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1 TYON LAHTOKOHDAT

1.1 Tausta ja toimeksiantaja

Nykypaivana yrityksien kaytossa on useita kymmenia ohjelmia tai jopa satoja jarjestelmia.
Yrityksien kaytossa voi olla omia seka myo6s ulkopuolisen jarjestelmatoimittajan jarjestelmia.
Monesti nama jarjestelmat ovat yrityksissa dokumentoimattomia, eika niiden ongelmiin pa-
neuduta tarpeeksi tehokkaasti, jolloin kadyttdjat alkavat valttelemaan naiden jarjestelmien
kayttoa. Toiminnan tehostamiseksi olisi hyva reagoida ja saada ongelmat raportoitua heti,

kun niita ilmenee.

Opinnaytetyossa selvitettiin GoExcellent Finland Oy:n tarkeimmat ohjelmat jokapaivaisessa
tyOssa seka tutkitaan niiden puutteita kayttajille lahetetyn kyselyn ja sen perusteella tehtyjen
yksittdisten haastattelujen avulla. Naihin puutteisiin annettiin kehitysehdotuksia, joista myo-

hemmin tulevaisuudessa tehdaan jarjestelmiin tarvittavia muutoksia.

1.2 Yrityksen esittely

GoExcellent on pohjoismainen Contact Center yritys, joka tarjoaa asiakaspalvelun ulkoista-
misratkaisuja, telemarkkinointia seka backoffice-palveluita muille yrityksille. GoExcellentilla
on toimipaikkoja jokaisessa pohjoismaassa. Toimeksiantajia on esimerkiksi Microsoft, Apple,
Teliasonera Finland seka PlusTV. Yritys tyollistaa talla hetkella noin 2000 tyontekijaa ja yrityk-
sen liikevaihto on noin 75 miljoonaa euroa. Suomessa toimipaikat sijaitsevat Jyvaskylass3,

Helsingissa seka Pietarsaaressa. (GoExcellent esittely 2013.)



1.3 Tyon lahtokohdat ja tavoitteet

Tyon lahtokohtana on arvioida GoExcellent Finlandin osalta sen kriittisimpien tietojarjestel-
mien eli ohjelmistojen ja puhelinjarjestelmien kaytettavyytta kayttdjien seka IT-henkildston
osalta. Kayttajien osalta lahtokohtana arviointiin tulee kaytettavyys seka kuinka toiminta
varma ohjelma on. IT-henkil6stdn osalta arvioidaan taas kustannuksia, konfigurointia, yllapi-
dettavyytta, sekd mahdollisia muita vaihtoehtoisia ohjelmistoja ndiden tilalle. Contact center
ei nykypaivana pysty kilpailemaan muiden vastaavien yrityksien kanssa ellei tahan ole riittavat
resurssit ohjelmistojen osalta. Ohjelmistojen tulee olla helppokayttdiset ja mahdollisimman
toimintavarmat. Jokainen minuutti kun ohjelmistot eivat toimi tarkoittaa sita etta yritys me-
nettda rahaa. Nain ollen on tarkeaa pyrkia kehittamaan jatkuvasti jarjestelmia jotta yritys sai-

lyttaa oman jalansijansa jatkuvasti muuttuvilla markkinoilla.

Opinnaytetydn tavoitteena on saada toimeksiantajalle mahdollisimman kattavaa tietoa kyse-
lyn (liite 1.) seka haastattelujen avulla siitad kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat tdman hetkisiin
ohjelmistoihin seka kuinka niitd voisi heidan mielestdan parantaa. Naiden kyselyiden ja haas-
tatteluiden perusteella arvioimme vaihtoehtoisia ohjelmistoja siten ettd onko toimeksianta-
jan kannattavaa lahtea vaihtamaan ohjelmistoja vai pystymmeko itse tekemaan ohjelmistoi-
hin tarvittavat muutokset, jotta ohjelmistot vastaavat niille asetettuja kriteereita. Ndiden ar-
vioiden perusteella tehddan tulevaisuudessa paatos etta lahteeko IT organisaatio kehitta-
maan itse ohjelmistoja, I1dahdetddnkd maksamaan ulkopuoliselle taholle ohjelmiston kehitta-

misestd, vai vaihdetaanko kokonaan ohjelmistoa?

1.4 Tybn rajaaminen

Koska yrityksen kaytossa on satoja eri ohjelmistoja ja jarjestelmia niin tdssa opinnaytetydssa
tutkitaan vain kriittisimpia jarjestelmia joita ilman yritys ei pysty pitdamaan ylla jokapaivaista
tuotantoa tehokkaasti. Arvioitaviksi jarjestelmiksi muodostui sahkopostijarjestelmat, pika-

viestin, tikettijarjestelma, ja puhelinjarjestelmat.

Naista ohjelmistoista arvioidaan niiden puutteita kayttajilta saatujen kyselytulosten seka

haastatteluiden avulla. Opinnaytetydssa arvioidaan vaihtoehtoisia ohjelmistoja seka sita etta



pystytaanko IT:n tai ohjelmistotoimittajan puolelta ohjelmistoon tekemaan sellaisia muutok-

sia joissa kyselyiden ja haastatteluiden perusteella on havaittu puutteita.

1.5 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen eli kvalitatiivisen seka maarallisen eli kvantitatiivi-
sen menetelman rinnakkain. Kvalitatiivista osaa edustaa ty0ssa toteutetut haastattelut ja

kvantitatiivista osaa kyselyt.

Paasyyt kvalitatiivisen tutkimusmenetelmien kayttamiseen ovat projektin pdamaara seka
tausta. Tutkimusongelmat keskittyvat loppukayttajan kokemuksiin ja kdyttaytymisen paljas-

tamiseen. Tieto keratdan haastattelujen ja havainnointien kautta. (Rdsanen 2009, 6.)

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan ihmisten kayttaytymista heidan nakokulmastaan.
Tutkija yrittdd ymmartaa tutkittavien kayttaytymista ja heiddan omien tulkintojensa hahmot-
tamista. Laadullisen tutkimuksen avulla pdastaan tutkimaan sellaisia ilmioita ja kohderyhmis,

joita kvantitatiivisella tutkimuksella ei voida tutkia. (Py6rala, 2002.)

Kvalitatiivinen tutkimus on suureksi osaksi tutkijan omaan tulkintaan ja jarkeilykykyyn perus-
tuvaa analyysia tutkimustuloksista. Tutkimuksen tavoitteena on I6ytaa totuus tutkittavasta
ilmiosta. Sen varsinaiset tulokset pyritdan kuvaamaan niin, etta lukija saataisiin vakuuttu-
neeksi tuloksen luotettavuudesta ja ettd ne ovat oikein johdettuja ja tulkittuja. (Metsa-

muuronen 2006, 81-82.)

Haastattelu toteutettiin kyselyyn vastanneiden kayttajien kesken siten etta heidan joukos-
taan valitsin viisi henkilda joita haastattelin kahden kesken suullisesti, jotta saataisiin viela
yksityiskohtaisempaa tietoa kayttdjista ja siitd miten he kokevat jarjestelmien toimivan hei-
dan tarkoituksiensa mukaisesti. Suullisessa haastattelussa on myos etuna se etta loppukayt-
tajat uskaltavat paremmin tuoda oman kantansa asiaan ilmi ja ndin ollen saadaan arvokasta
lisatietoa. Haastattelu toteutettiin kayttamalla avoimia kysymyksia jolloin haastateltavien oli

helpompaa tuoda asiansa julki seka keskustelu oli huomattavasti vapaamuotoisempaa.



Kvantitatiivista tutkimusta kdytetdan yleensa kun on tarpeen kerata aiheesta tietoa kyselyi-
den avulla. Kyselyn tulokset saadaan jokaiselta kyselyyn vastanneelta taysin samassa muo-

dossa (Hirsjarvi ym. 2006, 125, 182.)

Kysely jarjestelmista lahetettiin 40 loppukayttdjille sdhkopostilla jonka perusteella saatiin
kayttajakohtaisesti tietoa kayttdjien omista kokemuksista jarjestelmista. Vastauksien perus-
teella pystytdaan I6ytamaan mahdollisia parannus kohteita, seka alkaa hahmottelemaan oli-
siko joku toinen ohjelmisto parempi kyseiseen tarkoitukseen, vai pystymmeko itse kehitta-

maan ongelmiin ratkaisun.

2 JARJESTELMIEN KARTOITTAMINEN

2.1.1 VolP puhelunohjausjarjestelmat

Goexcellent Finlandin kdytossa on talla hetkella kaksi eri puhelujarjestelmaa joiden kautta
yrityksen puheluliikenne kulkee. Molemmat jarjestelmat ovat VolP pohjaisia. VolIP eli Voice
over IP tarkoittaa puheen siirtdmista internetin valityksella reaaliaikaisesti IP-protokollaa

hyodyntden.

Ty6ssani tulen kdymaan nama molemmat puhelujarjestelmat lapi. GoExcellentilla on suo-
messa useita eri toimeksiantoja ja heidan toiveistaan johtuen kdytté6n on valittu néama kaksi
puhelinjarjestelmaa. Seuraavat seikat vaikuttavat siihen miten puhelujarjestelma valitaan

kayttoon:

Mika on paivittdinen puhelumaara?

Kuinka raportointi saadaan synkronisoitua toimeksiantajien kesken?
Kuinka pystytaan hallitsemaan puheluliikennetta?

Kustannukset

Konfigurointi

Reititys

Reaaliaikainen monitorointi

Onko mahdollista integroida muiden jarjestelmien kanssa?



2.1.2 Genesys G7

Genesys on GoExcellentin vanhin puhelujarjestelma mika on vakiinnuttanut paikkansa yrityk-
sen Inbound seka Outbound puheluissa. Genesys itsessaan tarkoittaa alustaa jota kautta pu-
helut ohjataan G7:n eli loppukayttdjan paatteella sijaitsevalle ohjelmalle G7 kayttaen SIP eli
Session Initiatation Protocol protokollaa. SIP-protokollaa kdytetdan reaaliaikaisessa tiedon-
siirrossa danen ja videon purkamiseen. IP-puheluissa sita kdytetdan merkinanto protokollana

jonka avulla yhteyksia muodostetaan, tai paatetdaan. (RFC 3261. 2002, 8.)

Tassa tyodssa keskitytdan lahinnd G7:n ominaisuuksiin seka niiden parannuksiin sillda tdma on
loppukayttajalle ainoastaan nakyva ohjelma. G7 ohjelma on yrityksessa virtualisoitu eika se
vaadi lainkaan paikallista asentamista tydasemille. G7 tarvitsee toimiakseen lisenssin jotka
jaetaan maakohtaisilla Genesys servereilla. Tama tapahtuu kdytanndssa siten etta aina kun
loppukayttdja kdaynnistdad G7:n, niin se lahettda tiedon maakohtaiselle palvelimelle jossa on
madratty maara lisensseja josta se jakaa istuntokohtaisesti ne. Yksi lisenssi on ndin ollen si-
dottu aina tydasemakohtaisesti. G7 on siis kdytannossa loppukayttdjan Windows profiilissa
oleva graafinen ohjelma, jota kautta puheluita pystytdaan soittamaan seka ottamaan vastaan.

Kuviossa 1 on esitetty G7 kayttoliittyma.
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KUVIO 1. G7:n kadyttonakyma



2.1.3 3CXphone

3CX on yritykseen askettdin kayttoon otettu ohjelmisto joka mahdollistaa asiakkaiden puhe-
luiden vastaamisen seka soittamisen asiakkaille pain. 3CX on virtualisoitu eika se vaadi tyo-
asemalle asennusta vaan se on sidottu kadyttdajan Windows tunnukseen. 3CX tarvitsee toimi-
akseen lisenssin joka on tdssa tapauksessa tydaseman ID numero. 3CX:n puheluiden reititys
on toteutettu kayttden InContact palvelin alustaa josta puhelut reititetdan loppukayttajien
3CXPhoneen hyoédyntden SIP protokollaa. Itse 3CXPhone ohjelmisto ei maksa mitdan, mutta

alusta jonka se tarvitsee toimiakseen tuo kustannuksia yritykselle. Kuviossa 2 on esitetty 3CX

kayttonakyma.

KUVIO 2. 3CXsoftphonen kayttondkyma



2.2 Sahkoposti ja pikaviestin ohjelmat

Yrityksen kaytossa on talla hetkelld Office2013 joka Microsoftin valmistama ohjelmisto koko-

naisuus, johon kuuluu mukaan Excel, Word, Lync, Outlook sekd Powerpoint ohjelmat.

2.2.1 Pikaviestin

Yrityksen kaytt6on on valittu Lync2013 pikaviestin joka kuuluu Microsoftin office2013 tuote-
perheeseen. Lyncille on mahdollista saataa palvelimen kautta kolme erilaista kayttdoikeusta-

soa jotka ovat:

Lync Basic, tdma taso sisaltdaa oikeuden vain itse pikaviestimen peruskayttoon.

Lync Enterprise, tdma taso sisadltda perusominaisuuksien lisdksi myos oikeudet verkkoneuvot-
teluihin.

Lync Plus, sisaltaa ylldolevien oikeuksien lisdaksi mahdollisuuden liitettavyyden muihin pu-

heenvilitysjarjestelmiin. (Lync licensing guide 2013, 7-8).

Lync on asennettu paikallisesti jokaiselle tietokoneelle ja loppukayttadjalla on kdytdssaan ole-
tuksena Lync Basic tason oikeudet. Oikeuksia on kuitenkin tarpeen mukaan nopea muuttaa,

mikali kayttaja tarvitsee oikeuden osallistua esimerkiksi videopuhelu palaveriin.

Lyncia kdytetdan yrityksessa reaaliaikaisessa viestinndssa esimiesten seka alaisten kesken
kun on tarpeen saada tieto nopeasti ja saman tien perille. Lyncin avulla myds jarjestetdan yri-
tyksen sisdiset ja ulkoiset palaverit mikali kayttajien ei ole tarpeen olla paikalla fyysisesti pa-
laveri paikassa. Koska kyseessa on kuitenkin pikaviestin ohjelma, niin sita ei kuitenkaan kay-
teta yrityksen virallisemmissa yhteydenotoissa, vaan niissa tapauksissa suositaan sahkopostia

seka puhelinta. Kuviossa 3 esitellaan Lyncin kayttonakyma.
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2.2.2 Sahkoposti

Yrityksen kadytossa on talla hetkella kaksi erillistd sahkoposti jarjestelmaa. Toinen naista on
Outlook ja toinen on Outlookin internet versio OWA (Outlook Web Access). Outlookkia ei ole
asennettu jokaiselle tydasemalle kustannus syista ja ndin ollen on valittu rinnalle myés OWA
jonka kustannukset ovat tuotannolle huomattavasti pienemmat. Jokainen Outlook lisenssi
maksaa, joten tuotanto ei ole katsonut tarpeelliseksi asentaa Outlookkia jokaiselle tyoase-

malle. Kuviossa 4 esitellaan OWAnN kayttonakyma.
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2.3 Tikettijarjestelma

Jokainen IT-alalla toimiva yritys tarvitsee jarkevan tavan kasitella tietokoneisiin ja niiden jar-
jestelmiin liittyvia ongelmia. Jos yrityksen kadytossa ei olisi mitaan tikettijarjestelmaa, niin
seurauksena olisi kaaos, ja tyontekijoiden ongelmat hukkuisivat viestitulvaan eika IT-henki-
|65t pystyisi jarkevasti organisoimaan tyotehtavia. Tikettijarjestelmia yleisesti kaytetdan

myo0s tyétuntien merkitsemiseen jonka perusteella pystytdan tuotantoa laskuttamaan.

GoExcellentin kdytossa on tikettijarjestelma jota kutsutaan T3. Kyseinen tikettijarjestelma on
GoExcellentin IT:n kehittdma ja nain ollen siita ei aiheudu yritykselle muita kuin yllapito kus-
tannuksia. Tikettijarjestelman on nykypaivana seka tulevaisuudessa oltava todella helppo-
kadyttoinen seka siina pitaa pystya henkilokunnan tuomaan oma ongelmansa mahdollisim-

man selkedsti ilmi. Kuviossa 5 on esitetty tikettijarjestelma T3 kdyttonakyma.
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3 KYSELYLOMAKKEEN LAATIMINEN

Ty6hon ei 16ytynyt valmiita lomakkeita joten lomakkeen suunnittelu jouduttiin aloittamaan
tyhjasta. Kyselya suunnitellessa on kannattavaa hakea ja tunnistaa mahdollisia ongelmia tut-
kimuksen validiteetissa. Naitd ongelmia kutsutaan myo6s harhoiksi. Harhat tunnistamalla lo-
makkeen suunnitteluvaiheessa tutkija voi laatia ylimaaraisi kysymyksia, joiden avulla vastaa-
jat voidaan jakaa vaikka vertailuryhmiin. (Hufnagel & Conca. 1991.) Esimerkkina tdhan voisi

kayttaa jakamalla kdyttajat kahteen ryhmaan eli aloittelijat ja kokeneemmat kayttajat.

Kysymykset voidaan laatia kahdella tavalla. Vastaajalle voidaan antaa valmiit vastausvaihto-
ehdot tai sallia vastaaminen omin sanoin. Ensimmainen vastausvaihtoehto on suositeltava,
silld se antaa yksinkertaistaa vastausten analysointia. (Robson. 1994.) Avointen kysymysten
synnyttaman laadullisen aineiston kasittely vaatii usein otoksen suuruuden takia liikaa re-
sursseja. Avoimia kysymyksia kannattaa kayttaa silloin, kun kysymyksen kohteena olevasta
asiasta ei ole esimerkiksi teoriaan pohjautuvaa yleisesti hyvaksyttavaa luokitusta. (Jarvinen &
Jarvinen, 2000.) Tassa tydssa paadyttiin kayttam&aan molempia vaihtoehtoja silld tydn kan-
nalta oleellista oli saada tuotannolta vapaita kommentteja kuinka he kokevat asioiden ole-
van. Pelkdstdaan valmiissa vaihtoehdoissa kysymysten miettiminen valmiiseen muotoon olisi

ollut liian vaikeaa seka kysymyksia olisi joutunut esittdmaan huomattavasti enemman.

Kysymysten eri vaihtoehdot voivat noudattaa ordinaali-, nominaali-, intervalli- tai suhdeas-
teikkoa. Nominaaliasteikon luokat eroavat laadullisesti, ordinaaliasteikossa luokat ovat jar-
jestyssuhteessa, intervalliasteikossa jarjestyksessa perakkaisten luokkien erot ovat samat ja
suhdeasteikossa voidaan taman lisaksi maarittda nollakohta. Ordinaali- tai intervalliasteikkoa
noudattavia kysymyssarjoja kdytetdan usein kyselyiden yhteydessa, ja niihin viitataan ter-
milla asteikko. Asteikot poikkeavat toisistaan vaihtoehtojen mé&aran ja asteikon laadinnassa

kdytetyn menetelman mukaan. (Robson, 1994.)

Kyselyyni valmiiden vastausten pohjalle valitsin Likert-asteikon jossa lomake koostuu vaitta-
mista ja niita arvioidaan viisiportaisella asteikolla jossa jokainen vastaus on yhta merkitseva.
Asteikon suurin ja pienin arvo merkitsevat vastakkaisia mielipiteita. Taulukossa 1 on esitetty

esimerkki Likert asteikosta kyselyssa.
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TAULUKKO 1. Esimerkki Likert-asteikosta

Jarjestelman kaytén mukavuus Ei mukava kayttda 1 2 3 4 5 Todella mukava kadyttaa
Windows 12345
Linux 12345
Mac 12345

4 HAASTATTELUN LAATIMINEN

4.1 VYleista

Haastattelun ideana on kerata tietoa kielellisen vuorovaikutuksen avulla. Kasitteena haastat-
telu on kuitenkin laaja eika sita voi ajatella vain tutkimusmenetelméana (Hirsjarvi & Hurme,
2001). Nielsenin mukaan monet kaytettavyyteen liittyvat asiat selvidvat parhaiten kayttajalta
kysymalla. Kyselyt ja haastattelut ovat hyodyllisid menetelmia tutkittaessa sitd, kuinka kayt-
tajat kayttavat jarjestelmaa ja mistd ominaisuuksista he pitavat tai eivat pida. Haastattelun
avulla saadaan etupéaassa kvalitatiivista eli laadullista tietoa esimerkiksi kdyttajan tyytyvaisyy-
destd, peloista, ja innostuksista, joita muuten olisi vaikea puolueettomasti tutkia. Kysymalla
on parasta selvittdd myos esimerkiksi se, mita kayttajat jarjestelmalta haluaisivat. Kayttajalta
saatujen vastausten hyodyllisyyteen vaikuttaa se, milloin kayttdja on viimeksi kayttanyt jar-
jestelmaa, jota kysymykset koskevat. Vastaukset ovat yleensa sita hyodyllisempid, mita va-

hemman aikaa kaytosta on kulunut. (Nielsen. 1993; Nielsen. 1997.)
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4.1.1 Haastattelutyypit

Yleisesti ottaen haastattelut voidaan jakaa kolmeen eri tyyppiin sen perusteella kuinka paljon
haastattelusta on ennakkoon suunniteltu. Eri haastattelutyypeista kaytetyt nimikkeet kuiten-
kin vaihtelevat Iahteesta riippuen ja ndin ollen olen valinnut tédhan tydohon Hirsjarven ja Hur-
meen haastattelutyyppiluokitukset. Hirsjarvi ja Hurme jakavat haastattelut kolmeen osaan
jotka ovat lomake-, teema-, ja avoin haastattelu. (Hirsjarvi & Hurme. 2001.) Kuviossa 6 on

esitetty haastattelutyypit.

Lomake- Teema-

haastattelu haastattelu sAvoin haastattelu

Kasittelyn yhdenmukaisuus
vihenee

L J

KUVIO 6. Haastattelutyypit (Hirsjarvi & Hurme, 2001).

4.1.2 Avoin haastattelu

Avoin haastattelu on haastattelutyypeista vapaamuotoisin. Siind kaytetaan avoimia kysymyk-
sid, joissa vastausvaihtoehtoja ei ole valmiiksi muotoiltu. Avoin haastattelu on keskuste-
lunomainen tilanne, jossa on tietty aihe. Aiheen kasittelyssa voidaan menna syvallekin. Haas-
tattelijalla on mahdollisuus kysya uusia kysymyksia haastateltavien vastausten perusteella.
Tama haastattelumenetelma on |ahtoisin ladkareiden ja pappien kdyttamista kliinisesta haas-
tattelusta ja talla vuosisadalla my6s monet muut ammattiryhmat ovat ottaneet sen kayt-

toonsa. (Hirsjarvi & Hurme. 2001.)
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Avoimia kysymyksia kayttamalla saadaan useimmiten rikasta materiaalia. Haastattelu voi
tuoda esiin my0s asioita, joita haastattelija suoraan ei ole osannut kysya. Tama hyoty kuiten-
kin maksaa, silla runsaan ja vapaan aineiston analysointi on paljon hitaampaa ja vaikeampaa

kuin valmiiksi muotoiltujen vastausten analysointi. (Preece et al. 2002.)

4.1.3 Lomakehaastattelu

Lomakehaastattelussa haastattelu etenee lomakkeen mukaisesti taysin ennakkoon maaritel-
tyjen kysymysten mukaan. Menetelma eroaa kyselystd ainoastaan siten, ettad haastattelija
esittda ennakkoon suunnitellut kysymykset haastateltaville suullisesti ja kirjaa hdnen anta-

mansa vastaukset lomakkeelle. (Hirsjarvi & Hurme. 2001.)

Lomakehaastattelun kaytto on kannattavaa silloin, kun tutkimuksen tavoite on selvasti ym-
marrettavissa ja tarkeimmat kysymykset voidaan tunnistaa. Tutkija siis tietda, millaista tietoa
haastateltavat voivat antaa ja han pystyy tdman perusteella muodostamaan kysymykset ja
vastausvaihtoehdot. Kysymykset ovat muodoltaan yleensa suljettuja ja niiden tulee olla ly-
hyita ja selvasti muotoiltuja. Kysymykset ovat samat kaikille haastateltaville. (Preece et al.

20002.)

4,1.4 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu tarkoittaa kaytdnnossa sita ettd haastatteluun on asetettu vain ja ainoas-
taan yleiset teemat joiden varassa haastattelu toteutetaan. Tima mahdollistaa haastatteluun
lisaa lilkkkumavaraa. Teemahaastattelun kaytto sopii samoihin tilanteisiin avoimen haastatte-
lun kanssa, ainoana erona ettd haastattelun teemat ovat jo valmiiksi mietittyna. (Saaranen -

Kauppinen, A. & Puusniekka. 2006.)
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4.2 Haastattelun toteutustavat

Haastattelu voidaan toteuttaa kahdella eri tavalla, yksil6- tai ryhmahaastatteluna. Yksilohaas-
tattelu on eniten kaytetty haastattelutyyppi. Nimensa mukaisesti haastateltavia on vain yksi
kerrallaan. Tall6in ei ole muita henkil6itd vaikuttamassa haastateltavan vastauksiin, ja vastuu
haastattelun suunnasta on taysin haastattelijalla. Yksilohaastattelu voidaan toteuttaa kasvok-
kain, tai vaihtoehtoisesti puhelimella mikali ei mahdollisuutta kasvokkain haastatteluun ole.
(Hirsjarvi & Hurme, 2001.) Haastattelun toteutuksessa on siten jarkevda miettia toteuttaako

haastattelut yksilohaastatteluina vai ryhmahaastatteluina.

Yksilohaastattelussa on se hyva puoli ettd haastateltava paasee vapaammin esittdmaan omia
mielipiteitdadn ja kokemuksiaan kun ei ole muita kuulijoita paikalla. Ryhméahaastattelun hy-

vana puolena on taas se ettd siind voidaan saada paljon kattavampaa keskustelua aikaiseksi.
Ryhmadahaastattelun vaikeutena on taas materiaalin analysointi, ja ndin ollen se on erittain ai-

kaa vieva osa.

4.3 Kysymykset haastattelussa

Haastattelun vaikeimpana asiana voidaan pitda kysymyksia, ja siksi ndiden suunnitteluun tu-
lisi kdyttaa paljon aikaa sekd miettia tarkkaan kysymyksien asettelua. Haastattelijalla on tdssa
suuri rooli, silla han voi johdatella kysymyksilladn haastateltavaa paljonkin harhaan omilla
toimillaan. Kysymyksien pitdisi olla mahdollisimman yksinkertaisia, jotta itse analysoitava
materiaali jaisi mahdollisimman selkedksi, eika siita tarvitsisi etsid haastatteluun liittyvia
olennaisia asioita pitkia aikoja, seka turha materiaali karsiutuisi mahdollisimman tehokkaasti
pois. Kysymyksien tulisi kuitenkin olla sellaisia mihin pystyy vastaamaan lauseilla eika vain

kylla tai ei, koska koko haastattelun idea katoaisi muuten. (Rdsanen H. 2009.)

Kysymyksia haastatteluissa on kahta laatua, ensi- ja toissijaisia. Nimensa mukaisesti ensisijai-
silla kysymyksilla tehddan selkedksi mita haastattelussa halutaan tietds, ja toissijaisilla kysy-

myksilla pystytadn tarkentamaan ensisijaisen vastausta. Tahdn hyvana esimerkkina voidaan
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kayttaa ensisijaisena kysymyksena seuraavaa: “Mitd mieltd?”. Toissijaisena edelliseen voi-

daan kayttaa Miksi olet sitd mielta? (Vuorela S. 2005.)

5 HAASTATTELUN TOTEUTUS

Tahan tyohon valitsin haastatteluun kaytettavaksi lomakehaastattelun silla kyselyn perus-
teella olen jo saanut nailtd haastateltavilta heidan nakemyksiaan tietooni. Myds materiaalin
analyysi pysyy talla tavalla jarkevassa mittakaavassa. Haastatteluissa halusin kayttaa toteu-
tustapana yksilohaastattelua siita syysta koska ryhmassa kayttajat eivat valttamatta uskalla
kertoa niin avoimesti kriittisia asioita, ja ndin ollen tyon kannalta jotain oleellista tietoa voi
jadada puuttumaan. Johtuen siita etta itse tyoskentelen talla hetkellad Jyvaskylassa ja osa

haastateltavista tyoskentelee Helsingissa, niin osa haastatteluista toteutetaan puhelimitse.

Kyselyn perusteella valitsin viisi kdyttajaa sen perusteella mita he olivat vastanneet kyselyyn.
Kaytannossa nailla henkil6illa oli ideoita miten parantaa jarjestelmia tai he osasivat esittaa
perusteluita miksi jarjestelmat ei heidan mielestdaan toimi. Olisi ollut taysin hyddytonta valita
sellaisia ihmisia ketka ovat tyytyvaisia jarjestelmiin tai heilld ei olisi ollut mitdan rakentavaa

kritiikkia antaa siita, etta kuinka jarjestelmia voitaisiin parantaa.

6 KYSELYN TULOSTEN ANALYSOINTI

Kysely suoritettiin GoExcellentin tuotannon 40 tyontekijalle, joista 31 vastasi kyselyyn. Vas-
tausprosentiksi saatiin 77,5 mika oli todella hyva tyon kannalta. Kysymyksia kyselyssa oli 10
kappaletta joista neljaan annettiin vastaukset pisteilld ja loppuihin vaadittiin kirjallinen vas-
taus. Kyselyn tulokset vastasivat omia ennakko odotuksiani niiltd osin missa parannettavaa
vield on. Yleisesti ottaen kaikki jarjestelmat kuitenkin toimivat talla hetkella hyvin, silla kai-

kista vastanneista noin 78 prosenttia oli sitd mielta jarjestelmat toimivat hyvin.
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6.1 Puhelujdrjestelman tulosten analysointi

Kyselyssa oli selkedsti havaittavissa etta kayttajat kokevat puhelujarjestelman toimimatto-
maksi, ja sen todistaa se etta vastanneista 51,6 prosenttia koki jarjestelman puutteelliseksi,
kun taas kuitenkin loppu 49,4 prosenttia piti tata toimivana. Puhelujarjestelma ei kuitenkaan
saanut kuin yhden tdysin samaa mieltd olevan vastauksen joten tastd johtopaatoksena voi-
daan vetaa etta jarjestelmaa olisi tarpeen kehittdaa parempaan suuntaan. Kirjallisissa vastauk-
sissa oli my0Os paljon yhtenevia asioita joista esimerkkina se etta kayttajat kokivat puhelujar-
jestelman helposti kaatuvaksi, ja positiivisena selkedn graafisen kayttoliittyman. Muita seik-
koja mita puhelujarjestelmaan liittyen tuli ilmi oli myds se etta kayttajat kokivat puheluiden
laadun olevan aika ajoin huono, mika ei suorannaisesti liity itse puhelujarjestelmaan, mutta
on tyon kannalta myo6s otettava tdma huomioon johtopaatoksia ja kehitys ideoita analysoita-

essa. Taulukossa 2 on esitelty kyselyn tulokset puhelujarjestelman osalta.

TAULUKKO 2. Puhelujarjestelma kyselyn tulokset

Tyytymatto- Prosentuaalinen osuus tyy-
1 2 3 4 5 matkayttajat tymattomia kayttdjia

Koetko etta puhelujarjestelmat pal-
velevat tarkoitustaan? 3 13 14 1 16 51,61

Kirjallisissa kysymyksissa puhelujarjestelmistd saatiin seuraavia kommentteja:

”G7 ddnet rdtisevdt aina vdlilld minkd takia konetta joudutaan uudelleenkdynnistdmddn tai

asentamaan G7 uudelleen minkd johdosta kallista tybaikaa menee hukkaan.”

”G7 sammuminen kesken pdivdn yhtd-dkkid on kummallista. Se toimii taas ihan hyvin kun

kdynnistdd uudelleen.”
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“Selked jdrjestelmd kdyttdd. En nde ettd kaivattaisiin uudistusta -> Perusasiat ovat kun-

nossa.”

”Jos unohdan sammuttaa sen pdivén lopuksi, niin seuraavana pdivdnd en pddse kirjautu-

maan sisddn g7:n muulla kuin silld koneella mistd unohdin sen sammuttaa.”

Kommenteissa ei sindnsa tullut mitaan yllatyksellisia asioita ilmi, silla naihin ongelmiin tor-
maan jokapaivaisessa tydssani ja osasinkin odottaa ettd nama asiat tulevat myos kyselyssa

ilmi.
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6.2 Sahkoposti ja pikaviestin ohjelmien analysointi

Sahkoposti ja pikaviestin ohjelmien kyselyn tulokset noudattivat myds omia ennakkokasityk-
sidni ndista asioista. Kuten taulukosta x pikaviestin kyselyn tulokset huomaamme niin kaytta-
jista suurin osa eli 84 prosenttia on tyytyvaisia ohjelman toimintaan ja loppu 16 prosenttia
eivat kuitenkaan ole jyrkasti eri mieltd. Myos kayttdjilta saatujen kommenttien perusteella
pystytaan jo tekemaan helposti johtopaatoksia missa ohjelman ongelmat piilevat. Kaikki tyy-
tymattomat kayttajat kokivat pikaviestimen kanssa ongelmaksi sen etta ohjelma jattaa valilla

uudet viestit ndyttamasta tai ne ndakyvat ainoastaan tyhjina.

Toinen asia mika nousi esille oli Lyncin valitykselld palavereihin osallistumisen vaikeus, seka
niiden toimimattomuus, mika tdmakaan ei suorannaisesti ole Lyncissa oleva vika, vaan on-
gelma sijaitsee itse Lync palaverin linkissd, jota kautta palaveriin liitytdaan klikkaamalla itse
linkkid. Naihin ongelmiin on kuitenkin olemassa ratkaisut ja tulen kiymaan ne myéhemmin
|api kehitysideat ja niiden toteutustavat osioissa. Hyvia puoli Lyncissd myos nousi esiin ja ne
olivat padsaantoisesti sen helppokayttoisyyteen liittyviad asioita. Taulukoissa 3 ja 4 on esitelty

tulokset pikaviestimen ja sdhkopostin osalta kyselyssa.

TAULUKKO 3. Pikaviestin kysely tulokset

Tyytymattomat Prosentuaalinen osuus tyy-

1 2 3 4 5 kayttajat tymattomia kayttajia
Koetko etta yrityksen pikavies-
tin (Lync) palvelee tarkoitus-
taan? 5 24 2 5 16,13

TAULUKKO 4. Sahkoposti kyselyn tulokset

Tyytymattomat Prosentuaalinen osuus tyytymatto-
1 2 3 4 5 Kkayttajat mid kayttajia

Koetko etta vas-

taako yrityksen sah-
koposti ohjelma tar-
koitustaan? 21 10 0 0,00
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Kayttdjat kommentoivat seuraavaa kyselyssa:

“Muuten hyvd ohjelma ja ajaa asiansa, mutta kun isommalle porukalle koittaa ldhettdd vies-

tin niin osalle se menee perille kun taas osalle ei.”

“Parannettavaa ohjelmassa on ainakin palavereiden osalta. Virhettd virheen perdién tulee
kun koittaa osallistua linkin kautta palaveriin. Helpoimmalla péidisee kun pyytdd jotain henki-
16d kenellé se toimii niin lisddmddn sinut mukaan manuaalisesti. Tdssé menee aina turhaan

aikaa ja sddstdisi kaikkien hermoja mikdli saataisiin korjattua.”

Sahkopostin osalta kayttajat olivat yksimielisia toimivuuden suhteen eika kyselyssa tullut sen
kohdalla yhtaan negatiivista palautetta. Positiivisena kayttadjat kokevat ohjelman helppokayt-

toisyyden seka sen toimintavarmuuden.

6.3 Tikettijarjestelman tulosten analysointi

Tikettijarjestelman tulokset kyselyssa olivat mielipiteitd aika vahvasti jakava asia. Osan mie-
lestd se toimii hyvin ja osan mielesta taas ei. Enemmisto eli noin 70 prosenttia kayttajista kui-
tenkin kokivat sen toimivaksi, kun taas 29 prosenttia vastanneista naki etta siina olisi kehitet-
tdvan varaa. Huomioonotettava seikka tassa on se ettd 30 prosenttia kayttajista ei ollut mieli-
pidettd tahan asiaan, mika johtuu siita etta yrityksessa kaikilla henkilGilla ei ole kokemusta
tikettijarjestelmasta. Kuitenkaan yhtdan arvosanaa yksi ei kyselyssa tullut joten siind mie-
lessa taysin toivottomalta tilanne ei kuitenkaan nayta. Taulukossa 5 on esitetty kyselyn tulok-

set tikettijarjestelman osalta.
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TAULUKKO 5. Tikettijarjestelma kyselyn tulokset

Tyytymattomat Prosentuaalinen osuus tyy-
1 2 3 4 5 kayttajat tymattomia kayttajia

Koetko etta tikettijarjestelma toimii
hyvin? 9 10 9 4 9 29,03

Kirjallisissa vastauksissa nousi esiin seuraavia asioita.

“Tikettijéirjestelmdn kdyttéminen on aluksi hankalaa. Feedbackit hukkuvat myés yleensd

muun sdhképostin sekaan.”

“Tikettien tekeminen on vaivaannuttavaa ja siihen kuluu turhaan aikaa. Yleensé tulee ilmoi-

tettua ongelmasta suoraan lyncin vilityksellé.”

“Kuvien ym virheilmoituksen liittdminen tikettiin on vaikeaa, eikd meinaa koskaan jélkikéteen

onnistua mikdli tiketti on jo avattu jdrjestelmddn.”

Kayttdjien saamien vastauksien perusteella on helppo vetda johtopaatoksia siitd ettd mika
tikettijarjestelmassa koetaan ongelmaksi. Ndma asiat olivat jo ennen kyselya tiedossani ja
osasin odottaa sitd, ettd kayttajat kokevat tuon kaytettavyyden ongelmaksi. Johtopaatds osi-
ossa kaydaan tarkemmin |api ettd miten naihin asioihin olisi jarkeva puuttua ja miten jarjes-

telmaa pystyttdisiin kehittamdan parempaan suuntaan.

7 HAASTATTELUT

Haastattelut suoritettiin kyselyyn vastanneiden kayttdjien joukosta siten etta valitsin siihen
kayttajia kenella oli kattavat vastaukset kyselyn kirjallisiin kysymyksiin. Olisi ollut aivan turha
Iahted haastattelemaan henkilda kenella ei olisi ollut mitddn rakentavaa sanottavaa tai mi-

tdan ideoita milla keinoin han haluaisi etta jarjestelmia parannettaisiin.

Haastattelussa kaytin valmiiksi suunnittelemaa lomaketta (liite 2.), johon olin kysymykset
hahmotellut. Haastattelun aikana kuitenkin huomasin etta vaikka kysymykset olivat tarkoin
aseteltuja niin useimmiten haastateltavat kuitenkin Iahtevat vastaamaan kysymyksiin aika

vapaasti ja ndin ollen kriittisten asioiden poimiminen osoittautua paikka paikoin hankalaksi.
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Haastattelussa hyvana apuvalineena toimi nauhuri, joka osoittautui taysin korvaamattomaksi
jos muistiinpanoista oli unohtunut jotain pois. Haastattelun alussa korostin kayttdjille etta
heidan nimidan ei tulla julkaisemaan missdan ja tama jo yleensa vapautti tunnelman muka-

vasti.

Itse haastatteluissa yllattavaa oli se ettd kayttajat kuitenkin vapaasti kertoivat omia nake-
myksidan asioista. Tama yllatti itseni siksi etta koska itse tydskentelen IT:ssd, niin olisi voinut
olettaa ettd haastateltavat hiukan varauksella vastaisivat kysymyksiin. Haastateltavat kuiten-
kin olivat minulle jo kuitenkin tuttuja henkiléita ja ndin ollen he uskalsivat luottaa siihen etta
asiat pysyy luottamuksellisina. Haastatteluiden myota huomasin myos etta haastattelun
alussa kannatta pitaa pieni vapaamuotoinen esittely siitd ettd mika haastattelu oikein on ky-
seessd ja mikd on taman tarkoitus. Tassa piti kuitenkin olla varovainen, silla mikali esittaisi
haastattelun tarkoituksen siten ettd haastateltavalle tulisi kuva etta jarjestelmia ollaan jo uu-

simassa, niin siind tapauksessa haastattelussa jaisi paljon kehitettavia asioita kuulematta.

Muutaman haastateltavan kohdalla kavi kuitenkin niin ettd haastattelussa ei heidan vastauk-
sien perusteella pystynyt saamaan lisaa tietoa kirjallisiin kysymyksiin verrattuna niin jatin hei-

dat suosiolla pois haastattelun analyysista.

7.1 Haastattelun analyysi puhelujarjestelmasta

Haastatteluissa keskityttiin G7 puhelujarjestelmaan silla kaikki haastateltavat olivat kaytta-
neet tydssaan pelkdstdan sitd. Kyselyiden vastauksiin saatiin tarkentavia tietoja haastatte-

luissa, seka kattavampaa tietoa siitad ettd mika jarjestelmassa toimii kdyttajien mielesta.

Kaikki kayttajat ketd haastateltiin kokivat G7:n danet yhdeksi isoimmaksi ongelmakohdaksi.

Seuraavassa esimerkki haastateltavan tyontekijan G7 daniongelmista:

“Erittdin turhauttavaa kun aamulla tulee téihin ihan ajallaan, mutta tyévuoron alusta menee
useita minuutteja G7 ddniasetusten sddtémiseen ja useimmiten ohjelma ei I6ydé edes mitéidn
ddnilaitteita koneesta. Arsyttdvdd ruveta selittémdcdn esimiehelle ettéd en ole oikeasti tullut
myéhdssd téihin vaan G7 ei ole taaskaan suostunut vain toimimaan oikein. Ei se sindnsé it-
sedni haittaa, mutta kylldhén se tyéllistéd IT:td myds turhaan periaatteessa eikd itse aina

jaksaisi olla ruinaamassa apua.”
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Kyseinen ongelma on aika yleinen ja se johtuu G7:n ja Windowsin itse kuulokkeiden ajurei-
den asennuksen aikana tapahtuvasta virheestd. Ongelma piilee siina etta kun kuulokkeiden
USB porttia vaihtaa niin Windows rupeaa hakemaan ajureita verkon yli Microsoft update pal-
velun kautta, mika saattaa joskus epaonnistua. Epdonnistuessaan Windows ja G7 ei [6yda ko-

neelta mitaan aanilaitetta.

Myos itse Genesyksen konfiguroinnissa olevia heikkoja puolia tuli ilmi haastattelussa, mika

kdy ilmi seuraavasta kayttdjan lainauksesta:

”G7 ddniasetuksissa on se huono puoli ettd kesken pdéivéin se saattaa yks kaks hukata kaikki
asetukset vaikka kesken puhelunkin. Tuo on todella kiusallista jos on linjassa jo valmiiksi kiuk-
kuisen asiakkaan kanssa kun yhtd-dkkid dénet vain katkeaa. Itse asiassa joskus kun ééniase-
tukset hdvidd niin myds koko G7 saattaa hetken kuluttua tuosta vain sammua ilmoittamatta
mitddn. Yleensd tdmdn jdlkeen joudunkin kdynnistdmdcdn koko koneen uudestaan mihin taas
menee aikaa useimmiten yli kymmenen minuuttia silld koneen kdynnistéminen on hidasta ja
tdmdn jdlkeen kun on kirjautunut niin pitdd vield kdynnistelld kaikki toimeksiantajan ohjel-

matkin.”

G7:ssa ja Genesyksessa on alusta lahtien ollut kyseistd ongelmaa ja siihen ei vielakaan ole
|6ydetty taydellista korjausta. Ongelma esiintyy kuitenkin enda aika satunnaisesti, mutta joil-
lakin kayttdjilla useammin kuin toisilla vaikka talla ei ole mitdan tekemista G7 kayttajatun-
nuksien kanssa. Ongelma piilee G7:n kdyttamdssa Extensionissa mika luodaan ty6asemakoh-
taisesti. Tama extensioni saattaa kuitenkin joskus korruptoitua, minka seurauksena nahdaan

se ettd G7 vain sammuu ilmoittamatta mitdan tai daniasetukset nollaantuu.

Toinen ongelma mika myds haastattelussa tuli ilmi liittyen itse G7 paikan toimintaan kun
kayttaja lopettaa istunnon tai aloittaa sen niin han ei paase heti kirjautumaan G7:n koska oh-

jelma ilmoittaa ettd han on jo kirjautunut toisella paikalla:

"Itselléini ei ole G7:n kanssa ollut kuin satunnaisia ongelmia itse kirjautumisen kanssa.
Yleensd kerran viikkoon saan virheilmoituksen ettd olenkin jo kirjautunut jollakin muulla pai-
kalla siséiéin siihen, mikd ei voi pitdd paikkaansa sillé kdynnistén koneen uudelleen aina kun
ldhden téistd. Tdmdkin yleensd on aina IT:n toimesta korjattu nopeasti, mutta olisihan se mu-

kava jos tuo saataisiin korjattua.”
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Tama ongelma on myos aika yleinen. Ongelma johtuu siita etta vaikka kayttaja kirjautuukin
ulos G7:sta ja Windowsista ihan oikein, niin joskus G7 paikan perusteella maaritetty lisenssi
jaa jumiin tuohon kayttajan paikalle. Tasta seuraa se etta G7 tulkitsee kayttajan kirjautu-
neeksi sisdan jarjestelmaan vaikka ndin ei todellisuudessa ole. Ongelma on nopeasti korjattu
kuitenkin luomalla kayttajalle uusi Genesys paikka palvelimelle, mutta joissain tapauksissa
tuo lisenssi on voinut jaada jumiin myos itse palvelimelle minka seurauksena koko Genesys

palvelin saatetaan joutua kdynnistamaan uudestaan.

7.2 Haastattelun analyysi sdahkdpostista ja pikaviestimesta

Sahkopostin ja pikaviestimen osalta haastatteluissa ilmeni kyselyyn nahden yllattavan paljon-
kin negatiivisia ominaisuuksia. Molemmista ohjelmista kyselyyn vastanneet eivat olleet jos-

tain syysta tuoneet ndita asioita ilmi ennen kuin vasta itse haastattelu tilanteessa.

Pikaviestimen osalta haastateltavilta tuli seuraavia huomioita joihin olisi syyta puuttua ja

saada mahdollisuuksien mukaan korjattua:

”Lyncin keskustelunavaus ikkuna on paljon huonompi kun vertaa aikaisempaan pikaviesti-
meen. Arsyttévintd siiné on ettéd ikkuna ei jid endd vilkkumaan niin kuin ennen vaan se ka-
toaa muiden keskusteluikkunoiden joukkoon ja joskus on vaikea muistaa endd vastata henki-
I6lle viestiin kun sitd ei suoraan nde alavalikossa. Toinen mikd tulee mieleen on nuo tyhjdt
viestit mitd aina silloin télléin tulee, eli jos esimerkiksi FM kirjoittaa isommalle porukalle vies-
tin, niin itselldni se joskus ndkyy tyhjédnd ja tétd ongelmaa on kuulemma ollut myds muilla-

kin.”

“Omaa tyétdni ainakin haittaa lyncissé tulevat tyhjit keskusteluikkunat jos kédytdmme ryhmd
chattid. Joskus se taas kuitenkin toimii ihan hyvin miké on aika outoa. Myés lyncin kautta ei
pysty osallistumaan TSF:n jérjestémiin palavareihin. Aina kun niihin koittaa pédstd osallistu-
maan niin Lync rupeaa kédynnistymddn uudestaan ja herjaa sitten jostain verkko virheesté ja

menee ihan jumiin.”
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"Siitd Iéhtien kun koneelleni asennettiin tdmd uusi Lync, niin osoitekirjani on toiminut todella
huonosti. Aluksi se ei l6ytényt mitddn kontakteja siité haku toiminnolla, ja nyt se I6ytdd uudet
kontaktit vain jos IT kdy pdivittéimdssd sen. Toinen mikd olisi kiva ominaisuus olisi se, etté

pystyisi liséiémddn myds ulkopuolisia kontakteja, ja olemaan heihin yhteydessd.”

Lyncin ulkoasu on erilainen verrattuna aikaisempaan Office Communicatoriin mika yritykses-
samme oli kdaytossa. Myos keskusteluikkunoiden kadyttaytyminen on muuttunut siihen nah-
den. Kyseinen ominaisuus on kuitenkin muutettavissa itse Windowsin asetuksista tai luo-

malla Group policy ikkunoiden kadyttaytymiseen tietylle kayttajaryhmalle.

Tyhjat viestit on myos Lyncin kayttdonotossa tullut uusi ongelma mika viittaisi serveri puo-
lella oleviin asetuksiin. Tama tarkoittaa sita etta serverin asetuksissa on saddetty aikakatko
jonka aikana kayttajien on liityttava ryhmakeskusteluihin ndhdakseen viestit. Tata aikarajaa
ei kuitenkaan ole enda mahdollista sdataa ylospain vaan tahankin tulisi kehittda jokin muu

ratkaisu.

Osoitekirja ongelmat olivat jo aikaisemman version kanssa kohtalaisen yleisia ja nama johtu-
vat yleensa siita etta kayttdjalla on Windows profiilin kanssa ongelmia. Téhdn on yleensa aut-
tanut kayttajalle vain uuden verkko profiilin luominen ja vanhan profiilin poistaminen paikka-
lisesti myos tydasemalta. Taman jalkeen osoitekirja paasee uusiutumaan tyhjalle pohjalle

mika korjaa ongelman.

Ulkopuolisia kontakteja ei taas ole sallittu yrityksen tietoturva politiikan mukaisesti. Tahan on
mahdollista kuitenkin luoda poikkeuksia ja luoda kayttdjille mahdollisuus lisata tiettyja ulko-
puolisia henkil6ita Lyncciin, mutta tdhan taytyy olla hyvin perusteltu syy sekd my6s vastapuo-

len henkilolla taytyy olla oikeus lisdta kyseinen henkild.
Sahkopostin osalta haastatteluissa tuli myos asioita ilmi missa olisi kehitettavaa:

"Selainpohjaisessa sdhkdpostissa aina vililli ongelmaa saada Idhettyd viestid missd on puhe-
linnumeroita. Ne kun muistaa pyyhkié pois niin toimii ihan moitteetta. Olen myds huomannut
ettd joidenkin kuvien kanssa on ongelmaa saada viestejd ldhetettyd eteenpdin. Digitaalisen

allekirjoituksen sisdltdvdt viestit eivit mydskddn aina toimi jokaisella koneella. Muutenhan se

ihan asiansa ajaa.”
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”Outlook on omasta mielestéini toiminut parhaiten ndistd kaikista versioista mitd on ollut. Ai-
noa mikd hdiritsee vdhdn on se, ettd resurssi boxien avaaminen on téssd versiossa aika han-

kalaa eikd sitd meinaa koskaan muistaa ulkoa. Muutenhan tuo toimii erittéin hyvin.”

“Uusiman Outlook version myétd minulla on ollut ongelmia kalenterin oikeuksien kanssa. Jos-
tain syystd en saa annettua muille henkilGille oikeuksia néhdd kalenteriani ennen kuin olen

kéynyt manuaalisesti mddrittdmdssd review oikeudet toiselle. Eli tarkoitan sitd ettd se pelkkd
kutsu ei riitd téhdn vaan joudun erikseen kdydd mddirittdmdssé oikeudet vield kyseiselle hen-

kilélle kenelle haluaisin oikeudet ndhdd kalenterini.”

Selainpohjaisen sdahkdpostin ongelmat ovat aika yleisia. Lyncin my6ta Internet Exploreriin on
tullut automaattinen ominaisuus mikda muuttaa kaikki puhelinnumerot Lync hyperlinkeiksi
mika aiheuttaa ongelman etta OWA ei suostu ldhettamaan viestid eteenpdin. Tama on kui-
tenkin helposti korjattavissa Group Policylld mikad ottaa ominaisuuden pois kaytosta auto-

maattisesti eika tata tarvitse manuaalisesti tehda.

Kuvien kanssa ongelmana OWA:ssa on se etta yleensd ndma kuvat mita henkil6t koittaa 13-
hettaa ovat kooltaan liian isoja. Taman ongelman voisi korjata parhaiten saatamalla palveli-
melta viestin maksimi koon maaraa taikka ohjeistamalla kayttdjia valttamaan lahettamatta

sahkopostitse mitadn isoja tiedostoja.

Digitaalinen allekirjoitus ongelma on aina tytasemakohtainen. Ongelma piilee siina etta tyo-
asemalle ei ole asennnettu S-Mime nimista objektia OWA:n joka mahdollistaa digitaalisten
allekirjoitusten kasittelemisen selaimessa. Ongelma korjaantuu yleensa helpoiten silla etta

itse kdy asentamassa objektin tydasemalle.

Outlookin resurssi postilaatikoiden lisddmiseen oikeastaan ei ole hirveasti mitddn tehtavissa.
Kayttdjille on luotu yrityksen Intranet sivuille kattava ohjeistus asiasta, ja my06s tiedotettu

mista se 10ytyy. Joissakin tapauksissa ongelma sen lisddmisessa on kayttdjien oikeuksissa pal-
velimella, mutta ndma ovat aina helposti korjattavissa, joten en nde ettd tdhan asiaan tarvit-

sisi lahted enempaa puuttumaan.

Outlookin kalenteri oikeudet pitdisi pystya antamaan kayttajalle tuon kutsun perusteella, jo-
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ten tassa tapauksessa on vika todenndkdisesti ollut kayttajan Outlook profiilissa tai yksinker-
taisesti siind etta vastapuoli ei ole hyvaksynyt tuota kalenteri kutsua oikein. Tahan ongel-

maan paras ratkaisu voisi olla kattava ohje yrityksen Intranet sivustolle.

7.3 Haastattelun analyysi tikettijarjestelmasta

Haastatteluissa tikettijarjestelmaa koskeviin kysymyksiin saatiin hyvia kehitysehdotuksia kos-
kien jarjestelmaa. Kehitysideat olivat varsin varteenotettavia koska niiden tekeminen olisi
erittdin helppoa seka niista saataisiin mahdollistettua myos IT osastolle helpompi kommuni-
kointi tuotannon kanssa kayttden tikettijarjestelmaa. Kayttajilta tuli seuraavia ehdotuksia

koskien tikettijarjestelmaa:

"Tikettijdrjestelmé on muuten ihan hyvd, mutta jos on tehnyt useita tikettejé niin helposti
menee sekaisin siitd ettd mihin tikettien palautteisiin on jo vastannut, ja milloin niissé on
uutta tietoa. Eli olisi mukavaa jos nékymddn saisi sen kdyttdjéin nimen joka tikettiin on vii-

meiseksi kommentin laittanut.”

Omassa tyossanikin olen huomannut etta tuo olisi erittdin hyva idea tikettijarjestelmaan. No-
peuttaisi asioita mukavasti kun ei tarvitsisi kdyda aina katsomassa tiketista erikseen etta kuka
sithen on viimeiseksi jotain kommentoinut, ja mita sille oikein on jo tehty. Tama todennakoi-

sesti vaatisi vain muutaman rivin koodausta tikettijarjestelmaan.

Seuraava haastateltavalta tullut kehitysidea liittyen liitteiden lisddmisesta tiketteihin myo6s

tuli esiin kyselyssa, ja ndin ollen olisi myds hyva kehittaa sita.

" Liitteiden kuten screenshottien tai excel tiedostojen liséys tiketteihin on piilotettu liian mo-
nen valikon taakse. Eikéd sitd olisi mahdollista saada jotenkin siihen ensimmdiseen valikkoon
mikd aukeaa? Tai mahdollisesti myds jonkin asteinen Drag and Drop vaihtoehto olisi myés

loistava. Viililld myéds kun liittédé jonkun tiedoston niin se ei edes vdlttdmdttd néy sielld tike-

tissé vaikka jdrjestelmd ilmoittaa ettd tiedosto on onnistuneesti ladattu.”

Tama asia on semmoinen myods mika olisi hyva saada toteutettua helpommaksi tehda. Itsel-

lani ei tosin ole koskaan ole koskaan ollut ongelmia liitteiden lataamisessa, mutta ymmarran
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ongelma haastateltavien kohdalla, silla heilld ei ole jarjestelmdsta niin paljon kokemusta kuin
itsellani. Tiedoston lataaminen tikettiin valinnan voisi helposti my6s vaihtaa suoraan ensim-
maiseen nakymaan kayttajille, jolloin sen l6ytyminen helpottaisi asiaa ja valtyttaisiin silta
etta kayttajat [ahettelevat naita tiedostaja suoraan sahkopostitse kun eivat sita osaa tikettei-

hin lisata.

Kaikki haastateltavat myos kokivat tikettijarjestelman tiketeista sdahkopostiin tulevien ilmoi-

tusten hukkuminen muun sdhképostin joukkoon on yleista.

“Palautteet tikeistd hukkuvat helposti inboxiin ja ndin ollen voi olla ettd tikettien kdsittelyt

viivdstyy sen takia etten ole huomannut kédydd vastaamassa johonkin tikettiin.”

“Viestit mitd tikettijdrjestelmdstd tulee niin hukkuvat auttamattomasti muun postin jouk-
koon. Olen myds huomannut vililld ettd viestit eivdt edes tule vilttimdttd perille, tai ettd ne

tulevat todella pitkdlld viiveelld.”

On ymmarrettavaa etta kayttdjat kokevat tuon helposti sekavaksi kun tikettijarjestelmasta
tulee paivittdin useita viesteja hanen tiketteihinsa liittyen. Tahdan ongelmaan on myés helppo
ratkaisu. Ratkaisu olisi se etta kayttajille luotaisiin ohje Intranettiin, jossa neuvotaan kuinka
Outlookkiin voi tehda uusia kansioita, ja kuinka tiettyihin kansioihin voi ohjata viestit mitka
tulevat tietysta osoitteesta. Tikettijarjestelma |ahettaa viestit samasta osoitteesta joten tama

olisi todella helppo keino kiertda tdma ongelma.

8 KEHITYSIDEAT JA NIIDEN MAHDOLLISET TOTEUTUSTAVAT

Kyselyssa seka haastattelussa saatiin jarjestelmista kattavaa tietoa seka niiden puutteista
ettd myos hyvista puolista. Tassa kappaleessa kdaydaan lapi mita erilaisia vaihtoehtoja yrityk-

sella olisi parantaa jarjestelmia seka tarkastellaan niiden kustannuksia resurssi tasolla.
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8.1 G7 kehitysideat ja toteutustavat

Kyselyssa ja haastattelussa G7 liittyen saimme varsin hyvinkin tietoa missa ongelmat kysei-
sessa ohjelmassa piilevat kdyttajien nakdkulmasta. Ongelmana kuitenkin on kdytanndssa

yleensa aina myods sidonnainen myos Windowsiin tietyissa maarin.

Ensimmaiseksi asiaksi G7:n kehityksessa voidaan ottaa ongelmat kuulokkeiden kanssa joita
kayttajilla esiintyy. Tama on ollut varsin yleinen ongelma jo pitkan aikaa. Ongelmana on etta
kun kayttajat kytkevat kuulokkeet ty6asemaan niin tydasema lahtee etsimaan niiden ajureita
Windows updaten kautta, joka vie aikaa seka voi myds epdonnistua. Tama ongelma ei itses-
saan liity G7:n vaan itse Windowsin asetuksiin ellei kyseessa ole kuulokemalli jota G7 ei itse
tue. Yrityksessamme on kaytossa kahta eri kuuloke mallia jotka molemmat kayttavat USB

porttia ja ne itsessdan sisaltavat tarvittavat ajurit asentuakseen.

Ratkaisuna tdhan ongelmaan toimisi parhaiten Windows update driver searchin ottaminen
pois kaytosta group policyn kautta. Group policyilla voidaan tehda maarityksia, seka kaytan-
toon liittyvia asetuksia tietyille kayttajaryhmille. Group policyn tekeminen ei itsessdan vie ko-
vin kauaa aikaa ja se on mahdollista toteuttaa oman IT osaston kautta. Group policyn kaytta-
minen olisi paras keino koska se voidaan liittaa tietyille kayttdjaryhmille, ja tdman ominaisuu-

den kautta se saataisiin myos testattua vahan kerrallaan.

Toinen mahdollinen ratkaisu tahan olisi se ettd paketoidaan kuulokkeiden kayttamat ajurit
SCCM tyokalulla. SCCM eli System center configuration managerilla tarkoitetaan tydkalua
jolla hallitaan laajoja Windows kayttojarjestelma ymparistoja keskitetysti. Kdytannossa
SCCM:lla suoritetaan jarjestelmien paivitys, tai ohjelmien asennus keskitetysti. Tama veisi

paljon enemman aikaa seka vaatisi myds huomattavasti enemman aikaa testauksen kanssa.

Taulukossa 6 on arvioitu ndiden kahden eri ratkaisuun kuluvia aikoja jonka perusteella on
helppo ndahda etta Group policylla saadaan nopeammin seka tehokkaammin toimintavar-
mempi ratkaisu kyseiseen ongelmaan. Arvioin naihin on antanut yrityksen IT:ssa toimiva IT

asiantuntija. (Ronkainen 2013.)
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TAULUKKO 6. Group Policyn ja SCCM paketoinnin vertailu

Testaukseen tarvittava Tekemiseen kuluva

aika aika Toimintavarmuus
6-7 tuntia 10-12h Pieni
3-4 tuntia 2-3h Suuri

Kuten taulukosta 6 ndemme, niin tekemiseen kuluva aika on melkein viisi kertaa isompi
SCCM versiolla kuin Group policy versiossa. SCCM versio tarvitsee paketoida palvelimelle ja
siita jaella sitten tyoasemille. Toimintavarmuus on sen takia pienempi tdssd SCCM versiossa
koska tydasema jakelu SCCM palvelimelta on kohtalaisen epavarma, seka kyseinen paketti
pitaisi viela lisata kayttojarjestelmien asennus paketteihin. Group policyn luonti taas on no-
peasti tehty sekd myds sen jakelu tapahtuu suoraan AD ryhmien kautta jolloin aikaa sadaste-

tddn huomattavia maaria.

Haastattelun ja kyselyn perusteella myds toinen merkittava ongelma mika nousi esille on
G7:n sammuminen kesken kayton ja kayttdjan kirjautuminen G7:n takaisin epdonnistuu.
Tama johtuu todennakoisimmin Genesys extensionin hajoamisesta. Extensionilla tarkoite-
taan G7:n ja Genesyksen alustan valista yhteyden laajennus komponenttia joka yhdistaa tyo-
aseman Genesykseen. Ongelmaa tarkemmin tutkiessani siihen ei |6ytynyt G7:n logeista kui-

tenkaan mitaan virheilmoitusta. Ainoastaan vain ilmoitus etta kdyttdjan istunto on paattynyt.

Yrityksen IT:ssa toimii Genesys asiantuntija, jonka kanssa rupesimme selvittdamaan tata asiaa
tarkemmin Genesyksen logeista. Genesyksen logeista ilmeni ettd vika sijaitsee tietyissa Ge-
nesyksen ja G7:n vélisessa extensionissa. Puheluiden aikana jos kayttdjan yhteys extensioniin
katkeaa ja yhdistyy uudelleen niin joissain tapauksissa tama korruptoi extensionin ja G7 sam-
muu talloin, koska se menettaa yhteyden Genesykseen kokonaan. Talléin myds ilmenee on-
gelma etta kayttajan lisenssi jaa palvelimelle jumiin, koska palvelin luulee etta kayttaja on
viela kirjautunut sisdaan. Seurauksena on etta kayttaja ei paase kirjautumaan takaisin G7:n

ennen kuin extensioni on poistettu ja luotu uudestaan. (Dubovoy, W. 2013.)
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Mahdollisia korjauksia tahdan ongelmaan I6ytyy kaksi kappaletta, jos suljetaan vaihtoehto
ettd IT korjaa manuaalisesti extensionit aina niiden korruptoituessa, seka etta vaihtaisimme

kokonaan uuden puhelujarjestelman.

Ensimmainen vaihtoehto on se etta paivitetdadn Genesys palvelimen komponentti joka kor-
jaisi taman ongelman siten etta palvelin paivittaisi lisenssien tilan toisella tavalla ja ndin ollen
ymmartaisi vapauttaa sen kun extensioni korruptoituu, seka loisi kayttajalle tilapaisen exten-

sionin korruptoituneen tilalle.

Toinen vaihtoehto on etta paivitimme G7 version siten etta itse ohjelma ei enaa lahettaisi
kesken puhelun palvelimelle extensionin yhteyden katkeamis viestid, vaan siirtyisi automaat-

tisesti kdyttdmaan vara extensionia.
Genesys asiantuntijan kanssa maarittelimme seuraavia hyvia ja huonoja puolia paivityksista,

jotta hahmottaisimme paremmin kumpi olisi jarkevampaa toteuttaa. Taulukossa 7 ja 8 on

vertailtu paivitysten hyvid ja huonoja puolia.

TAULUKKO 7. Palvelimen paivitys

Palvelimen paivitys

Genesyksella saatavilla valmis paivitys

IImainen

Vahdinen vaikutus G7:n toimivuuteen
Muita palvelin komponentteja ei tarvitse paivittaa

+ [+ |+ [+

TAULUKKO 8. G7:n piivitys

G7:n paivitys
+ | Voidaan paivittaa kesken tuotannon koska virtualisoitu

+ | Voidaan testata vaikutuksia pienella kayttajaryhmalla

+ | Pystymme itse luomaan pdivitetyn version
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Taulukoiden perusteella on oikeastaan kohtalaisen helppo nahda kumpi kahdesta vaihtoeh-
dosta on jarkevampi toteuttaa, ja kumpaan sisdltyy vahemman riskeja. G7:n paivitys on var-
sin jarkeva vaihtoehto, jolloin valtytaan silta etta palvelinta tarvitsee kdynnistaa uudestaan,

seka silta etta paivitys ajettaisiin suoraan tuotantoon ilman mitaan testauksia.

G7:n paivityksessakin on huonoja puolia, jotka liittyvat 1ahinna resursseihin itsessaan. Tes-
taukseen olisi hyva varata paljon aikaa, jotta kaikki paivitykseen liittyvat ongelmat saataisiin

raportoitua seka korjattua ennen kuin versio julkaistaan kaikille kayttajille.

Mielenkiintoinen seikka G7 version paivityksessa on myos se, ettd koska testaaminen on
tuotannon varassa niin se voitaisiin laskea seka hyvaksi, etta huonoksi puoleksi. Huono puoli
siind on ettd tuotannon tulee raportoida kaikesta mika ei toimi niin kuin pitdisi, mika on aina
haastavaa hektisessa tydymparistossa. Hyva puoli siind ettd tuotanto testaa paivityksen on
se, ettd paivitys oikeasti testataan siind ymparistdssa missa sitd kaytetaankin. Olisi turhaa an-
taa sellaisen kayttdjaryhman testata tata ketka ei sita kayta jokapaivaisessa tyossaan. G7 pai-
vitykselld saavutetaan kuitenkin luotettavampi vaihtoehto ongelman korjaamiseksi, koska
koko tuotantoa ei tarvitse siirtaa kerralla kdyttamaan sita ja nain ollen se on jarkevampi vaih-

toehto.

8.2 Pikaviestimen kehitysideat ja toteutustavat

Yleisin ongelma mista haastatteluissa seka kyselyssa raportoitiin oli pikaviestimen eli Lyncin
osalta tyhjat keskusteluikkunat. Ongelma esiintyy silloin kun joku aloittaa pikaviestimella ryh-
makeskustelun eli Iahettdd saman viestin yhta aikaa useammalle henkil6lle. Talléin osa hen-
kiloista kenelle viesti [ahetetdan nakyy tyhjana, vaikka Lync antaakin kayttajalle ilmoituksen

siita etta uusi viesti on saapunut.

Asiaa tutkittuani tarkemmin huomasin etta Lyncissd on ominaisuus mika tdman aiheuttaa.
Ominaisuuden nimi on Instant Messaging Conferencing Unit (ImMcu). Kyseinen ominaisuus
tarkoittaa kdytdanndssa sitd, etta kun kayttdja lahettdaa ryhmaviestin muille, niin Lyncissa on
sisddanrakennettu puskurimuisti mika valvoo viestiliikennetta. Kun viesti saapuu kayttajalle

niin hanella on ensinnakin 40 sekuntia aikaa avata tuo ikkuna, jolloin viesti nakyy hanelle. Jos
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kayttaja avaa tuon ikkunan 40 sekunnin jalkeen niin hanella nakyy vain tyhja viesti, koska
puskuri on tyhjentdnyt tuon viestin jo viestihistoriasta. Toinen rajoittava tekija puskurimuis-
tissa on se ettd vain 50 ensimmaista viestia naytetaan, eli jos keskustelua kdy muut henkilot
silld aikaa kun kayttdja ei ole vield avannut keskusteluikkunaa, niin ensimmaiset viestit havia-

vat kun 50 viestin raja taytyy. (Microsoftin tukisivusto, 2012, Artikkeli 2736787.)

Tahan ongelmaan 16ysin Lync palvelimeltamme varsin yksinkertaisen ratkaisun, ja pienen sel-
vittelyn jalkeen huomasin myds etta se olisi helposti toteutettavissa. Ongelman ratkaisisi se
ettd palvelimelle asennettaisiin ominaisuus joka mahdollistaisi Lyncissa jatkuvien keskustelui-
den luomisen (Persistent Chat). Talldin kayttdjien Lync ohjelmalla Idhetyt viestit ohjattaisiin
Persistent Chat serverille, josta muut kayttajat ne sitten nakisivat. Eli kaytanndssa tama tar-
koittaisi sita ettd Lync ohjelmat ottavat yhteyden erilliselle serveri osiolle, kuin etta ne olisi-
vat suoraan tekemisissa toistensa kanssa. Talloin puskuri ongelmaa ei tulisi ja kdyttajien
kaikki viestit olisivat aina luettavissa, silld ne varastoitaisiin tietokantaan. Jotta ymmar-
tdisimme paremmin kuinka Persistent Chat toimisi niin kayn lapi periaatteen mita tapahtuu

kun kayttaja lahettaa viestin.

1. Kayttdja lahettda viestin chat ryhmalle

2. Persistent Chat serveri laittaa tiedon ldhetetysta viestista yksityiseen viesti jonoon
(MsSMQ)

3. Tietokanta lukee tiedon jonosta, ja laittaa sen talteen.

4. Persistent chat serveri prosessoi tiedon tietokannasta.

5. Persistent chat serveri julkaisee tiedon kayttdjille, ja kdyttajat nakevat viestin. (Tech-

net. 2012. How Persistent Chat Server Works.)

Taman ominaisuuden asentaminen palvelimelle on yksinkertainen prosessi, mutta sitd varten
tarvittaisiin kuitenkin tietokanta serveri. Tietokanta servereita yrityksessamme on kuitenkin
jo valmiiksi ja niita hyédyntamalla voisimme ottaa kyseisen ominaisuuden varsin nopeasti

kayttoon.

Tyon tarkoituksena ei kuitenkaan ole ottaa ominaisuutta itsessdaan kayttdon vaan antaa ide-
oita siihen kuinka nama ongelmat voitaisiin mahdollisesti korjata, joten on tarpeetonta lah-
ted katsomaan tarkemmin kayttoonottoon liittyvia seikkoja. Koska kyseinen ominaisuus kui-
tenkin veisi yrityksen resursseja henkilostépuolella, niin luettelen muutaman seikan minka

perusteella tdma olisi kannattavaa ottaa kayttoon.
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Chat huoneiden hallinta on helppoa ja niihin on helppo liittya.
Kaikki tieto pysyy tallessa chat huoneessa niin kauan kuin huone on olemassa.

Vahentaa sahkopostien tarvetta firman sisalla.

P W N

Mahdollistaisi osastojen valiset keskustelut seka eri tydvuoroissa olevien keskus-
telut.
5. Esimerkiksi IT osasto voisi kdyttdaa uusien ohjelmien testauksessa palautteen

anto kanavana tata.

6. Eitoisi lisdkustannuksia.

7. Helppo kayttéonotto.

Kaiken kaikkiaan olisi erittdin epakaytdannollista Iahted miettimadn ohjelmiston vaihtamista,
koska tdma kyseinen ongelma olisi kuitenkin korjattavissa nainkin helposti, joten en néae tar-

peelliseksi lahted edes vertailemaan vastaavia ohjelmistoja Lyncin osalta.

Toinen ongelmakohta Lynciin liittyen mika nousi ilmi haastatteluissa ja kyselyissa oli osoite-
kirjaan liittyvat ongelmat. Lync ei valttamatta aina lataa ohjelman itsensa kayttamaa osoite-
kirjaa josta seuraa se etta Lyncin haku toiminto ei l0yda kaikkia henkil6ita osoitekirjasta. Ky-
seinen ongelma oli jo olemassa aikaisemmankin Lync version kanssa. Kyseinen ongelma joh-
tuu siita ettd Lync ei padse autentikoitumaan osoitteeseen josta se pdasisi osoitekirjan lataa-
maan. Kayttajilla kenellad tata ongelmaa on niin he saavat seuraavan virheilmoituksen koitta-
essaan manuaalisesti siirtya osoitekirja sivustolle: Http 400 — Bad Request (Request header
too long). Kyseinen virheilmoitus viittaa siihen etta kyseinen kayttaja kuuluu lilan moneen
kayttajaryhmaan palvelimella. Mitd useampaan ryhmaan kayttaja palvelimella kuuluu niin
sitd isommaksi hanen Kerberos autentikointi poletit kasvavat. Jos kadyttajan poletit kasvavat
lilan suureksi niin serveri ei pysty kasittelemaan enaa taman kayttdjan lahettdamaa tietomaa-

raa autentikoinnissa, ja ndin ollen palauttaa virheilmoituksen kayttajalle.

Kyseiseen ongelmaan I6ytyy kuitenkin kaksi mahdollista ratkaisua. Ensimmainen mahdolli-
nen ratkaisu ongelmaan olisi konfiguroida palvelimen rekisteriin kaksi seuraavaa muutosta
jotka kasvattaisivat kayttajien autentikointi polettien maaraa, ja nain ollen palvelin hyvaksyisi

kayttajien autentikoinnin.
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HKEY_LOCAL_MACHINE\System\CurrentControlSet\Services\HTTP\Parame-
ters\MaxFieldLength

HKEY_LOCAL_MACHINE\System\CurrentControlSet\Services\HTTP\Parameters\MaxRe-
guestBytes (Microsoftin tukisivusto, 2010, Artikkeli 2020943.)

N&illa kahdella muutoksella palvelimen rekisterissa pystytaan tarvittaessa kasvattamaan
kayttajien autentikoitumis polettien maaraa. Koska kyseiset muutokset tehdaan kuitenkin
rekisteriin ja ne vaikuttavat kaikkeen palvelimella, niin haittoja on todella hankala ennustaa
ilman tarkempaa testausta. Kyseiset muutokset voivat pahimmillaan hajottaa koko serverin,
ja nain ollen se tulisi testata ensin jos mahdollista niin jossain virtuaalisessa ymparistdssa va-

hinkojen estamiseksi.

Toinen vaihtoehtoinen ratkaisu tahan ongelmaan olisi se etta tilapdisesti poistetaan kaytta-
jalta kayttajaryhmia siksi aikaa ettd han saa palvelimelta ladattua osoitekirjan. Tama ratkaisu
olisi turvallisempi siind mielessa etta tassa ei jouduttaisi muuttamaan itse palvelimelta mi-

tdan asetuksia ja muutos olisi vain tilapadinen.
Taulukossa 9 puntaroidaan ndiden kahden vaihtoehdon hyvid ja huonoja puolia.

TAULUKKO 9. Lync paivitys vertailu

Rekisteri muutos Kayttdjaryhmien pienentdminen

+ | Kerta muutoksella ongelman ratkaisu + | mat

Riskit vaikuttaa muihin ohjelmiin olematto-

+ | Itse muutoksen tekeminen nopea - | gelma ilmenee

Tehtdva manuaalisesti joka kerta kun on-

- | Testaus hankala suorittaa - | kemiseen

Tyoaika mika menee manuaalisen tyon te-

Voi vaikuttaa negatiivisesti muiden ohjelmien

- | toimivuuteen - | Kayttdjan oltava kirjautuneena tydasemalle

Naita kahta taulukkoa vertaamalla dkkiseltdan tulisi mieleen etta kayttajaryhmien poistami-
nen manuaalisesti tuntuu tdysin lilan ty6laalta ratkaisulta verrattuna rekisteri muutoksiin. Ky-
seinen asia ei kuitenkaan ole niin yksinkertainen, silla mikali mietitdan ettd vaarassa on hajot-
taa koko palvelin, niin tama asia saa silloin huomattavasti suuremman painoarvon. Jos olisi
mahdollista suorittaa kattava testaus ensin kuin rekisterimuutokset tehtaisiin, niin tdma to-

dennakoisesti olisi jo toteutettu.
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Lyncin kanssa ilmeni vield kolmaskin ongelma mika on yrityksen ulkopuoliset kokoukset ja
yhteyshenkilot. Yrityksen tietoturvapolitiikassa on maaritelty etta ulkopuolisten kontaktien
salliminen tulee tehda harkitusti ja tama lisdys tulee tilata aina IT-osastolta. Koska asia on
selkedsti maaritelty ja ohjeet tuotannolle asiasta on selkedt, niin en nde ettd tassa asiassa
olisi IT:n puolesta mitdaan tehtavissa, koska tama tilauksen mahdollisuus tuotannolla kuiten-

kin on.

Ongelmatilanteet joissa kayttajat eivat paase osallistumaan ulkopuolisiin palavereihin ovat
kaytannodssa olleet korjattavissa aina Lyncin tai Outlookin uudelleenkdynnistyksella, ja ky-

seessd on olleet yksittdistapaukset.

8.3 Sahkoépostijarjestelmien kehitysideat ja toteutustavat

Yrityksen kdytossa olevat sahkopostijarjestelmat Outlook ja OWA ovat kaiken kaikkiaan kayt-
tdjien mielesta hyvin toimivia lukuun ottamatta muutamia virheita. Kaikki kayttajat olivat ky-
selyssa tyytyvaisia ohjelmien toimintaan, mutta muutamia kehitysideoita tuli, jotka liittyivat

OWA selainpohjaiseen sahkodpostiin.

Ensimmainen ja yleisin asia oli se ettd OWA ei aina |ldheta viesteja eteenpdin missa on puhe-
linnumeroita. Ongelma johtuu siitd etta selain milld ne koitetaan ldhettda eteenpain muuttaa
puhelinnumerot Lync hyperlinkeiksi ja talldin OWA ei ymmarra kasitella viestia ja antaa kayt-
tajalle virheilmoituksen viestia lahetettdessa. Ongelman on voinut korjata silla ettd on muut-
tanut yksittaisen kayttdjan selain asetuksia siten etta se ei endad automaattisesti muuta puhe-
linnumeroita Lync hyperlinkeiksi. Ongelma on kuitenkin aika yleinen ja siita syysta olisi tar-
peen saada muutettua tama asetus koko organisaation tasolla. On turha lahted kdymaan
lapi jokaisen yksittaisen kayttdjan selain asetuksia, silla tdhan menisi todella paljon aikaa. Ku-

viossa 7 esitetaan Lync click to call asetus nakyma.
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Add-on Types Mame Publisher Status Load time Mavigat =
.............. e
@ Toclbars and Extensions Lync Browser Helper Microsoft Corporation Enabled 0,00s 002s
{2 Search Providers Office Document Cache Handler  Microsoft Corporation Enabled 000s 000s
@ T — Microsoft SkyDrive Pro Browser...  Microseft Corporation Enabled 0,00= 0,00s
i . Lync Click to Call Microsoft Corporation Enabled 0,00 = 0,02s |_
GTre-_'lr.lng Protection =
Mot Available
_,IIIB Send to OneMote Mot Available Enabled
%OneNote Linked Notes Not Available Enabled
Show: Oracle America, Inc.
P T e . Java(tm) Plug-In 55V Helper Oracle Arr:rernca, Inc. Enabled 0,00= . &7
Lync Click to Call
Microsoft Corperation
Version: 15.045351000 Type: Browser Extension
File date: Search for this add-cn via default search provider

Mere information

KUVIO 7. Lync click to call asetus

Paras tapa ratkaista tdma ongelma olisi suoraan ottaa ominaisuus pois kaytosta kaikkien
kayttajien kohdalla kdyttden Group Policya mika jaettaisiin kaikille kayttajille kayttdajaryhmien
avulla. (Ronkainen 2013.) Group policyn tekeminen on kuitenkin nopeaa, seka se voidaan

helposti testata pienen kadyttajaryhman avulla.

Toinen ongelma mika ilmeni OWA selainpohjaisen sahkdpostin kanssa olivat myds kuvat,
joita OWA ei aina suostu lahettamaan eteenpain. Ongelma johtuu useimmiten siita etta kayt-
tajat yrittavat yksinkertaisesti [ahettaa liian isoja kuvia, eli OWA:n maaritellyt tiedostojen ra-

jakoot hylkaavat viestin lahettamisen eteenpain.

Tahan ongelmaan olisi kaksi mahdollista ratkaisua. Ensimmadinen olisi se etta maaritettaisiin
tiedostojen kokoa palvelimella isommaksi. Toinen ratkaisu olisi ohjeistaa tuotantoa etta sah-
kopostia ei ole tarkoitettu isojen tiedostojen siirtdmiseen, vaan sitd varten meillad on tiedos-

topalvelin.

Vaivattomin ratkaisu olisi ettd ohjeistetaan tuotantoa kdyttamaan tiedostopalvelinta naissa
tapauksissa kun on tarpeen siirtaa kuvia. Erikoistapauksissa tuotanto voi tehda tilauksen
IT:lle asiasta, jolloin voimme tilapaisesti sallia isompien tiedostojen valityksen sahképostin

valityksella.

Toinen vaihtoehto eli palvelimella tiedostokoon kasvattaminen aiheuttaisi ongelmia sahko-
postipalvelimen kapasiteetin kanssa, ja ndin ollen on jarkevampaa vain luoda ohjeistus tuo-

tannolle kuinka asian kanssa tulee menetella.
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Kolmas ongelma tai tarkemmin sanottuna puute mikda OWA jarjestelmassa on, niin se ei suo-
raan tue Digitaalisia allekirjoituksia. Digitaalisen allekirjoituksen saa kuitenkin kaytt66n asen-
tamalla OWA:n asetuksista [oytyvalla S-MIME obijektilla. Kuviossa 8 on esitetty OWA S-MIME

objektin lataus ikkuna OWAssa.

_ e Microsofr®
cii.Office Outlook web Access karjaudu wios
Yheistettynd Microsoft
Asetukset = Tallenna @ Chje
Aluekohtaiset asetukset —
i Sé&hkopostisuojaus
Viestinvalitys \Eh p ]
Oikeinkirjoitus Parhaan mahdollisen s3hkipostisuojauksen saat, kun lataat S/MIME-ohjausobjektin ja asennat sen
" ) s kaikkiin tietokoneisiin, joiden avulla Qutlook Web Accessia kaytetaan, S/MIME on suojausominaisuus,
Kalenteriasetukset jonka avulla voit salata ja digitaalisesti allekirjoittaa lahettimési sihkipostiviestit, tarkastella
. . vastaanottamiesi viestien salattua sisdltda ja vahvistaa |ahettijien digitaaliset allekirjoitukset. Sinulla on
Poissa-avustaja oltava digitzalinen tunnus (varmenne), jotta voit kiyttaa 5MIME-ohjausobjektia. Lisitietoja saat
ottamalla yhteyttd organisaatiosi tekniseen tukeen.
Saannat
sshkiinostisuaiaus Tassd tietokoneessa ei ole asennettuna 5/MIME-chjsusobjektia. Voit ladata 5/MIME-ohjausobjektin
p ) napsauttamalla alla olevaa linkkia ja valitsemalla sitten ndyttoon tulevassa Internet Explorerin
Roskapost valintaikkunassa Suorita,

Lataa Qutlook Web Accessin 5/MIME-ohisusobiekt

Vaihda salasana
Yleizasetukset
Foistetut
Matkaviestimet

Tietoja

KUVIO 8. OWA S-MIME objekti

OWA:n asetuksista [0ytyva S-MIME objekti on tiedosto mika tulisi asentaa tydasemaan. On-
gelmana on naissa tapauksissa se etta itse kayttdjilla ei ole oikeuksia asentaa tydasemiin mi-

tdan, vaan kaikki asennukset tulee tehda IT henkiloston toimesta.

S-MIME objektin puutteeseen 16ytyy kuitenkin yksinkertainen ratkaisu. OWA:n asetuksista
ladattava S-MIME objekti on mahdollista paketoida SCCM palvelimelle, ja sitd kautta asentaa
tydasemille automaattisesti. Toinen vaihtoehto olisi asentaa S-MIME objekti manuaalisesti
tydasemille, mutta koska yrityksen kaytdssa on paljon tydasemia, niin SCCM jakelu on huo-

mattavasti tehokkaampi ja vahemman tyota vaativa ratkaisu.
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8.4 Tikettijarjestelman kehitysideat ja toteutustavat

Haastattelun ja kyselyiden perusteella saadut palautteet tikettijarjestelmassa osoittavat etta
jarjestelmassa olisi parannettavaa sen kaytettavyyden kanssa. Haastattelun ja kyselyn perus-
tella itse tikettien tekeminen on hankalaa seka aikaa vievas, tai siihen ei ole saatu riittavasti

koulutusta.

Ensimmainen kehityskohde tikettijarjestelman suhteen tulisi olla itse tikettien luomisen hel-
pottaminen tuotannolle, sekad kouluttaminen kuinka tiketteihin jarjestelmassa pystytdaan vas-

taamaan. Yleisesti koko prosessi tulisi saada tuotannon tietoon, eika vain esimiestasolle.

Talla hetkelld GoExcellentin kaytossa on seuraava menettely kun ongelmia IT jarjestelmien

kanssa ilmenee.

1. Tyontekija ilmoittaa ongelmasta Esimiehelleen tai muulle taholle kenelld on oikeudet tiket-
tijarjestelmaan. Jos kyseessa on kriittinen ongelma mika vaikuttaa suureen maaraan henki-

16itd, niin silloin soitetaan suoraan IT tukeen.

2. Esimies luo tiketin jarjestelmaan ongelmasta tikettijarjestelma lomakkeen kautta yrityksen

intranet sivuilta tai soittaa tukeen.

3. IT tukihenkil® ottaa tiketin vastaan tai vastaa puheluun, ja antaa tuotannolle toimintaoh-

jeet mitd seuraavaksi.
4. IT tukihenkil6 ratkaisee ongelman tai siirtaa tiketin asiantuntijalle ratkaistavaksi.

5. Tiketti ratkaistaan ja tiedotetaan asiasta tuotantoa.

Ongelmana tdssa asiassa on kuitenkin se etta vaikka tuotantoa on tiedotettu asiasta, niin sil-
tikin suurin osa ongelmista raportoidaan suoraan Lyncin valityksella tai sitten suoraan tullaan
juttelemaan asiasta. Tdma taas johtaa siihen, ettd koska mitdan tikettia jarjestelmaan ei ole
asiasta luotu, niin asia voi unohtua mikali se ei ole kriittinen. Tahan hyvana esimerkkina voi-
daan todeta etta jos tuotannon henkild tulee ilmoittamaan etta tulostimesta on vari loppu, ja
asiasta ei ole kukaan tehnyt tikettia niin asia helposti unohtuu kunnes joku taas tulee rapor-

toimaan ongelmasta.
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Ongelmien raportointi on kuitenkin koitettu tehda mahdollisimman helpoksi tuotannolle luo-
malla intranettiin valmis lomake, johon tulee tarvittavat tiedot tayttaa ja sen jalkeen lahettaa
lomake eteenpdin. Lomake siirtyy tdman jalkeen automaattisesti tikettijarjestelmaan josta se

otetaan kasittelyyn. Kuviossa 9 on esitetty intranetissa oleva tiketti lomake.

Agents are advised to contact their manager regarding IT related issues.

N Joni K il
Telephone: +358 44 733 4486
E-mail: joni. kuusinen@goexcellent.com

Any changes will be saved when you complete and send this form.

Customer Services * Where do you work?
Department: Jyvaskyla CS - In what department?
Cost Center: 35002 - Servicedesk Finland South - Which cost area is this?
Cost Owner:
Project: 50016 - Servicedesk Finland South - Which project is this?
Case type: Helpdesk - What would you like to register?
Subject:
Describe the problem: a
Computer name: &

¥ou can find name on Start -> All Programs -> Supportinfo
Sewverity:

Critical Whole Site -> Contact on call
High Whole assignment

Medium 5 agents or more
Low Under 5 agents

KUVIO 9. Tikettijarjestelman lomake Intranetissa

Jotta asia saataisiin ratkaistua siten etta kaikki ongelmat raportoitaisiin tikettijarjestelmaan
tulisi IT:n ja tuotannon valilla olla selkead prosessi kuvaus milld tavalla tuotannon tulee on-
gelma tilanteissa toimia. On ymmarrettdvaa etta pienista ongelmista ei aina jaksaisi tehda
tikettia jarjestelmaan, mutta se olisi ensiarvoisen tarkeda jotta ongelmat saadaan dokumen-

toitua, ja nain ollen jarjestelmien puutteisiin pystyttaisiin puuttumaan paljon aikaisemmin.

Kaytannossa taman toteutus on kuitenkin erittdin hankalaa ja ty6lasta. Ainoa keino saada ti-

ketit suoraan jarjestelmaan olisi se etta IT osastoon ei saisi muuta yhteytta kuin puhelimitse
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hatatapauksissa, mutta tama asia johtaisi taas siihen etta tuotanto ei enda valttamatta rapor-
toisi enda pienimmista vioista, kunnes ne kasautuisivat isommiksi. Toimintaa voisi kuitenkin
parantaa luomalla yrityksen intranettiin nakyvalle paikalle toimintaohjeet kuinka kayttajan
tulee toimia ongelmatapauksissa, sekda myds lahettda nama ohjeet jokaiselle tyontekijalle
vield sahkopostiin. Talla ratkaisulla saataisiin ainakin suurin osa ongelmista raportoitua tiket-

tien muodossa jarjestelmaan.

Tikettijarjestelmasta saatiin myos tietoon ongelma etta kayttdjat kokivat haastavaksi tikettei-
hin tulleiden kommenttien huomaamisen sahkopostissa. Jarjestelma on suunniteltu niin etta
aina kun tikettiin joku lisdd kommentin tai tekee minka tahansa muutoksen tiketissa niin siita
tulee kayttajan sahkopostiin automaattinen ilmoitus missa lukee kyseinen kommentti tai ti-

ketin tapahtuma. Kuviossa 10 on esitetty milta tiketin kommentti nayttaa sahkopostissa.

To  Joni Kuusinen

Do not forward this email to others!
it containg personal information about your accountin T3

HD129121

Floor Manager’'s workstation slowing down
Feedback

Crhwrner: Joni Kuusinen
Orderer: tsf_jyw1 fm

tsf w1 fm has provided the following feedback

Maoikka,

t&ma kuulostaa hyvaltdl Sovimme siis tarkemmin tuosta vaindosta. Se voisi tapahtua
edelliskerran tapaan jonain aamuna (vaikkapa huomenna) ennen aspan aukeamista,
jos jompi kumpi teistd voisi tulla paikalle joskus puoli Kahdeksan tienoilla?

Manne M.

KUVIO 10. Tiketin kommentti séhkopostissa

Tikettien kommentit saapuvat automaattisesti sdhkopostiin, josta ne voi lukea. Ongelmana
on se ettd on kayttajia ketka saavat useita kymmenia sahkdposteja pdivan aikana ja ndin ol-
len osa kommenteista voi jddda huomaamatta ja tasta seuraa se etta IT osasto ei valttamatta

saa tarpeellista lisatietoa kysyttyihin kysymyksiin.
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Kyseista ongelmaa helpottaisi varmasti kayttajille pidettava koulutus jossa kaytaisiin lapi
kuinka sahkopostissa tietyista osoitteista tulevat viestit ohjautuisivat automaattisesti tiettyyn
kansioon. Jos kayttajat loisivat sahkopostiin yhden tikettijarjestelman viesteja varten tulevan
kansion ja ohjaisivat kaikki tikettijarjestelmasta tulevat viestit sinne, niin viestit eivat niin hel-
posti jdisi huomaamatta. Koulutuksen jarjestaminen kayttajille olisi helppoa silla sen voisi pi-
taa kerralla isolle maaralle kayttajia esimerkiksi Lyncin valitykselld jossa on mahdollista jakaa
tyOpoyta ja ndin kayttdjat nakisivat kuinka viestien ohjaus tapahtuu. Taman jalkeen IT henki-
|6st0 voisi laatia viela tasta kirjallisen ohjeen ja jakaa se Intranettiin kaikkien saatavilla, silla
kyseista viestien ohjaamista voisi myos soveltaa muihin kuin tikettijarjestelman viesteihin, ja
tdma tehostaisi kayttajien sahkopostin kayttod, eivatka viestit pdasisi endd unohtumaan vies-

tit kansioon péivakausiksi.

9 TULOKSET

Tyon aikana saaduista kehitysideoista suurin osa tyon palautus hetkella oli jo paatynyt toteu-
tukseen asti. Jarjestelmien puutteisiin ei aikaisemmin yrityksessa olla paneuduttu ja ndin ol-
len toimeksiantaja sai tietoa jarjestelmien todellisesta tilanteesta suoraan tassa opinnayte-
tyOssa suoritettujen kyselyiden seka haastatteluiden kautta. Kyselyiden ja haastatteluiden
perusteella huomattiin niiden kehityksen todellinen tarve, mika oli osassa tapauksissa aivan
selked. Koska osa kehitysehdotuksista olivat suoraan helppoja kdytanndssa toteuttaa seka
niiden testaaminen pystyttiin suorittamaan pienelld ryhmalla, niin ne paatettiin toteuttaa sa-

man tien.

Tulevaisuudessa isommat kehitysehdotukset kuten koulutukset seka kattavien ohjeistuksien
tekemiset tullaan toteuttamaan keskitetysti koko yrityksen sisalla. Tyon haastatteluiden ja
kyselyiden perusteella pystytadn myods tulevaisuudessa ennakoimaan uusien jarjestelmien
ongelmia kun niitd otetaan kdyttéon, seka jarjestelmien valinta vaiheessa voidaan jo nama

tdssa tyossa ilmenneet jarjestelmien puutteet ottaa huomioon.
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10 POHDINTA

Tyon tavoitteena oli saada toimeksiantajalle kartoitus Suomen toimipisteiden jarjestelmien
nykytilasta sekd antaa niiden puutteisiin kehitysehdotuksia. Tuloksena saatiin toimeksianta-
jalle kehitysehdotuksia jarjestelmista kyselyiden ja haastatteluiden avulla. Kyselyiden ja haas-
tatteluiden perusteella ideoitiin mahdollisia kehitysehdotuksia, jotka olisivat mahdollisim-

man helposti toteuttavissa, seka kuinka ne olisi mahdollista toteuttaa.

Tyon tekemisessa suurin osa ajasta kului itse haastattelu materiaalin purkamiseen tekstiksi.
Haastattelun analyysissa oli tarkeda poimia haastatteluissa ilmenneet tarkeimmat seikat,
seka tuoda ne tyossa ilmi kirjallisessa muodossa. Haastatteluiden aikana oli myds tarkeaa itse
pysya subjektiivisend, eika esittda kysymyksia siina valossa etta niihin olisi vaikeaa vastata
negatiivisesti. Tarkeda haastattelun aikana oli my0s reagoida vastauksiin neutraalisti, eika
tuoda itse omaa nakemystaan jarjestelmista haastateltavalle ilmi. N&in ollen haastateltavien

nakemykset jarjestelmistad pysyivat mahdollisimman todenmukaisina.

Jatkokehityksen kohteina tyon jalkeen voisi olla jarjestelmien toiminnan tehostaminen enti-
sestadn. Nykyiselldan jarjestelmien paivittaminen tapahtuu sitd mukaan kun ongelmia ilme-
nee ja olisikin tarkeaa jo ennalta ehkaista ongelmien syntya pitamalla jarjestelmat ajan mu-
kaisesti pdivitettyna seka mahdollisuuksien mukaan kerata kayttdjilta tietoa sen hetkisesta

jarjestelmien toimivuudesta.
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LITTEET

LIITE 1. Kysely tuotannolle

EXCELLENT

WHAT CUSTOMERS WANT

Kysely jarjestelmista

Vastaa kysymyksiin valitsemalla yksi vaihtoehdoista kysymyksen peraan.
Vaihtoehdot ovat:

1) Taysin eri mieltd

2] Qsittain eri mieltd

3) En osaasanoa

4) Osittain samaa mieltd
5) Taysin samaa mieltad

Tarkentaviin kysymyksiin voit vastata vapaasti. Mikali sinulla on muita ehdotuksia tai kommentoitavaa niin
kysymyksien B) kohtiin voit vapaasti myds kommentoida.

Kun

olet vastannut kysymyksiin niin 1heta taytetty lomake osoitteeseen joni.kuusinen@goexcellent.com

Kiitos vastauksistasi @

1a.

1b.

Z2a.

2b.

2c.

3a.

3b.

3c.

4a.

4ab.

Koetko ettd yrityksen pikaviestin (Lync) palvelee tarkoitustaan?

alle voitaisiin tehd3?

%]

Jos olet eri mielta niin kommentoi miksi ja mita a

Koetko ettd vastaako yrityksen sdhkoposti ohjelma tarkoitustaan?

Jos olet eri mielta niin kommentoi miksi ja mita asialle voitaisiin tehda?

Kaytatkd OWA vai Outlook ohjelmaa sdhkdpostina?

Koetko ettd puhelujarjestelmat palvelevat tarkoitustaan?

Jos olet eri mieltd niin kommentoi miksi ja mitd asialle voitaisiin tehda?

Mitd puhelujdrjestelmaa kaytat? (G7, 3Cx)

Koetko ettd tikettijarjestelma toimii hywin?

Jos olet eri mielta niin kommentoi miksi ja_miten voitaisiin parantaa?
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Liite 2. Haastattelulomake

Kysymykset
Lync
1. Mikd mielestdsi on vialla Lynciss3
2. tuleeko mitdan ideoita kuinka sitd voisi kehittda? (Vaihtoehtoiset jarjestelmat)
3. [Kuinka usein kyseiset ongelmat sinulla ilmenee, jos niitd on?)
4, Onko sinulla kekemusta muista pikaviestimistd ja jos on niin mist3, ja ovatke ne mielestisi

parempia kuin Lync?
5. [Miksi ovat parempia kuin Lync)

Outlook f OWA

Mikd mielestdsi on vialla sdhkoposti jarjestelmassar

Kuinka sit voisi kehittaa?

(Kuinka usein ongelmia jarjestelman kanssa ilmenee?)

Onko joku muu s&hkdposti ochjelma mielestasi parempi ja jos on niin miksi?

Powohpe

G7

Mikd mielestdsi on vialla puhelinjédrjestelmissa?

Onko toimiveutta pyritty parantamaan sinun kohdallasi ja jos on niin miten?
Onko kokemusta muista puhelujarjestelmista?

Miten haluaisit G7:n kehittyvan tulevaisuudessa?

Bowhe

Tikettijdrjestelmad

Mikd mielestdsi on huonoa tikettijirjestelmassi?
Onka itse tikettien luominen sinne helppoa?
Oletko saanut koulutuksen sen kayttdéon?

Ll
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