja tyémaa-
ran arviointiin vaikuttavat monet asiat. Vaikka aikataulu olisi mietitty monesta eri naké-
kulmasta, voi projektin aikana silti tulla ongelmia, jotka hidastuttavat ty6ta. Aikataulun
arvioinnissa pitda huomioida muun muassa teknisen asiantuntijan taitotaso, tydkalujen
toiminta ja toistokierroksien maara. Tuotannon haasteita on maksimoida tehokkuus,

minimoida hukkatyétunnit ja luoda odotustenmukainen tuote. (11, s. 17-19.)

Ty0Ossa tutkittavan kehitysprojektin epaonnistumisen paallimmainen syy on ylioptimisti-
en aikataulu. Teknisen asiantuntijan taitotaso arvioitiin oikein, mutta asiakastbiden
maara yllatti. Projektin alkaessa oli arvioitu asiantuntijan pystyvan tekemaan jarjestel-
man kehittdmistd 2-3 padivana viikossa, mutta yhtakkia han olikin tdysin tydllistetty
asiakasprojekteissa. Sisdinen projekti jaa ldhes aina asiakasprojektien jalkoihin, ja se
vaikeuttaa asioiden toteutumista. Asiakasprojekteissa on mahdollisesti enemman nah-
tavissa kaytettavan ketteria projektimenetelmid kuin sisdisissa projekteissa. Tamakin
projekti olisi onnistunut, jos projektin aikataulusta olisi pidetty kiinni. Todenndkdisesti
se olisi my0s rasittanut kaikkia véhemman. Se olisi hetkellisesti rajoittanut asiakastoi-
den tekemistd, mutta se olisi saatu nopealla aikataululla valmiiksi, minka jalkeen kehit-
taja ja muutkin projektissa mukana olevat olisivat voineet keskittya pelkastaan asiakas-

tyon tekoon.
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6.2 Projektin tulevaisuus

6.2.1 Testaus

Tapauksenhallintajarjestelman kehittémisprojektin toteutusvaihe on insinddritydn pa-
lautushetkella viela kesken. Edes ensimmadista versiota jarjestelmdstd uusin ominai-
suuksin ei ole vield saatavilla. Kun ominaisuuksien kehitys saadaan kayntiin, on edessa
testaus, vanhan datan vieminen uuteen jarjestelmaan ja kayttdonoton suunnittelu ja

toteutus.

Testauksella tarkoitetaan vaihetta, jossa uutta jarjestelmaa testataan ja jonka tarkoi-
tuksena on I6ytaa mahdolliset virheet. Testaus voidaan suorittaa monella eri tavalla. V-
malli on yleinen tapa suorittaa testaus. Siind testaus jaetaan kolmeen eri tasoon: mo-

duuli-, integrointi- ja jarjestelmatestaukseen. Kuvassa 17 on kuvattu testauksen v-

malli.
madrittely < >
/ jarjestelma-
testaus
testauksen
suunnittelu .
arkkitehtuuri- <+ - > #i . o
suunnittelu 3 ‘9'99‘8!‘ / integrointi-
verifiointi testaus
: \ ; moduuli-
moduuli- / Baatedic
suunnittelu N /
\ ;
I

Kuva 17: Testauksen v-malli (14).

Moduulitestauksessa testattavana ovat jarjestelman yksittdiset moduulit. Jo maarittely-
vaiheessa halutut ominaisuudet jaetaan pieniin moduuleihin, joita tarkastellaan yksit-
tdin. Na@in ollen moduulit voidaan testata myo6s yksittdin. Testauksen suorittaa joko
tekninen asiantuntija itse tai yhdessa toisen asiantuntijan kanssa. Moduulitestaus on

tarkein vaihe koko testauksessa, joten se on suoritettava huolellisesti. (15.)
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Seuraava vaihe testauksessa on integrointitestaus, joka usein saattaa edetd moduuli-
testauksen rinnalla. Siind testataan moduulien tai moduuliryhmien yhteistoimintaa ja
etsitdan siita virheita. Yksittaiset moduulit saattavat toimia hyvin yksin, mutta kun ne
yhdistetdan moduuliryhmdadn, ne eivat valttdmatta toimi halutulla tavalla. Integrointi-
testauksessa on tarkeda keskittya moduulien valisten rajapintojen toimivuuteen. Mo-
duuliryhmdt voidaan muodostaa joko yhdistamalla kaikki olemassa olevat moduulit
kerralla yhdeksi ryhmaksi tai lissamalla moduuleja véhan kerrallaan ja kasvattaa ryh-
maa. On kuitenkin hyva huomioida ryhmia tehtdessd, ettd mahdolliset virheet on hel-

pompi huomata pienimmissa ryhmissa. (15.)

Testauksen viimeinen vaihe on jarjestelmatestaus, jossa nimen mukaan testattavana
on koko jarjestelma. Jarjestelma kattaa muun muassa laitteiston, ohjelmakoodin, tieto-
kannat ja mahdolliset ulkoiset laitteet. Testaus suoritetaan niin kuin jarjestelmaa kayte-
tadn oikeassa tilanteessa. Jarjestelmatestauksen tarkoituksena on havaita mahdolliset
virheet ohjelman toiminnassa, kapasiteetissa, poikkeuksien toipumisessa tai tietotur-

vassa. (15.)

TyoOssa tutkittava jarjestelma pitdisi testata v-mallin mukaisesti. Jarjestelmaan ohjel-
moidaan monia uusia ominaisuuksia, jotka on testattava ensin yksitellen. Kun ominai-
suudet on testattu ja todettu toimiviksi yksitellen, niistd pitda muodostaa isompia ko-
konaisuuksia ja testata niiden yhteensopivuus. Loppujen lopuksi jarjestelmaa pitaa
vield testata kokonaisuutena. Testauksessa on tarkead, etta siihen osallistuu erilaisia
henkildita. Teknisen asiantuntijan on hyva testata jarjestelmaa teknisestd nakokulmas-
ta, asiakaspalvelijan omasta ja palvelupaallikon omasta nakdkulmastaan. Asiakkaiden
kayttoliittyma taytyy testata ensin yrityksen sisalla, ennen kuin asiakkaat testaavat sita.

Nain voidaan valttda mahdollisten isojen virheiden saattaminen asiakkaiden tietoon.

Tarkea vaihe testauksessa on myds kadytettdvyyden testaus. Sen tarkoituksena on seu-
rata kayttdjien reaktioita ja toimintaa heidan kayttdessaan jarjestelmaa ja sita kautta
tehda havaintoja ja parantaa jarjestelman laatua. Testauksen merkitysta ei pida kehi-
tyksen aikana vahatelld. Kun jarjestelmaa kehitetadn eteenpdin, on syytd muistaa var-
mistaa jarjestelman kaytettdvyys. Testausta on syyta tehda koko kehitysprojektin elin-
kaaren aikana, koska pienempia osia on helpompi testata ja niista on helpompi havaita

virheitd kuin yhdesta isosta jarjestelmasta. Jos testaus tehdaan vasta, kun koko jarjes-



33

telma on valmis, on suurempi riski virheiden huomaamattomuuteen. Isossa kokonai-
suudessa pienet virheet voivat jaada isojen kokonaisuuksien varjoon, ja tdman takia

olisi tarkeda suorittaa testeja koko elinkaaren aikana. (5, s. 297-301.)

Kaytettdvyystestaus voidaan jakaa kolmeen osaan: ennakkotydt, testin tekeminen ja
testitulosten analysointi ja raportin tekeminen. Testi on tarkedaa suunnitella kunnolla
ennen sen aloittamista. Testin ennakkot6ihin kuuluvat muun muassa seuraavat vai-
heet:

» testin tavoitteiden selvittdminen

* kayttdjaryhmien selvittdminen, testikayttdgjamaaran selvittdminen ja rekrytoin-

nin aloitus

» testattavien toimintojen valinta

* testitarinan ja -tehtdvien valinta

* testipaikan valinta

* testausmenetelmien valinta

* mahdollinen interaktiivinen tilanne

* pilottitestin jarjestaminen (5, s. 302-305).

Kun ennakkoty6t ja testin suunnittelu ovat valmiit, on edessa testin jarjestaminen. Kay-
tettavyystesti etenee yleensa tietyn rakenteen mukaan. Ennen testin aloittamista on
hyva selvittda kayttdjille testitiianne. Monelle se voi olla aivan uusi tilanne, eivatka
kaikki ymmarra, mita testitilanteella tarkoitetaan. On hyva ensin tehda selvaksi, etta
tarkoitus on testata jarjestelmas, ei kayttajien taitoja, ja ettad testi on vapaaehtoinen ja
kayttdja voi sen keskeyttdd milloin tahansa. Selvityksen jalkeen on kayttajien alku-
kysely tai -haastattelu, jonka tarkoituksena on kartoittaa kayttdjien taustaa ja osaamis-
ta. Haastattelun jadlkeen kayttdjat padsevat tekemaan itse testausta. Testauksen alka-
essa on hyva kayda testitarinan alkutilanne lapi kaikkien kayttdjien kanssa, niin valty-
tadn epdselvyyksilta. Testaustehtavien jalkeen on vield kaikille kayttajille tehtava lop-
puhaastattelu, jossa kdydaan lapi kayttdjan tuntemuksia ja kayttokokemuksia. (5, s.
306-307.)

Testin jalkeen testinpitdjat kerdavat saadut materiaalit ja analysoivat ne. Johtopaatok-

set kirjataan loppuraporttiin. Riippuen testin tarkoituksesta voidaan testin tulos luovut-
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taa pelkastaan virhelistana tai sitten kokonaisena raporttina. Tyypilliseen raporttiin koo-
taan seuraavat asiat:

* tuotteen kayttoliittyman ja mahdollisesti kayttétavan lyhyt kuvaus

* lyhyt kuvaus testaustavasta ja testikayttajista

* testattavat toiminnot tai testitehtdvat

* testin tulos (virheet tai korjausehdotukset)

¢ testin ohjaajan lausunto jarjestelmdsta ja yhteenveto testista

¢ yhteenveto virheista jarjestettyna niiden vakavuuden mukaan (5, s. 308-309).

6.2.2 Kayttéonotto

Kun testaus on saatu valmiiksi, seuraava vaihe on kdyttéonotto. Ennen kuin jarjestelma
voidaan ottaa kunnolla kayttéon, taytyy vanhat tiedot siirtda uuteen jarjestelmaan.
Ennen uutta jarjestelmaa kaytdssa on ollut kaksi samankaltaista jarjestelmaa, ja niista
tuodaan kaikki vanhat tapaukset uuteen jarjestelmaan. Vanhoissa tapauksissa ei oteta
huomioon esimerkiksi vasteaikoja, joten ne tulevat vain historiatiedoksi. Myds vanhan
jarjestelman olemassaolo on osa kayttédonottoa. Vanha jarjestelma on jonkin aikaa rin-
nakkain kdytéssa uuden jarjestelman kanssa, kunnes kaikki tapaukset on saatu suljet-
tua vanhasta jarjestelmasta. Kayttddnottoa suunniteltaessa on tarkeda muistaa koulu-
tuksen merkitys. Kyseessa on aivan uusi jarjestelma kaikille muille paitsi projektissa
mukana olleille, joten koulutukset on hyva sopia hyvissa ajoin heti kdyttéonoton al-
kuun. (2, s. 37.)

Monella saattaa olla harhakuva, ettd jarjestelman elinkaari loppuisi kayttddnottoon.
Melkein voisi sanoa, ettd kayttddnotosta jarjestelma vasta heraa eloon, koska kayttajat
paasevat kayttamaan sitd. Kayttéonoton jalkeen seura yllapitovaihe, joka on yleensa
jarjestelman pisin elinkaaren vaihe. Yllapitovaiheessa tarkeintd on huolehtia jarjestel-
man toimintakunnosta, jatkokehityksestd ja muista muutoksista. Yllapito voidaan jakaa
neljaan eri perustapaukseen:
* korjaava yllapito, jossa keskitytédan korjaamaan kayttéonoton jalkeen havaitut
virheet
* sopeuttava yllapito, jolla tarkoitetaan jarjestelma@n muuttamista uusiin ymparis-
téihin

* tdydentava yllapito, jossa toteutetaan uusia ominaisuuksia jarjestelmaan
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* ennakoiva yllapito, jossa keskitytddn jarjestelmén ja sen dokumentaation pa-

rantamiseen. (2, s. 37.)

7 Sisaisten projektien kehitysehdotus ja johtopaitokset

Insin6oritydn alkuperdinen ajatus oli tutkia koko tapauksenhallintajarjestelman kehitys-
projektin elinkaarta maarittelysta yllapitoon asti, mutta tyon palautushetkelld projektis-
sa ei ollut paasty maarittelyvaihetta pidemmalle. Paatos jarjestelman kehityksesta tuli
elokuun lopussa 2010, ja maarittelyiden teko aloitettiin saman tien. Kayttéonotto piti

olla marraskuun alussa 2010. Aikaa kehitystydlle oli alussa varattu kaksi kuukautta.

Maarittelyvaihe saatiin kohtuullisella aikataululla tehtyd, minka jalkeen kehitystyon piti
alkaa. Tassa vaiheessa alkoivat ongelmat. Ensisijainen tekninen asiantuntija joutui tay-
sipaivaisesti tyoskentelemaan asiakasprojektissa, joten taytyi akkia 16ytaa toinen jarjes-
telman teknologiaa osaava asiantuntija, joka l6ytyi yrityksen toisesta toimipisteesta.
Jarjestelma ei ollut hanelle ennestdan tuttu, joten aikaa kului jarjestelmaan tutustumi-
seen, ja ennen kuin huomasimmekaan asiakastyot olivat taas kasautuneet ja olimme

taas lahtéruudussa. Tassa samassa tilassa projekti on myos tyén palautushetkella.

Mika siis meni vikaan? Tarkein huomio projektin huonossa etenemisessa on yrityksen
sisdinen priorisoinnin puute. Jarjestelman kehitys nahdaan tarpeellisena, mutta ei kui-
tenkaan niin tarpeellisena, etta siihen oikeasti panostettaisiin. Jarjestelmasté haaveil-
laan ja puhutaan joka paivd, mutta siltikddn sen kehittdmista ei priorisoida korkeam-
maksi. Yrityksen pitda tietenkin ajatella tuloja, ja niitd saa asiakasprojekteista, mutta
jos asiakasprojektit menevat loputtomiin kehitysprojektin edelle, ei jarjestelmaa saada
koskaan kayttéon. Jos tyontekijoiden tyokalut eivat ole kunnossa, se saattaa pidem-

malla aikavalilla vaikuttaa myds asiakasprojekteihin ja sita kautta yrityksen tuloihin.

Esimerkkind jarjestelman tarpeesta on raportointi ja siihen kuluva aika. Talla hetkella
yrityksessa on kaytdssa kaksi eri jarjestelmad, joista otetaan erilaisia raportteja lasku-
tusta varten. Jo pelkkdan raportointiin menee niin kauan, ettd siihen voitaisiin palkata
yksi palvelupaallikké tekemaan sita kokopaivaisesti. Jos jarjestelman kehitys vietdisiin

loppuun, helpottuisi raporttien otto integraation kautta. Ndin ollen tydntekijat voisivat
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olla aktiivisempia asiakkaiden kanssa eika aina vain tekemassa raportteja, ja kun asiak-

kaat ovat tyytyvaisia, he myds tuovat yritykselle tuloja.

Yrityksen pitdisi panostaa enemman sisdisten projektien priorisointiin. Kaikki sisdiset
projektit eivat tietenkdan ole yhta tarkedssa asemassa kuin tapauksenhallintajarjestel-
man kehitys, mutta projektit pitdisi kayda lapi yksitellen ja paatté oikea prioriteetti ja
pitda siitd kiinni. Tahan auttaisi sisdisen projektin kulujen laskeminen ja niiden vertaa-
minen saatuun hyoétyyn. Yritysmaailmassa raha lahes aina ratkaisee, joten jos sisdisille
projekteillekin saataisiin hinta, se helpottaisi priorisointia. Yrityksen pitdisi myos kiinnit-
taa yleisesti huomiota sisdisten projektien toimittamiseen. Verrattaessa tutkittua pro-
jektia eri ketteriin menetelmiin, 16ytyi jokaisesta jotain yhtéldisyyksia projektiin. Tama
olisi kuitenkin hyva keskittda niin, ettd projekti vietdisiin lapi esimerkiksi Scrum-
menetelman mukaisesti. Ketterien menetelmien hyédyntaminen myds sisaisissa projek-
teissa on tarkeda, koska ne ovat tarkea osa yrityksen toimintaa ja kehitystda. Menetel-

mien kaytto ei tietenkaan takaa onnistumista, mutta ohjaa ainakin paremmin maaliin.

8 Yhteenveto

Projektin kulku voidaan jakaa karkeasti neljaén osaan: suunnitteluun, kdynnistamiseen,
toteutukseen ja paattamiseen. Jokainen osa on projektissa, mutta kaikkein tarkein vai-
he on suunnittelu. Ilman suunnittelua ei voi toteuttaa yhtadn mitdan. Suunnitteluvai-
heen tarkoitus on saada hyva vaatimusmaarittely ja projektisuunnitelma. Samalla kun
dokumentointia edistetaan, on hyva miettid myds projektin mahdollisia riskeja ja niiden
ennaltaehkadisemista. Ennen projektin varsinaista kdynnistamisté on tdrkeda myods

suunnitella aikataulu ja resurssit.

Vaatimusmaarittelyn tarkeytta ei voi korostaa likkaa. Kun tutkii erilaisia elinkaarimalleja,
vaatimusmaarittelyn tekeminen on aina ensimmaisena kohtana jarjestelman elinkaa-
ressa. Tydssa tutkittiin kolmea erilaista elinkaarimallia: vesiputousmalli, spiraalimalli ja
prototyyppilahestymistapa. Vaatimusmaarittelyn tarkein tarkoitus on saada asiakkaan
mielikuva paperille ja siitd eteenpdin toteutettaviksi. Kaikki vaatimukset on hyva kirjata,
mutta on tarkedd muistaa, ettei kaikkea voi saada kerralla. Vaatimusten priorisointi

auttaa tassa. Vaatimusmaarittely on syyta tehda alusta asti huolellisesti, koska mahdol-
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listen virheiden korjaaminen myéhemmin on kallista ja aikaa vievaa. Tydssa tehtiin

vaatimusmaarittely kayttéonotettavalle tapaustenhallintajarjestelmalle.

Madrittelyvaiheen kanssa samaa tahtia etenee jarjestelman suunnittelu. Suunnittelu-
vaiheessa on tarkeda miettia, miten maarittelyssa olevat vaatimukset voidaan toteuttaa
jarjestelmdan. Suunnittelussa on tdrked ottaa huomioon muun muassa jarjestelman
toiminnallisuus ja rakenne, kayttolittyman eri elementit ja visuaalinen suunnittelu.
Tyodssa tutkitun jarjestelman suunnitteluvaihe erosi perinteisesta suunnitteluvaiheesta,
koska kyseessa on jo kaytdssa oleva jarjestelma eiké kokonaan uusi. Jarjestelman toi-
minnallisuuteen ja rakenteeseen ei projektin aikana koskettu. Kayttoliittyma ja visuaali-

nen suunnittelu piti ottaa huomioon puuttuvia ominaisuuksia suunniteltaessa.

Kolmesta tarkeimmasta ominaisuudesta, jotka puuttuvat jarjestelmasta, tarkein ja liike-
toimintakriittisin ominaisuus on vasteaikojen puuttuminen. Tukipalvelusopimukset vel-
voittavat yrityksen toimimaan tiettyjen vasteaikojen sisdlld, ja jos nain ei tapahdu, on
yritys mahdollisesti velvollinen maksamaan sanktioita. Toinen puutteellinen ominaisuus
on tapausten jononakyma. Jonondkymassa kuuluu nakya kaikki avoinna olevat tapauk-
set statuksesta ja asiakkaasta riippumatta, ja nain ei talla hetkelld jarjestelmassa ole.
Kolmas ominaisuus on raportointi, jota palvelupdallikét ovat velvollisia tekemaan ja

toimittamaan asiakkaille kuukausittain.

Kun projektin suunnitteluvaihe on valmis, on aika kaynnistaa projekti kunnolla ja aloit-
taa vaatimusten toteutus. Toteutusvaiheen tuotos on valmis tuote. Nykyaan kuitenkin
projektin onnistuminen ei ole itsestaan selva asia. Koko ajan halutaan korkeampilaatui-
sia jarjestelmia mahdollisimman pienilld kustannuksilla. Taman ilmién myoéta projekti-
toiminnassa ovat yleistyneet erilaiset ketterat toimintatavat. Ty0ssa esitelldan nelja
yleisinta toimintatapaa: Agile Modeling, Dynamic Systems Development Method, Ext-
reme Programming ja Scrum. Ketterat toimintatavatkaan eivat tosin takaa projektin

onnistumista.

Tydssa tutkitun projektin tulevaisuus on tydntayteinen. Suurimmat askeleet projektissa
ovat vield muutosten toteuttaminen, jarjestelman testaus, vanhojen tietojen tuominen
vanhasta jarjestelmastd uuteen jarjestelmaan ja varsinainen kayttéonotto. Kayttdéon-

oton jalkeen jarjestelman ylldpidosta taytyy myds sopia.
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Ty0Ossa kehitettdvana olleen jarjestelméan kehitys jai kesken projektin aikataulun veny-
misen vuoksi, mutta tydn aikana saatiin kuitenkin dokumentoinnin tarkein osa valmiik-
si. Projektin aikana huomattiin dokumentoinnin ja varsinkin maarittelyiden tarkeys. Jos
jarjestelmanvaatimukset on hyvin maaritelty, jarjestelmaa on helpompi lahtea kehitta-
maan. Yksin madrittelylld ei kuitenkaan jarjestelmaa kehiteta. Tyd osoitti hyvin resur-

soinnin ja priorisoinnin tarkeyden myds yrityksen sisdisissa projekteissa.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

SD&S asiakastyytyvaisyyskysely May 2010

Selainpohjainen jarjestelma on hyddyllinen / Web-based system is useful

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 10
Tyytyvdinen / Satisfied 10
Tyytymétén / Unsatisfied 4
Erittdin tyytymaton / Very unsatisfied 0

Helppokayttoisyys / Easy to use

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 1
Tyytyvéinen / Satisfied 12
Tyytymatén / Unsatisfied 5
Erittdin tyytymaton / Very unsatisfied 5

Visuaalinen ilme / Visual look

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 2
Tyytyvéinen / Satisfied 14
Tyytymatén / Unsatisfied 5
Erittdin tyytymaton / Very unsatisfied 3

Tekninen vakaus / Technical stability

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 6
Tyytyvéinen / Satisfied 11
Tyytymaton / Unsatisfied 5
Erittdin tyytymaton / Very unsatisfied 2

Kayttdohjeistus / Instructions for use

Erittéin tyytyvainen / Very satisfied 2
Tyytyvainen / Satisfied 13
Tyytymaton / Unsatisfied 6

Erittéin tyytymatdn / Very unsatisfied 1



Liite 1
2(2)

Tiedon I6ytyminen vanhoista tapauksista / I can find old information on tickets easily

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 1
Tyytyvdinen / Satisfied 8
Tyytymétén / Unsatisfied 9
Erittéin tyytymatdn / Very unsatisfied 4

Kommunikoinnin helppous / Ease of communication

Erittdin tyytyvainen / Very satisfied 2
Tyytyvéinen / Satisfied 14
Tyytymaton / Unsatisfied 4
Erittdin tyytymaton / Very unsatisfied 2

Kokonaisarvio / Overall satisfaction

Erittéin tyytyvainen / Very satisfied 2
Tyytyvainen / Satisfied 12
Tyytymatoén / Unsatisfied 7

Erittain tyytymatdn / Very unsatisfied 1



Vasteaikaesimerkin laskukaava

Liite 2
1(1)

Tapaus kirjataan jarjestelmaan maanantaina 22.11.2010 kello 9.15. Asiakkaan palvelu-
aika maanantaista perjantaihin on 9-17 (Suomen aikaa), pois lukien arkipyhat. Sivulla
24 olevan vasteaikataulukon mukaan asiakaspalvelulla on 24 tuntia aikaa merkita tapa-
us vastaanotetuksi ja teknisella asiantuntijalla on 80 tuntia aikaa korjata ongelma.

kdytettyjen
paivamaara kellonaika tuntien maara
ma 22.11.2010 kello 9.15 8h
ti 23.11.2010 kello 9.15 16 h
asiakaspalvelun pitda merkitad tapaus
ke 24.11.2010 kello 9.15 24 h vastaanotetuksi 24.11.2010 kello 9.15
to 25.11.2010 kello 9.15 32 h
pe 26.11.2010 kello 9.15 40 h
la 27.11.2010 - -
su 28.11.2010 - -
ma 29.11.2010 kello 9.15 48 h
ti 30.11.2010 kello 9.15 56 h
ke 1.12.2010 kello 9.15 64 h
to 2.12.2010 kello 9.15 72 h
teknisen asiantuntijan pitdisi saada on-
gelma korjattua 3.12.2010 kello 9.15
mennessa, jotta vasteaika ei ylittyisi
pe 3.12.2010 kello 9.15 80 h vasteaikataulukon mukaan
la 4.12.2010 - -
su 5.12.2010 - -
ma 6.12.2010 - - itsendisyyspaiva
lisatdan aika, jonka tapaus oli odottaa
ti 7.12.2010 kello 9.15 88 h tilassa
lisatyn ajan jalkeen vasteaikaylittyisi ke
ke 8.12.2010 kello 12.25 91 h 10min 8.12.2010 kello 12.25
Huomioitavaa:
asiakaspalvelu kysyy asiakkaalta lisatie-
ke 24.11.2010 kello 12.45 toja ja vaste aika pysdhtyy

to 25.11.2010

kello 15.55

asiakas vastaa viestiin, vasteaikaa kayn-
nistyy uudestaan ja odottaa-tilassa ollut
aika lisataan vasteaikaan (11 h 10 min).
Lisayksen jalkeen kokonaisaika on 91 h

10 min.




