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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella Laurean ServiceDesk-Portaali
asiakasystavallisemmaksi. Portaali on tarkoitus toteuttaa laadittavan suunnitelman pohjalta.
Tyon tilaajana oli Laurea-ammattikorkeakoulun ServiceDesk. Tavoitteena oli maaritella ohje-
pankki, joka kannustaisi henkilokuntaa ja opiskelijoita lukemaan ohjeita. Ohjepankin on tar-
koitus vahentaa tukipalveluiden henkilokunnan tyotaakkaa. Samalla kaikki ohjeet olisivat sa-
massa paikassa kaikkien laurealaisten nahtavissa.

ServiceDesk - portaalin tietoperustana toimi kokemusperainen tieto seka teoreettinen tieto.
Suunnitteluvaiheessa haastateltiin Laurean tyontekijoita seka pidettiin tyopaja valituille hen-
kiloston jasenille. Suunnitelman laatimiseen ja viimeistelyyn osallistui ennen tilaajalle luovut-
tamista myos ServiceDeskin henkilostoa.

Tyon tuloksena valmistui suunnitelma toteutusta varten. Ohjepankki tulee olemaan selkea ja

helposti luettavissa oleva. Kategorisointi tehtiin selvemmaksi, jolloin henkilosto loytaa ohjeet
aikaisempaa helpommin.

Asiasanat: ServiceDesk, Asiakasportaali, Knowledge Base, Kayttajalahtoisyys.
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The objective of this functional thesis is to design a more user - friendly Laurea ServiceDesk
Portal, which is supposed to be easy to execute according to this plan. The thesis was com-
missioned by Laurea UAS ServiceDesk. The objective was to define a knowledge base, which
would encourage the personnel and the students of Laurea to read more guides. The purpose
of the knowledge base is to decrease the workload of the support personnel. At the same
time all the guides would be in the same place for all Laurea personnel and students to see.

The knowledge for ServiceDesk Portal was acquired through experience and theoretical infor-
mation. In the planning phase, certain Laurea employees were interviewed, and a workshop
was conducted. Some ServiceDesk employees were part of conducting and finishing the de-
sign before it was given to the commissioner.

As a result of this thesis, a plan was created to be carried out. The knowledge base will be

clear and easy to read. The categorization was made clearer, so personnel will find the
guides more easily.

Keywords: ServiceDesk, User-interface, Knowledge Base, User-oriented development.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aiheena oli ServiceDesk Portaalin suunnittelu. Tyo tehtiin Laurean Service
Deskille. Tyo suoritettiin tyoharjoittelun jatkeena Service Deskille. Opinnaytetyon aihe tuli
esiin harjoittelun loppuvaiheessa ja alun perin projektia ei oltu toteuttamassa opinnaytetyolla

vaan valituilla Laurean henkilokunnan jasenille.

Tavoitteena oli saada Knowledge Base enemman asiakasystavallisemmaksi ja selkeammaksi
paivittamalla koko Service Desk Portaalia seka Knowledge Basea, joka sisaltyy Service Deskiin.
Nyt jo kayttajat olivat vahemman tuttuja Knowledge Basesta ja soittivat herkemmin Help
Deskin puhelintukeen. Muilla yksikoilla oli myos omia ohjeita omissa tyoymparistoissa ja nain

ollen ohjeita oli kaikkialla ja vaikeasti haettavissa.

Taten Knowledge Basen artikkelien luomiseksi luotiin selkeat, yhtenaiset ohjeet. Eritoten tar-
keimmiksi pyynnoiksi ilmoitettiin seka artikkelien otsikointi ja nimeaminen seka koko tieto-
pankin kategorisointien luominen uudestaan. Nain ohjeiden luonti helpottuu ja kaikki ohjeet
loytyvat samasta paikasta. Service Desk portaalia pyrittiin myos paivittamaan ulkonaollisesti

selkeammaksi ja ymmarrettavaksi

Kategorisoinneilla ja otsikoinneilla pyrittiin helpottamaan alun perin uusia opiskelijoita ja
henkilokuntaa, mutta kyseisesta paivityksesta hyotyvat myos muutkin laurealaiset. Kun otsi-
kot, kategoriat ja artikkelien tiivistelmat ovat selkeat, niin kayttajan ei tarvitse lahtea joko
soittamaan, laittamaan tiketteja tai kaymaan paikan paalla Help Deskissa. Kun kayttajat
osaavat helpommin hakea tietoa juurikin Knowledge Basesta, niin myos Help Deskille vapau-

tuu enemman resursseja haastaviin ongelmiin ja muihin ongelmiin.

2 Yrityksen esittely

Laurea-Ammattikorkeakoulu perustettiin vuonna 2001 kun entiset Vantaan ammattikorkea-
koulu ja Espoon-Vantaan ammattikorkeakoulu yhdistyivat. Laurea on osakeyhtio. Liikevaihto
on 50M€ luokkaa. Laureassa voi opiskella perus ammattikorkeatutkintoja seka ylemmat am-
mattikorkeatutkinnot etta erikoisopinnot. Muista ammattikorkeakouluista poiketen, Laurea
pyrkii kayttamaan Learning by Development - toimintamallia. Laurean palvelulupaus ” ’Me
Laureassa olemme juuri Sinua varten.’ on lupaus opiskelijoillemme hyvasta oppimisesta ja yh-

teistyokumppaneillemme lupaus kumppanuudesta ja yhdessa kehittamisesta.” (Laurea 2018)

Laurealla on yhteensa kuusi kampusta Uudellamaalla, jotka kattavat noin 8000 opiskelijan ja
500 henkilokunnan jasenmaaran. Laureassa on myos erittain suosittu kansainvalinen koulutus
ja Laurea tarjoaa ainoana Suomessa turvallisuusalan -, rikosseuraamusalan - ja suomenkielista

kauneudenhoitoalan koulutusta. Yhteensa tutkintoja Laureassa on 16, joista kuusi toteutetaan



englanniksi. Yli 25-vuotisen historian aikana yli 20000 opiskelijaa on suorittanut tutkintonsa

Laureassa.

Laureassa voi my0s suorittaa harjoittelunsa ja harjoitteluhaut ovat aina auki. Harjoittelun voi

suorittaa esim. Service Deskissa. Harjoittelut ovat palkallisia.

3 ServiceDesk

Laurean ServiceDesk on Laurean sisainen palvelu, joka tukee, korjaa ja palvelee Laurean opis-
kelijoita seka henkilokunnan jasenia erinaisten ongelmien kanssa. ServiceDesk IT-pohjainen
tukipalveluyksikko, jonka kautta saa apua esim. tietoteknisissa ongelmissa. ServiceDesk my0s
tuottaa joitain palveluita. ServiceDesk pisteet loytyvat jokaiselta kampukselta, joissa on aina
vahintaan IT-asiantuntija auttamassa. ServiceDeskin paapiste loytyy Leppavaarassa, jossa
myo0s toteutetaan puhelimen kautta oleva tuki ja lahituki maariteltyina aikoina. Myos Tikkuri-
lassa toteutetaan lahituki ja tarvittaessa puhelimen kautta toteutettava tuki. ServiceDesk toi-
mii viiden harjoittelijan voimin. He ovat muiden tietohallinnon tyontekijoiden tukena. Tuki
toimii myos toisinpain. Harjoittelijat toteuttavat puhelintukea joka paiva ja lahitukea joka
toinen paiva. Tukea annetaan myos tikettien avulla. Tiketit otetaan vastaan tikettijarjestel-
massa. Ongelmia on hyvin erilaisia kuten, tiliongelmista tietokoneen fyysisiin ongelmiin tai
ohjelmien opastuksista laitevikoihin. ServiceDeskin harjoittelijat asentavat uusia koneita uu-
sille ja vanhoille kayttajille, seuraavat laitteiden elinkaaria ja tukevat kayttajia erilaisissa asi-

oissa.

3.1 ServiceDesk portaali

Laurea ServiceDesk - portaali on ns. tietopankki, joka sisaltaa ohjeita seka henkilokunnalle
etta opiskelijoille. Portaaliin paasee helposti Laurea opiskelijasivun LINK:in kautta, Laurean

henkilokunnan INTRA:n tai suoraan www.servicedesk.laurea.fi kautta. Sisaankirjautuminen

kuitenkin vaaditaan, jotta portaalin ohjeisiin paasee kasiksi. Portaalilla tarkoitetaan verkko-
palvelua, jonka yhdeksi ominaisuudeksi luetaan paasy useisiin verkkopalveluihin. Portaalin
etuliitteeksi lisataan aina maaritelma portaalista. Esim. ServiceDesk - Portaali. Portaalia on
pyritty pitamaan ensimmaisena paikkana, jossa kayttajat kavisivat selvittamassa ongelmansa

itsenaisesti. Tama ei ole kuitenkaan kaynyt toteen.
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Kuva 1: ServiceDeskin -portaalin etusivunakyma

ServiceDesk - portaalin pohjana toimii Microsoftin System Center Service Manager (SCSM),
joka on tikettijarjestelma. Kyseista ohjelmaa kaytetaan juurikin Laurean ServiceDeskissa ti-
kettijarjestelmassa. Portaali on laajennusominaisuus, jota yllapitaa Yhdysvaltalainen yritys
Cireson, joiden paakonttori sijaitsee San Diegossa. Muita Ciresonin toimistoja sijaitsee Austra-

liassa, Japanissa, Uudessa- Seelannissa, Yhdysvalloissa ja Isossa- Britanniassa.

3.2 Kayttotarkoitus ja kayttooikeudet
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Kuva 2: Tyopyynnon jattaminen ServiceDesk-portaalin kautta

ServiceDesk - portaali toimii suurimmaksi osaksi tietopankkina, josta loytyy ohjeita moneen
eri ongelmaan. Ohjeita loytyy seka opiskelijoille etta henkilokunnan jasenille, jotka on mer-
kitty selvasti kayttajille. Uutena ominaisuutena on tullut Analyst Content - laatikko, joka on

nakyvissa vain henkiloille, joilla on oikeudet kyseisiin tietoihin. Tama koostuu enimmakseen



Tietohallinnon ja ServiceDeskin vaesta, seka osista muiden yksikkdjen henkilokunnasta. Nain

pyritaan saamaan kaikki ohjeet samaan paikkaan ja Analystien taakat vahenevat.

Portaalia voi myos kayttaa tyopyyntojen lahettamiseen ServiceDeskille. Opiskelijoille pyynto-
jen tekeminen on rajoitettu vain osaan, mutta henkilokunnalla on mahdollisuus lahettaa
pyyntoja ja laitteiden tilauspyyntoja. Tyopyyntojen vastaanottajiksi on lisatty nyt aulapalve-

lut, mutta palvelut laajenevat jatkuvasti.

Tyopyyntoja lahettaessa tukihenkilosto saa laajemmat tiedot ongelmasta, silla lomakkeita (a-
hettaessa tulee tarvittavat tiedot helpommin esille. Harva kayttaa tata palvelua portaalin
kautta ja lahettaa tiketin suoraan sahkopostitse tai soittaa. Nain ollen resurssit menevat

enimmakseen salapoliisityohon ja lisatietojen kaivamiseen.

Jokaisella kayttajalla on oma kayttoprofiili, jonka mukaan maaraytyy mita pystytaan teke-
maan portaalissa. Nyrkkisaantona on, etta kaikki ohjeet ovat kaikille nakyvia, ellei ohjeissa
tai kayttajan kayttajaprofiilissa ole erityista kieltoa. Ohjeiden muokkausoikeudet ovat jaettu
kaikille ServiceDeskin harjoittelijoille ja Tietohallinnon vaelle. Myos osalle Laurean muiden
yksikkojen tyontekijoille on jaettu muokkausoikeudet. Kahdella Tietohallinnon vaella on tay-

det oikeudet muokata seka ohjeita, etta portaalin ulkonakoa.

4 Menetelmat ja tietoperusta

Opinnaytetyo oli toiminnallinen, joten tiedonkeruumenetelmia kaytettiin vain vahan. Suurin

osa tiedosta oli tutkittu jo aiemmin. Naita tuloksia kaytettiin apuna.

4.1 Tietoperusta

Taman opinnaytetyon pohjana toimii vuonna 2017 valmistunut opinnaytetyo: Kaytettavyystut-
kimus: Laurea ServiceDesk -portaali. Opinnaytetyon on kirjoittanut Laurean entinen opiske-
lija, Janette Lonnqvist. Janette Lonngvist oli ServiceDeskin harjoittelija, joka perehtyi Servi-
ceDesk -portaalin kehitykseen. Kun opinnaytetyon aihe tuli esille, toimeksiantajan edustaja
oli ehdottanut Lonnqvistin opinnaytetyon pohjalta tehtavaa toiminnallista opinnaytetyota.

Tata opinnaytetta toteuttaessa Lonngvistin opinnaytetyota kaytettiin aktiivisesti pohjalla.

Kaikki muu tietoperusta joka tassa opinnaytetyossa ilmenee, on tullut harjoittelussa oppimi-
sesta tiedosta. Myos toimeksiantajan edustaja oli perehdyttanyt kirjoittajaa Knowledge Base -

tietamyskantaan ja sen rakenteeseen. Nain ollen kirjoittaminen lahti hyvalta pohjalta.

4.2  Menetelmat

Vaikka opinnaytetyo oli toiminnallinen, kaytettiin tassa myos osittain tiedonkeruumenetel-

mia. Suurimmaksi osaksi kyseessa oli haastattelu. "Toki haastattelu sopii hyvin moniin
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kehittamistehtaviin, silla haastattelulla saadaan nopeasti keratyksi syvallistakin tietoa kehit-
tamisen kohteesta.” (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2009, 95)

Haastattelu lahetettiin sahkopostitse viidelle eri yksikon edustajalle. Vastauksia tuli vain kol-
melta. Taman lisaksi haastattelu toteutettiin yhdelle Laurean opiskelijalle. Kysymyksia oli
viisi ja koostuivat enimmakseen sivuston nykytilanteesta ja mita tulevalta Knowledge Baselta
tahdottiin.

Osalle tukipalveluiden henkilostolle toteutettiin myos tyopaja, jossa opetettiin tuleville kayt-
tajille, miten Knowledge Basea kaytetaan. Samalla sovittiin artikkeleiden otsikoinnista ja sen

toteuttamisesta, seka artikkeleiden sisallon kirjoittamisesta.

4.3  Johtopaatokset

Knowledge Base on tietopankki. Se sisaltaa paljon erilaisia ohjeistuksia ja tietoartikkeleita.
Knowledge Base sai kiitosta yksityiskohtaisista artikkeleista, mutta ilmeni etta niita on vaikea
loytaa Knowledge Basesta. Ohjeita on nyt monessa eri paikassa, ja toivottiin etta myos Digi-
teamin ohjeet voisi lisata suoraan Knowledge Baseen, jolloin tietoa ei tarvitsisi etsia monesta
eri paikkaa. Toivottiin myos, etta linkit Knowledge Basen ohjeisiin voisi linkittaa Intraan ja
Linkkiin. Suomea ja englantia esiintyy monessa eri artikkelissa, joka sekin ilmoitettiin hairit-
sevaksi. Artikkeleissa olisi hyva myos olla jarkeva tiivistelma mista on kyse otsikoinnin ohella:
Artikkeleista voisi nakya aina lyhyt yhden tai kahden rivin kuvaus, etta mita artikkeli kasitte-
lee - otsikot ovat toisinaan vaikeaselkoisia ja lopulta artikkeli kertoo ihan eri asiasta kuin

mista oli tarkoitus lukea. (Niemi 2017)

Knowledge Base nimena oli myos hammentava ja ei kertonut palvelusta mitaan: Sana "Know-
ledge Base” ei kerro kayttajalle mitaan. Se on vieras termi kaikille muille kuin Servicedeskin
omille tyontekijoille. Kayttaja ei ymmarra, etta kyse on arkisista ohjeista. (Burton 2017)
Kolme vastaajista oli maininnut Knowledge Base nimen hamaavana. Nimi toimi erityisesti
niilla, jotka tiesivat mista palvelusta oli kyse. Tama saattaa olla syy, miksi kayttajat harvem-
min kayttavat Knowledge Base - tietamyskantaa ja ottavat herkemmin yhteytta Service Des-

kiin puhelimitse, etsimatta itse ensin tietoa.

Kategorisoinnista ja artikkeleiden otsikoinnista ei myoskaan erityisesti pidetty. Samoin haut
eivat toimineet niin kuin pitaa, vaan kayttajalla kesti hetki loytaa etsimansa hakukenttaa
kayttamalla. Toivottiin myos erityista huomiota uusille laurealaisille: Sana "Knowledge Base”
ei kerro kayttajalle mitaan. Se on vieras termi kaikille muille kuin Servicedeskin omille tyon-

tekijoille. Kayttaja ei ymmarra, etta kyse on arkisista ohjeista. (Niemi 2017)
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5 Ehdotukset

Ehdotuksia tuli paljon, joita voisi toteuttaa. Ehdotukset kuitenkin valittiin sen mukaan, kuinka
nopeasti ja helposti ne ovat toteutettavissa. Toivomus oli kuitenkin, etta kategorisointiin

keskityttaisiin erityisesti.

Alla on listattu kaikki helposti lahestyttavat ehdotukset. Ehdotuksia ei pelkastaan ollut Know-
ledge Basen kategorisointiin, mutta myos ohjeistuksia artikkelin kirjoittamiseen. Ehdotuksia

on myos ServiceDesk Portaalin muihin osioihin.

5.1  Kategorisointi

Optimaalinen sivuston rakenne muistuttaa pyramidia. Etusivu on pyramidin huippuna ja sen
alla on paakategoriat, joiden alla taas on kuhunkin kategoriaan liittyvat alasivut. Sivuston ra-
kennetta suunniteltaessa pitaisi pyrkia siihen, etta jokainen yksittainen sivu on korkeintaan
kolmen klikkauksen paassa etusivusta. Klikkausten voi ajatella olevan valimatkoja - mita (a-

hempana etusivusta yksittainen sivu on, sita parempi. (Suomen Digimarkkinointi, 2018.)
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Kuva 3: Knowledge Basen kategorisointi

Nykyinen kategorisointi on sekava kayttajille. Kategoriat ovat vaikealukuisia ja ohjeita oli vai-
kea loytaa naiden kategorioiden avulla. Tama olikin tarkein aihe tassa lopputyossa, johon pyy-
dettiin keskittymaan. Tyon toimeksiantaja pyysi Metropolian tyyppista ratkaisua kategorisoin-

tiin ja tata kaytettiinkin esimerkkina uutta kategorisointia luodessa.
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Naiden toiveiden ja tietojen pohjalta luotiin uusi ja selkeampi kategorisointivalikko kahdelle

yleisemmalle kielelle: suomen- ja englanninkielelle:

1. Yleiset 1. General

2. Laitteet ja Ohjelmisto 2. Devices and Software
3. Jarjestelmat 3. Information systems
4. Tietoliikenne 4. Network

5. Palvelut 5. Services

Lueteltuna on uuden kategorisoinnin paadotsikot, joiden alle on pistetty alikategorioita ja nii-
den alle viela kategorioida. Nain on tarkkaa ja helppoa loytaa tarvitsemaansa tietoa. Jos ei
ole varma mita etsii, ylaotsikot toimivat myos linkkeina ja ohjaavat haluttuun artikkeliin. Ot-
sikoinnissa on myos pyritty vahentamaan ammattisanastoa minimiin ja alennettu kayttajan
tasolle. Kahdella eri kielella merkityt kategoriat helpottavat ymmartamista seka suomea ai-
dinkielenaan puhuvilla etta muita kielia puhuvilla henkilgilla. Kokonaisuudessaan kaikki kate-

goriat loytyvat liitteista.

5.2  Artikkelien yhtenaistaminen

Knowledge Basen artikkelit olivat ennen lopputyon aloittamista sekaisin ja vaikealukuisia. Ar-

tikkelien nimeaminen ei ollut yhtenaista. Otsikot olivat pitkia, vaikealukuisia ja huonosti ym-

Ehdotuksena oli yhtenainen ohjeistus artikkeleiden otsikointiin. Tasta voisi luoda ohjeistuksen
jokaisen yksikon valilla, miten tama tehtaisiin. Ehdotuksena oli ns. kolmiosainen otsikointi.
Ensiksi otsikossa pitaisi olla palvelu tai laite jota artikkeli kasittelee. Mieluiten palvelu jonka
alla kyseinen artikkeli on kategorioissa. Ensimmaisen osan jalkeen, otsikkoon lisataan mista
otsikko kertoo. Artikkelin lopuksi pistetaan sulkuihin, keta artikkeli koskee, kuten henkilokun-
taa tai opiskelijoita. Tata voi myos hieman muuttaa ja lisata esim. lyhenteet OP tai HK merk-

kina siita, kenelle tama artikkeli on. Esimerkkina:

e ASIO - kalenterin luominen (Henkilokunta)
e TULOSTIMET - tulostaminen

e  WLAN - verkon jakaminen
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Otsikon alle lisataan viela lyhyt tiivistelma siita, mista artikkelissa on kyse. Nain ollen on hel-

pompi loytaa itsea koskeva artikkeli.

Table of Contents

Sahkoposti
Roolisahkoposti
Analyst Content

Kuva 5: Esimerkki artikkelin otsikoinnista

Jotkut artikkelit ovat nyt listattu saman ohjeen alle ja ohjeisiin on lisatty oma kategorisointi,
joka on jaettu opiskelijoiden ja henkilokunnan ohjeisiin. Ohjeet ovat selkeat, mutta venyvat
pitkiksi ja saattavat aiheuttaa paanvaivaa. Yksi tapa jolla taman voisi saada helpommaksi on
jakaa ohjeet kahteen osaan: henkilokuntaan ja opiskelijoihin ja listata kaikki kyseisen aihe-
alueen ohjeet samaan paikkaan. Nain ei tarvitsisi selata koko artikkelia, jotta oman ongelman

ratkaisu loytyisi.

Analyst Content

Roolilaatikkotilaus ohje:

1. Vastuu kayttaja tekee tilauksen Senvicedesk-portaalin lomakkeella

2. ServiceDesk paivystaja tarkistaa tilauksen, nayitadko tiedot asianmukaisilia.

3 ServiceDesk valitt3a roolilaatikon tiedot _ luo tunnuksen

4. ServiceDesk 1dahettad palveluntarjoajalle roolilaatikontiiaus pyynnon sellaisenaan tdydennettyna tunnuksel

Kuva 6: Analyst Content - laatikko

Kategorisointi artikkelin sisalla olisi kuitenkin hyva sailyttaa helppolukuisuuden takia. Koska

Knowledge Base - tietamyskantaa aletaan kayttamaan myos ServiceDeskin sisdisissa ohjeissa.
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Nain ollen kayttajilla, joilla on lupa tarkastella Analyst Content - laatikkoa, paasevat nopeasti
kiinni tarpeelliseen tietoon selaamatta koko ohjetta lapi kerralla. Jopa kiireimmissa ongel-

missa tarvittava tieto loytyy nopeammin.

Ohjeiden hakusanat ovat nyt myos hieman ongelmalliset ja niihin on sekoitettu seka suomea
etta englantia. Hakusanojen pitaisi pysya kyseisen artikkelin kielisena. Hakusanojen pista-
mista pitaisi myos harkita. Mitka ovat tarpeeksi selvat ja ymmarrettavat hakusanat, jotta taa-
perokin voisi loytaa artikkelin. Ennen hakusanojen kirjoittamista, voisi vaikka kysya tyokave-
rilta, milla hakusanoilla han etsisi kyseista artikkelia, jos han etsisi sita. Saman voisi kysya it-
seltakin ennen kirjoittamista. Vaikeaa ”ammattilaissanastoa” ei kannata tassa kayttaa, vaan

tippua kayttajan tasolle. Tama patee myos artikkelin kirjoittamisessa.

Wiion (2004, 85) mukaan kayttajaystavallinen sovellus keskustelee kayttajan kanssa hanelle

tutulla kielella seka hanen tarpeisiinsa liittyvilla kasitteilla.

Kuvia ja videoita olisi hyva lisata ohjeiden selventamiseksi. Esimerkit ja vaikeammat ongel-

mat voisivat olla juurikin selventavina kuvina. Videoita ei voi lisata suoraan artikkeleihin tek-
nisten rajoitteiden takia. Joten suosituksena olisi, etta jos videon haluaa lisata, voi lisata ku-
vankaappauksen videosta ja pistaa linkin kyseiseen videoon kuvaan hyperlinkkina. Nain ollen,

kun kuvaa klikkaa, avautuu uusi valilehti videoon.

Nyt artikkeleissa on myos kommentoinnit, mutta harva kayttaa sita ominaisuutta. Tama saat-
taa sekoittaa hieman kayttajakokemusta. Nain ollen kommentoinnin voisi kokonaan poistaa ja
pistaa jokaisen artikkelin alle linkin ServiceDeskiin. Nain ollen jos kayttajilla ilmenee ongel-

mia, he voivat olla suoraan yhteydessa tukipalveluihin ja saamaan lisatietoa.

Knowledge Base artikkeleita loytyy paljon, jopa liikaa. Osa artikkeleista ovat palveluista jotka
ovat vanhentuneet tai poistuneet kaytosta, mutta loytyvat viela Knowledge Basesta. Naita
olisi hyva alkaa karsimaan tai arkistoimaan. Joitakin artikkeleita voi myos yhdistaa johonkin

muuhun artikkeliin Taman voisi vaikka suorittaa projektina ServiceDeskin harjoittelijoilla.

Monissa artikkeleissa on sekaisin suomea ja englantia, seka osassa artikkeleissa esiintyy kie-
lioppivirheita. Tama aiheuttaa monelle ongelmia ymmartamisessa. Tahan suositeltaisiin kay-
tettavaksi enemman aikaa ja kayda vaikka projektiluontaisesti artikkelit lapi ja korjata vir-

heita ja erotella kielet toisistaan.
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5.3  Yhteystieto-valilehti

Contact

Servicedesk:

Mon-Fri; 08:00 - 16:00
Phone: +358 (9) 8868 7112

E-mail: Servicedesk@laureafi
Exceptions in the opening hours

SenviceDeskis closed on public holidays.

Note also following exceptions.
« Summertime: 26.6. - 11.8. (9- 13}

Send 3 feedback for as!

Open Servicedesk remote support

Kuva 7: Yhteystieto - valilehti

Yhteystieto-valilehti on siisti ja sisaltaa kaiken tarvittavan. Tama valilehti kuitenkin sisaltaa
vanhentunutta tietoa esim. kesaaukioloajoista. Seka suomenkielisella etta englanninkielisella
valilehdella on molemmissa yhteystiedot ja muu informaatio englanniksi. Nama olisi hyva
vaihtaa omille kielilleen, jotta myos ne jotka englantia eivat ymmarra, saavat selvaa sivusta.

Englanninkielisessa tekstissa on myos kirjoitusvirheita, jotka voisi korjata.

Joku Tietohallinnon henkilokunnasta voisi ottaa itselleen hoidettavaksi joka vuosi valilehden

paivityksen. Tasta voisi tehda kalenterimerkinnan joka vuosi, josta sitten Tietohallinnon tyon-
tekija voisi delegoida kyseisen tehtavan ServiceDeskin harjoittelijalle. Nain saataisiin kesaau-
kioloaikojen paivamaarat aina pysymaan oikein ja samalla voidaan paivittaa muita valilehden

infoa.

Sahkopostiosoitteeseen voisi pistaa hyperlinkin. Nain kun kayttaja painaa sahkopostia, niin
sahkopostiohjelma avautuu samalta istumalta. Tama tapa nopeuttaisi kayttajan yhteydenot-

toa.

Valilehdessa on ”Open Servicedesk remote support” -linkki, jota painamalla avaa etayhteys

ohjelman. Tama toimii kuitenkin vain Laurean henkilokunnan laitteissa ja linkin avaaminen
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aiheuttaa error viestin muille koneille. Linkin voisi poistaa, jotta muut kayttajat eivat sekoaisi

linkkia vahingossa painaessa.

5.4  Palvelut - valilehti

Palvelut - valilehden etusivu on sekava. Heti etusivuun paastessa, loytyy linkkeja Knowledge
Basen artikkeleihin. Nama ovat turhia tassa valilehdessa. Nama voisi poistaa. Naiden tilalle
voisi kyllakin pistaa ”Yleisimmat pyynnot” ja ”Usein lahetetyt lomakkeet”. Nain lomakkeiden

ja pyyntojen loytaminen talla valilehdella helpottuisi.

Myos lomakkeiden loytaminen on vaikeaa, koska lomakekuvakkeita ei loydy kunnolla etusi-
vulta. Aikaisemmassa versiossa kuvakkeet olivat etusivuilla, mutta olivat niin pienikokoisia.

Koska kuvakkeet olivat niin pienia, niita oli vaikea loytaa monien eri kuvakkeiden joukosta.

Myos tassa valilehdessa voisi kategoriat uudistaa. Nykyiset kategoriat ovat hyvin suppeita eika
hirveasti auta kayttajia. Lomakkeet voisi siten jaotella helpommin kategorioiden valille ja
jotkut kategoriat voisivat olla piilossa muilta kuin henkilokunnan jasenilta. Ehdotetut paaka-
tegoriat ovat alla. Tilaukset-paakategoria olisi kokonaan poissa nakyvista opiskelijoilla ja na-

kyisi vain henkilokunnalla.
Tilaukset
Tukipalvelu
Vikailmoitukset ja Hairiot
Palaute
Suosikit

Ohessa ehdotus uusille paakategorioille Palvelut - valilehdelle. Kun kayttaja avaa esimerkiksi
Tilaukset - kategorian, aukeaa Tilaukset - kategorian etusivu ja lomakkeet jotka koskevat ky-
seista kategoriaa. Etusivun voi suunnitella niin, etta sivun vasemmalla puolella olisivat kuvak-
keet lomakkeisiin. Sivun oikealla puolella taas on ikkuna joka sisaltaa “Usein kysytyt kysymyk-
set”. Kun painaa jotain kysyttya kysymysta, kayttaja voisi siirtya suoraan artikkeliin, joka ka-
sittelee kyseista ongelmaa. Talla tavalla voidaan yrittaa laskea tikettien maaraa. Kokonaisuu-

dessaan kaikki kategoriat loytyvat liitteista.

5.5 Ohjeiden linkittaminen

Opiskelijoille ja henkilokunnalle loytyy talla hetkella ohjeita kolmesta paikkaa: opiskelijoiden
LINK-palvelusta, henkilokunnan Intrasta seka Knowledge Basesta. Ohjeet eivat ole ehka sa-

moja eri sivustoilla ja nain ollen sekoittaa kayttajaa. Ohjeita voisi tosin olla kaikissa
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palveluissa, mutta kaikki ohjeet olisivat kuitenkin Knowledge Basessa. Ohjeista voisi tehda ly-
hyita versioita Intraan ja Linkkiin, joista loytyisi kuitenkin linkki tarkempiin ohjeisiin. Tarkem-

mat ohjeet loytyisivat kuitenkin Knowledge Basesta.

Jos olisi mahdollista, myds muihin Laurean palveluihin voisi lisata linkit Knowledge Baseen.

Erityisesti kyseisen palvelun ongelmien artikkeleihin.

5.6  Muita parantamisehdotuksia

Knowledge Base ei avaa kayttajalle suoraan, mista on kyse. Nimen vaihtamista voisi suositella
johonkin selvaan ja avaavaan. Samalla nimen pitaisi olla ytimekas ja molemmille kielille hel-
posti kaantyva. Tai vaihtoehtoisesti voisi keksia nimilyhennelman, jonka kaikki ymmartavat,

jos palvelu esiintyy lauseessa.

ServiceDesk - portaalin sivun logo on toimimaton ja se loytyy ylapalkista. Olisi hyva, jos logoa
painamalla paasisi joko suoraan Knowledge Basen tai ServiceDeskin etusivulle. Jos tata ei ole

mahdollista toteuttaa, voisi logon poistaa kokonaan.

Knowledge Basen etusivu on myos hieman epasiisti ja sita voisi siivota. Kaikki etusivun sarak-
keet ovat nyt allekkain, jopa jos selaimen ikkuna on kokoruutu tilassa. Sarakkeet voisi siirtaa
vierekkain kokoruudussa, ja allekkain vain, jos ruutu on pienennetyssa tilassa. "Top rated ar-
ticles” ja ”Featured articles” ovat turhia Knowledgen etusivulla. Nama voisi poistaa koko-

naan.

6  Kehitysideat

Portaalia voi ja pitaakin viela pitkalla tahtaimella kehittaa entisestaan. Janita Lonnqvstin
opinnaytetyo keskittyi tiedon hakemiseen ja parannusehdotuksiin. Tama opinnaytetyo taas
keskittyi tarkeimpien ja juuri talla hetkella olennaisten pyyntojen toteuttamiseen. Nama

pyynto oli Knowledge Basen ehostus.

ServiceDesk - portaalin ulkonakoa voisi muokata hieman selvemmaksi ja optimoida jokaiselle
alustalle sopivaksi. Kun portaali avautuu eri laitteille, sivu rikkoutuu osittain. Jotkin sivut ei-

mia.

Nama eivat ole helppoja kehitysideoita eika kovin helposti korjattavia. Tahan vaaditaan tieto-
taitoa seka ohjelmointikykya. Tama tyo vaatisi ulkopuolisen konsultin korjaamaan sivustoa pa-
remmaksi. Jos tahan ei ole mahdollisuutta, tasta voisi tehda opinnaytetyon harjoittelijalle,

joka osaa ohjelmoida. Kuitenkaan jalkimmaiselta ei saisi vaatia liikoja.

Portaalia kuitenkin voisi ja taytyy viela edistaa siita, missa pisteessa Portaali nyt on. Sinkko-

sen, Nuutilan ja Torman (2009, 28) mukaan ihmisilla, joilla on hyvia kokemuksia palvelusta,
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kayttavat sita jatkossakin ja jopa kertomaan siita toisille. Myos huonoista kokemuksista kerro-

taan eteenpain.

7  Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli Laurean ServiceDeskin Knowledge Base - tietamyskannan paivittaminen.
Harjoittelussa saadulla tiedolla ja kokemuksella pyrittiin luomaan kayttajille helpompi lahes-
tymistapa Knowledge Baseen suunnitelman avulla. Nain ollen Knowledge Basen sisaisten oh-
jeiden hakemista pyrittiin helpottamaan uudella kategorisoinnilla seka artikkeleiden yhtenais-
tamisella. Pohjana kaytettiin aikaisempaa opinnaytetyota, jonka pohjalta juuri tama opinnay-
tetyo perustuu. Apuna kaytettiin myos eri yksikoiden edustajien haastattelua. Myos muiden

korkeakoulujen lahestymistapaa heidan tietamyskantoihin tutkittiin.

Opinnaytetyon aikana tuli vastaan haasteita. Ajalliset haasteet olivat suurimmat haasteet
opinnaytetyon aikana. MyOs pienimuotoisen sahkopostihaastatteluun vastasi vain 3 Laurean eri
yksikoiden edustajista, vaikka haastatteluja oli lahetetty 5. Haasteisiin kuului myos Ciresonin
luoman laajennusominaisuuden vahainen tuki muokata portaalia haluamalla tavalla, joka ai-
heutti monien ideoiden uudelleen suunnittelemista. Nama eivat kuitenkaan aiheuttaneet hir-
veasti ongelmia, vaan haasteiden ylitsepaasemiseksi tarvittiin vain pitkajanteisyytta ja joi-

denkin suunnittelujen muuttamista tai vahentaa ehdotuksia.

Uuden Knowledge Base - tietamyskannan avulla pyritaan saamaan Laurean opiskelijoita seka
henkilokuntaa herkemmin lukemaan artikkeleita ja ohjeita ensin Knowledge Basesta ja sitten
ottamaan yhteytta ServiceDeskiin, jos ongelmaan ei loydy ratkaisua. Nain taakka ServiceDes-
kin puolella rauhoittuu ja henkilokunnalla jaa aikaa keskittymaan tarkeimpiin ongelmiin,

jotka vaativat enemman keskittymista.
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Liite 1: Sahkopostihaastattelun kysymykset

1. Mita mielestasi on hyvaa nykyisessa Knowledge Basessa?

1.2.Mita mielestasi olisi hyva lisata?

2. Mita mielestasi on huonoa/turhaa nykyisessa Knowledge Basessa?

2.2.Mita mielestasi olisi hyva poistaa?

3. Mita Knowledge Basessa pitaisi olla mielestasi, jotta Knowledge Base olisi helppo ja
kattava paketti uusille opiskelijoille/tyontekijoille?

4. Onko jotain muuta, jota voisi harkita/lisata pitkalla tahtaimella?

5. Muuta sanottavaa Knowledge Basesta?



Liite 2: Ehdotus Knowledge Basen kategorisoinnille suomeksi

e YLEISET
e LAITTEET JA OHJELMISTOT
a. AV-LAITTEET
i. KAMERA
ii. PROJEKTORI
b. TULOSTUS JA SKANNAUS
i. MONITOIMILAITTEET
ii. VERKKOTULOSTIMET
c. TIETOKONEET
i. KANNETTAVAT
ii. POYTAKONEET
iii. PALVELIN
d. OHJELMAT
i. ADOBE
1. ADOBE CREATIVE CLOUD (CC)
2. ADOBE CONNECT
3. ADOBE ACROBAT
i. F-SECURE
iii. KALENTERI
iv. KAYTTOJARJESTELMAT
1. WINDOWS
2. MacOS
v. OFFICE
1. ACCESS
EXCEL
OFFICE365
OUTLOOK
POWERPOINT
6. WORD
vi. MOBIILIAPPLIKAATIOT
vii. SELAIMET
1. INTERNET EXPLORER
2. MOZILLA FIREFOX
3. SAFARI
viii. SPSS
ix. SAHKOPOSTI
X. MUUT
e. PUHELIMET
f. TABLETIT
g. LISALAITTEET
e JARJESTELMAT
a. ASIO
b. BASSWARE
c. E-LOMAKE
d. KUNTAPRO
e. OPTIMA

—

Ul
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PEPPI
RAINDANCE
REPO
SOLEOPS
VERKKOLEVYT
VIIVI

WINHA

e TIETOLIIKENNE

a. DIRECT ACCESS (ETAYHTEYS)
b.
C.

LAN
WLAN

e PALVELUT

CXS TR N0 QA0 T

AULAPALVELU
BARLAUREA
DIGITEAM
EVENTS

HR

ISANNAT
KIRJASTO
MARKKINOINT]I
OPINTOTOIMISTO
SERVICEDESK
VERKKOPALVELUT
VIESTINTA
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Liite 3: Ehdotus Knowledge Basen kategorisoinnille englanniksi

e GENERAL
e DEVICES AND SOFTWARES
a. AUDIOVISUAL DEVICES
i. CAMERA
ii. PROJECTORS
b. PRINTING AND SCANNING
i. MULTIFUNCTION DEVICES
ii. NETWORK PRINTERS
c. COMPUTERS
i. LAPTOPS
ii. DESKTOP COMPUTERS
iii. SERVER
d. PROGRAMS
i. ADOBE
1. ADOBE CREATIVE CLOUD (CC)
2. ADOBE CONNECT
3. ADOBE ACROBAT
F-SECURE
iii. CALENDARS
iv. OFFICE
1. ACCESS
EXCEL
OFFICE365
OUTLOOK
POWERPOINT
. WORD
v. OPERATING SYSTEMS
1. WINDOWS
2. MacOS
vi. MOBILE APPLICATIONS
vii. INTERNET BROWSERS
1. INTERNET EXPLORER
2. MOZILLA FIREFOX
3. SAFARI
viii. SPSS
ix. E-MAIL
x. OTHERS
e. MOBILE PHONES
f. TABLET COMPUTERS
g. ACCESSORIES
e INFORMATION SYSTEMS
a. ASIO
BASSWARE
E-LOMAKE
KUNTAPRO
OPTIMA
PEPPI

—
=

T

"m0 ano
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e NETWORK

a.
b.
c.

DIRECT ACCESS
LAN
WLAN

e SERVICES

XS Tw N0 OO0 T

FACILITY SERVICES
BARLAUREA

DIGITEAM

EVENTS

HR

LOBBY SERVICES
LIBRARY

MARKETING

STUDENT AFFAIRS OFFICE
SERVICEDESK

WEB COMMUNICATIONS
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Liite 4: Ehdotus Palvelut valilehden kategorisoinnille

SERVICE CATALOG

o TILAUKSET
* SOVELLUKSET
=  KAYTTAJATUNNUKSET
»  SAHKOPOSTIPALVELUT
* VERKKOLEVYASEMAT

o TUKIPALVELUT
*  AULAPALVELU

= DIGITEAM
= HR

= ISANNAT
= KIRJASTO

= OPINTOTOIMISTO
= SERVICEDESK
o VIKAILMOITUKSET JA HAIRIOT
= LAITTEET
=  OPINTOASIAINHALLINTO
= VERKKOYHTEYDET
= VERKKOTYOSKENTELY JA - OPISKELU
= MUU VIKAILMOITUS
o PALAUTE
o SUOSIKIT

Tummenetut yla- ja alaotsikot ovat nakyvissa vain henkilokuntaprofiililla olevilla henkiloilla.



