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ALKUSANAT

Haluamme Kkiittda LapIT Oy:ta siita, ettd saimme kirjoittaa opinnaytetyén heidan
yksikkdonsa paatelaitepuolelle. Olemme saaneet paljon materiaalia toisilta asi-

antuntijoilta, ja heidan avullansa ohjeista on tullut tehokkaat ja toimivat.



1 JOHDANTO

ServiceNow on pilvipohjainen palvelunhallintajarjestelma, joka tarjoaa laajan va-
likoiman ominaisuuksia IT-palveluiden hallintaan, seurantaan ja raportointiin
(ServiceNow 2022a). ServiceNow'n kayttd kasvaa jatkuvasti organisaatioiden
keskuudessa, joilla on tarve hallita ja kehittaa IT-palveluitaan tehokkaammin seka

kustannustehokkaammin (Cohan 2023).

ServiceNow'n avulla yritykset voivat seurata tietokoneiden ja mobiililaitteiden tilaa
ja suorittaa tarvittavia huoltotoimenpiteita reaaliaikaisesti. Lisaksi jarjestelma si-
saltaa ongelmanratkaisun ja vianmaarityksen. Jarjestelma myos auttaa yrityksia
hallinnoimaan tukipyynnot ja priorisoimaan tehtavat sen mukaan, mika on tar-
keinta yrityksen liiketoiminnan kannalta. ServiceNow'n avulla yritys voi myds
luoda raportteja, jotka auttavat heitd analysoimaan ja parantamaan IT-palve-

luidensa laatua ja tehokkuutta. (ServiceNow 2022a)

Tassa opinnaytetydssa perehdytdan ohjeen tekemiseen ServiceNow’'n kaytosta
paatelaiteyksikdssa LaplT Oy:n sisalla. Tydskentelimme molemmat LaplT
Oy:ssa ja huomasimme ongelmia yrityksessa kaytettavan ServiceNow-jarjestel-
man ohjeistuksessa seka kaytossa. Kerromme, miten ohjeet tehtiin, mita tutki-
musmenetelmia kaytimme ja mita tarkeita huomioita kasittelimme tulosten saa-
miseksi. Kasittelemme myods paatelaitteiden elinkaarenhallintaa opinnayte-

tydssa, koska se on isossa merkityksessa paatelaiteyksikdssa.

OpinnaytetyOssa tuotetut ohjeet kertovat, miten laitteita kasitellaan ja mita niille
tehdaan niiden elinaikana. Ohjeiden tarkoituksena on olla tydntekijoiden tuki Ser-
viceNow’n kaytdssa LaplT:lla paatelaiteyksikdssa. Sen kayton hallitseminen on
kaikille tyontekijoille valttamatonta, koska se on tydymparistd, mista l0ytaa ja

minne dokumentoidaan kaikki tieto.

LaplIT:n asiantuntijoita haastateltiin ServiceNow’n kaytdsta ja siitd, mitéd heidan
mielestansa ohjeessa tulisi kdyda ilmi. Asiantuntijat kavivat lapi, mitd ongelmia
heilla on ollut ServiceNow’n kayton kanssa ja voisiko ohje auttaa heita niiden rat-
komisessa. Asiantuntijoiden vastauksien ja dokumenttien avulla saimme kerattya
tarvittavan maaran tietoa eri ongelmakohdista, ja saimme suunnan, miten ohjetta

lahdetaan tuottamaan.



Kaytamme opinnaytetyossa laadullista tutkimusmenetelmaa, koska pyrimme ym-
martamaan kohteen ominaisuuksia, laatua ja merkityksia kokonaisuudessaan.
Se pyrkii ymmartamaan ilmidita syvallisemmin ja kokonaisvaltaisemmin, ja se
keskittyy usein laadullisiin, kuvaileviin tietoihin sen sijaan, etta pyrittaisiin mittaa-
maan numeerisesti tai tilastollisesti ilmidita (Koppa 2021). Meillda molemmilla ja
muilla asiantuntijoilla on kokemusta ServiceNow-sovelluksen kaytosta LaplT

Oy:n sisalla, jonka vuoksi kaytannon havainnot ovat merkittavassa roolissa.

Opinnaytetyo ja ohjeet toteutetaan LaplT Oy:n kanssa yhdessa. Tarkoituksena
on tehda ohjeet siitd, miten ServiceNow’ta kaytetaan yrityksessa paatelaitepuo-
lella oikein ja tehokkaasti. Ohjeet toteutetaan monen asiantuntijan nakdkulmasta,
jotta saamme monta erilaista perspektiivia hyodynnettya ohjeissa. Ohje tulee La-
pIT Oy:n sisaiseen kayttdoon paatelaitepuolelle. Ohje on oma-aloitteinen tapa uu-

sille tyontekijoille perehtya itsenaisesti ServiceNow’n kayttéon.

Opinnaytety0ssa kasitellaan paatelaitteiden elinkaarenhallintapalveluita yleisesti
yritystoiminnassa seka ServiceNow’'n kayttda ja tarkoitusta paatelaiteyksikdssa.
Opinnaytety0ssa kerrotaan, kuinka tietojarjestelmien kayttdohjeistusta tulisi tuot-
taa seka kaydaan lapi tutkimusmenetelmaa ja ohjeen tekoa. Lopuksi tutkitaan

ongelmakohtia eri prosessivaiheissa.



2 PAATELAITTEIDEN ELINKAARENHALLINTAPALVELUT YLEISESTI
YRITYSTOIMINNASSA

Paatelaitteiden elinkaarenhallintapalvelut ovat tarked osa monien yritysten toi-
mintaa, silla ne mahdollistavat tietokoneiden, puhelimien, tablettien ja muiden
paatelaitteiden tehokkaan hallinnan ja yllapidon (Tahto 2022). Elinkaarenhallinta
on prosessi, jossa hallitaan paatelaitteiden elinkaarta alusta loppuun. Tama tar-
koittaa, etta prosessissa otetaan huomioon kaikki vaiheet, joita paatelaite kay lapi
sen hankinnasta kaytdsta poistamiseen asti. (3SteplT 2023a.) Elinkaaren hallin-
tapalveluja kaytetaan varmistamaan, etta organisaatio kayttaa resurssejaan te-
hokkaasti. Organisaation tulee suunnitella paatelaitteiden hankintaa ja kayttéa
strategisesti, jotta ne vastaavat organisaation tarpeita ja paatelaitteiden kayttdika
ja tehokkuus optimoidaan. (Tahto 2022.)

Yleisesti elinkaarenhallinnan hallintapalvelut voidaan maaritella viiteen tarkeim-
paan osioon, jotka ovat laitehankinnan suunnittelu, laitehallinta, laitehuolto, tieto-
turva ja laitteen elinkaaren loppu. Naiden palveluiden avulla yritykset voivat var-
mistaa, etta niiden paatelaitteet toimivat tehokkaasti ja turvallisesti. (Farrelly
2023.)

Laitehankinnan suunnittelun vaihe on tarkein, silla se auttaa yrityksia suunnitte-
lemaan laitehankinnan strategiansa paremmin. Tama sisaltaa laitteen valinnan ja
yhteensopivuuden tarkastelun, kustannusanalyysin ja ennakoivan huollon suun-
nittelun. (3SteplT 2023b.)

Laitehallinnalla pyritaan tukemaan yrityksia hallitsemaan laitteitaan koko niiden
elinkaaren ajan. Tama sisaltaa laitteiden inventaariohallinnan, ohjelmistopaivityk-

set, kayttdoikeuksien hallinnan ja laitteiden yllapidon. (Tahto 2022.)

Laitehuolto auttaa yrityksia yllapitamaan laitteitaan ja vahentamaan hairidita.
Tama sisaltaa ennakoivan huollon, vianmaarityksen seka korjausten ja varaosien
hallinnan. (Sitra 2017.)

Tietoturva elinkaarenhallintapalveluissa auttaa yrityksia varmistamaan lait-
teidensa tietoturvan. Tama sisaltaa laitteiden suojaamisen tietomurroilta, viruk-
silta ja haittaohjelmilta, salauksen hallinnan seka kayttajien valvonnan. (Tahto
2022.)



Elinkaaren lopussa paatelaitteiden elinkaarenhallintapalvelut auttavat yrityksia
kasittelemaan laitteiden elinkaaren loppuvaiheen asianmukaisesti. Tama sisaltaa
laitteiden havittamisen tai uudelleenkayton, tietojen poiston, tietoturvallisen kier-

ratyksen ja ymparistdystavalliset toimintatavat. (Farrelly 2023.)



3 LAPIT OY

LapIT on Lapin kattava IT-yritys, joka toteuttaa ja suunnittelee ratkaisuja helpot-
taakseen informaatio- ja viestintateknologiaymparistoja. LaplT Oy antaa myos
tuen yrityksien siirtyessa uusiin jarjestelmiin ja turvaa paivittaisen IT-kaytdon. Se
mya0s toimittaa tarvittavat laitteet seka huolehtii niiden yllapidosta ja kayton suju-
vuudesta. LapIT Oy tukee koko organisaation siirtymista uuteen digiaikaan ja

huolehtii tietosuojasta seka tietoturvasta. (LaplT Oy 2022b.)

Tavoitteena LapIT Oy:lla on tarjota asiakkailleen kattavia ja laadukkaita tietotek-
nisia palveluita, jotta asiakkaat voivat keskittya omaan liiketoimintaansa ja ar-
keensa. Yrityksen asiakaskunta koostuu niin pienistd yhden henkildn yrityksista
kuin suurista organisaatioista ja julkishallinnosta. LapIT Oy:n palvelut ovat kay-
tettavissa paikan paalla asiakkaan tiloissa, etana tai yrityksen huoltopisteessa
Rovaniemella. (LapIT Oy 2022b.)

Asiakkaana toimii paaasiassa kuntasektorin, terveydenhuollon ja julkishallinnon
organisaatioita. Koko Pohjois-Suomen alueella on kattavasti 11 LaplT Oy:n toi-
mipistettd. Toimipisteind toimivat Rovaniemi, Rovaniemi (LSHP), Kemijarvi,
Salla, Kuusamo, Taivalkoski, Ylitornio, Pello, Kolari, Muonio seka Ivalo (kuvio 1).
(LapIT Oy 2022c.)
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Kuvio 1. LaplT Oy:n toimipisteet kartalla (LapIT Oy 2022c)



LapIT Oy:n infrastruktuurin jarjestelmapuoli perustuu kolmeen osa-alueeseen,
jotka ovat palvelinkapasiteetti, paatelaitteiden elinkaarenhallintapalvelut ja niiden
tietoturva, tuki ja hallinta. Yritys kayttaa toimintamalleina ketteria menetelmia ja
erikseen skaalautuvia kapasiteetteja palvelimille, jotta virtuaalialustat ja pilvipal-
velut ovat helposti muokattavissa tarpeen mukaan. LaplT Oy:lla on keskitetyt lait-
teiden elinkaarenhallintapalvelut, joiden avulla asiakkaat saavat kayttoonsa tar-
vittavat laitteet ja niille sopivan rahoitusratkaisun. Kun yritys toimittaa laitteita, he
huolehtivat lisaksi kaiken laitteen tilauksesta yllapitoon ja poistoon asti sujuvasti.
Samassa paketissa on my0s tietoturvapalvelut siséisia ja ulkoisia tekijoita vas-
taan. LapIT Oy vastaa myods tietoliikenneverkoista. Yritys tuottaa eta- ja lahiverk-
kopalvelut ja huolehtii, etta verkon kapasiteetti on riittavaa asiakkaille. Tietoliiken-
neverkkojen yllapitoon kuuluu myds verkko, verkkosuunnittelu, palomuurit ja

kuormantasaus asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. (LaplT Oy 2022a.)

LapIT Oy vastaa myos asiakkaiden sovelluksista, toimialuehallinnasta, paakayt-
tajien palveluista ja eri integraatioista. Koska kaikki on keskitetyn jarjestelman
sisalla, on sen avulla helppo hallita myds organisaation paasynhallintaa, kaytto-
oikeuksia ja kayttajatietoja. LapIT Oy tarjoaa IT-tukea ympari vuorokauden seka
takaa jarjestelmien ja teknisten puolien toimivuuden. LapIT Oy:n sovelluspalve-
luille on saatavissa erilaisia osioita ja palvelutasoja eri vaatimusten perusteella.
My@és eri integraatioiden toimivuuden ja saatavuuden avulla yritys yllapitaa ja to-
teuttaa eri jarjestelmien valisia liittymia. Yritys tarjoaa lisaksi paakayttajapalve-
luita, joiden avulla organisaatiolla on ammattitaitoinen henkiléstoverkosto. (Lapit
Oy 2022a.)



4 SERVICENOW YLEISESTI

ServiceNow on palvelunhallintaratkaisu, jota kaytetddn monipuolisesti kaikkien
digitaalisten muutoksien osa-alueilla. Sen avulla luodaan automaattisia ja digi-
taalisia tyonkulkuja, joilla voidaan tehostaa tuottavuutta ja lisata lapinakyvyytta,
pienentaa kustannuksia seka parantaa yhteistyota koko jarjestéssa. Sen paa-
paino keskittyy IT-palvelunhallintaan ja yrityspalvelunhallintaan. Se tarjoaa lisaksi
monia muita palveluita, kuten henkildstohallinto, taloushallinto ja asiakaspalvelu.
(The Cloud People 2022.) ServiceNow tarjoaa “Yhden-pysahdyksen-taktiikka” -

alustan kaikille sisaisille palveluille organisaatiossa (Sofigate 2022a).

Servicenow on pilvipohjainen palvelunhallintajarjestelma. Tama tarkoittaa, etta
jarjestelma on yhteensopiva lahes kaikkien laitteiden kanssa. Sen tavoitteena on
automatisoida yrityksen sisaista, kuin myos ulkoista viestintda. Automatisoinnilla
pystytaan seuraamaan, resursoimaan, aikatauluttamaan seka analysoimaan

toita aiempaa tehokkaammin. (ServiceNow 2022a.)

Sovellus on suunniteltu helpottamaan ja parantamaan yritysten IT-palveluiden
toimintaa ja tehokkuutta. Sen avulla organisaatiot voivat keskittaa ja automati-
soida IT-palveluiden hallintaprosesseja, kuten tiketdintia, ongelmanratkaisua ja
muutoksenhallintaa. ServiceNow tarjoaa myds ratkaisuja, jotka auttavat organi-
saatioita parantamaan asiakaskokemusta ja tyontekijoiden tuottavuutta. (Sofi-
gate 2022a.)

Pilvipohjaisissa tyokaluissa on omat helppoutensa ja se on erittain kaytetty tyo-
ymparistd nykypaivana. Tyontekijoiden ei tarvitse valttamatta olla toimistolla, kun
voi tydskennella sielld missa internet on. Se raataloidaan asiakkaalle sopivaksi ja
asiakas maksaa juuri siitd mita haluaa. Pilvipohjaisissa tydymparistdissa on help-
poa yhdistaa eri laitteet samaan ymparistéon. Oli ne sitten mobiililaitteita, kiinteita
tyopisteita, servereita tai palvelimia. Pilvipohjaiset ymparistot ovat myos erittain
nopea ja helppo laajentaa tarvittaessa. (ServiceNow 2022b.) ServiceNow on suo-
sittu yritysten keskuudessa, ja sita kayttavat monet suuret organisaatiot ympari
maailmaa. Sen avulla yritykset voivat saavuttaa parempia tuloksia, parantaa te-
hokkuuttaan ja vahentaa kustannuksiaan. (Sofigate 2022.)



5 SERVICENOW'N KAYTTO JA TARKOITUS PAATELAITEYKSIKOSSA

ServiceNow tarjoaa yrityksille useita ratkaisuja, jotka auttavat yritysta hallinnoi-
maan paatelaitteiden elinkaarta, kuten esimerkiksi ServiceNow Hardware Asset
Management (HAM) ja Software Asset Management (SAM) -sovellukset. Nama
kaksi ovat samalla periaatteella toimivia, mutta kaksi eri prosessia miten laittei-

den ja ohjelmistojen kiertokulku toimii yrityksen sisalla. (Loggle 2021.)

ServiceNow HAM:in avulla yritys keskittaa kaikki laitteet yhteen tietokantaan ja
seuraa niiden elinkaarta, kuten kayttdonottopaivamaaraa, laitteen sijaintia, histo-
riaa ja laitteen kayttajaa (kuvio 2). Nain yrityksen sisalla voidaan helposti seurata

laitteiden elinkaarta ja optimoida niiden kayttoa. (Loggle 2021.)

PYYNTO

KAYTOSTA TOTEUTUS
POISTO

PALVELU KAYTTOONOTTO

SEURANTA

Kuvio 2. HAM-laitteiden kierto

ServiceNow SAM taas auttaa yritysta hallitsemaan ohjelmistolisensseja ja var-

mistamaan, etta organisaatioilla on oikeat lisenssit kaytdossaan (kuvio 3). Samalla



se auttaa valttamaan ohjelmistojen liika lisensointia tai lisenssien puuttumista,

mika voi aiheuttaa merkittavia kustannuksia. (Loggle 2021.)

PYYNTO

KAYTOSTA TOTEUTUS
POISTO

PALVELU KAYTTOONOTTO

<

Kuvio 3. SAM-ohjelmiston kierto

SEURANTA

ServiceNow auttaa yrityksia automatisoimaan paatelaitteiden hallintaprosesseja,
kuten paivityksia, asennuksia ja korjaustoita. Nama vapauttavat henkilokunnan
resursseja ja auttavat vahentamaan manuaalisten tyovaiheiden maaraa.
(Odrynska 2022.)

On tarkeaa, etta tyontekijat kayttavat ServiceNow-tydkalua oikein, koska se voi
vaikuttaa organisaation toimintaan ja tehokkuuteen useilla eri tavoilla. Service-
Now mahdollistaa paremman IT-palvelunhallinnan ja tuen, mika voi vaikuttaa
suoraan yrityksen liiketoiminnan tulokseen. Jos tyontekijat eivat kayta tyokalua
oikein, on mahdollista, etta IT-palvelut eivat toimi tehokkaasti. Mikali tietojarjes-
telmien hairiot eivat tule asianmukaisesti korjatuksi, se voi johtaa jarjestelman eri
prosessien erilaisiin ongelmatilanteisiin. ServiceNow’n oikea kaytto voi auttaa or-

ganisaatiota tekemaan tietoon perustuvia paatoksia, parantaa tiedonhallintaa ja



helpottaa raportointia. Jos ServiceNow-tydkalua ei kayteta oikein, on mahdollista,
etta tietoja ei tallenneta oikein tai etta tietojen laatu ei ole riittava. Tama voi johtaa

epaluotettaviin paatoksiin tai raportteihin. (Odrynska 2022.)

ServiceNow-tyokalun kayttd vaikuttaa organisaation tietoturvaan. Tyokalun oikea
kaytto voi auttaa organisaatiota suojaamaan tietojaan ja ehkaisemaan tietoturva-
ongelmia. Jos tyOkalua kaytetaan vaarin esimerkiksi jakamalla kayttajatunnuksia

ja salasanoja, organisaation tietoturva voi vaarantua. (Odrynska 2022.)



6 TIETOJARJESTELMIEN KAYTTOOHJEISTUKSEN TUOTTAMINEN

Tietojarjestelmien kayttdohjeistuksen tuottaminen kannattaa aloittaa selvitta-
malla, kuka on kayttdohjeistuksen kohderyhma ja mihin kayttdtarkoitukseen oh-
jeistusta tarvitaan. Kohderyhman mukaan ohjeistuksen sisalto ja tyyli voivat vaih-
della esimerkiksi teknisen asiantuntijan tai ei-teknisen kayttajan nakokulmasta.
(Document360 2022.)

Kun kohderyhma on selvilla, kayttoohjeistuksen tuottaminen voidaan aloittaa
suunnittelemalla kayttdohjeen sisalto ja rakenne, jotta kayttdohje on helppo ym-
martaa ja kayttaa. Kun sisaltdo seka rakenne on suunniteltu, voidaan alkaa selit-
tamaan kayttdohjeen tavoitteet ja kayttotarkoitukset, jotta kayttajat ymmartavat,
miksi kayttdohjetta tarvitaan. (Document360 2022.)

Kayttdohjeessa on selitettava, miten tietojarjestelma toimii ja miten eri toimintoja
kaytetaan. Kayttoohjeessa voidaan kayttaa kuvia, nayton kuvakaappauksia tai
videoita havainnollistamaan ohjeiden kayttdoa. Kayttdohjessa on kaytettava sel-
keaa ja ymmarrettavaa kielta, jotta kayttajat ymmartavat ohjeiden sisallon. (Pro-
profskb 2023.)

Ennen kayttdohjeen julkaisua se on testattava kaytanndssa, jotta kayttdohjeen
toimivuus ja selkeys varmistuvat. Ohjeet on kaytava kohta kohdalta tarkasti lapi.
Tietojarjestelmat voivat muuttua tai paivittya ajan kuluessa, joten kayttoohjetta on
paivitettava saanndllisesti, jotta se pysyy ajantasaisena kayttdjille. (Proprofskb
2023.)

Kayttoohjeen julkaisu ja saatavuus on varmistettava kayttajille. Kayttdohjeen voi
julkaista esimerkiksi yrityksen intranetiin tai kayttdohjeen voi antaa kayttajille suo-

raan koulutuksen yhteydessa (Document360 2022).



7 TUTKIMUSMENETELMA

Opinnaytetyo on tutkimusprojekti, jossa pyritaan selvittamaan tiettya tutkimusky-
symysta tai ongelmaa. Tutkimusmenetelmat tarjoavat jarjestelmallisen tavan ke-

rata, analysoida ja tulkita dataa vastauksen ldytamiseksi. (Koppa 2021.)

Erilaisia tutkimusmenetelmia kaytetaan, jotta niiden avulla voidaan kerata luotet-
tavaa ja validia tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Opinnaytetyon tavoit-
teena on tuottaa uutta tietoa ja osoittaa opiskelijan kyky soveltaa tietoaan ja tai-
tojaan kaytannon ongelman ratkaisemiseksi. Hyvat tutkimusmenetelmat auttavat

saavuttamaan tata tavoitetta. (Juhila 2023.)

Tutkimusmenetelmia kaytetaan siksi, ettda ne mahdollistavat tutkimustulosten ar-
vioinnin ja vertailun muiden vastaavien tutkimusten tuloksiin. Eri tutkimusmene-
telmien avulla voidaan my6s varmistaa tutkimuksen eettisyys ja tutkittavien hen-

kildiden oikeudet ja hyvinvointi. (Juhila 2023.)

7.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Laadullinen tutkimusmenetelma pyrkii ymmartamaan ilmidita syvallisemmin ja
kokonaisvaltaisemmin. Se keskittyy usein laadullisiin, kuvaileviin tietoihin sen si-
jaan, etta pyrittaisiin mittaamaan numeerisesti tai tilastollisesti ilmidita. (Koppa
2021.)

Laadullinen tutkimus sisaltdéa myds havainnointia ja dokumenttien analyysia, ku-
ten laitteiden kayttdohjeita, teknisia raportteja ja muita vastaavia asiakirjoja
(Juhila 2023.) Tama auttoi meitd saamaan yksityiskohtaisempaa tietoa laitteiden
teknisista ominaisuuksista ja niiden toiminnasta eri kayttotilanteissa. Tutkimus-
menetelma auttoi meita lisaksi ymmartamaan paremmin paatelaitteiden elinkaa-
renhallinnan monimutkaisuutta ja haasteita. Lisaksi tutkimusmentelma auttoi ke-

hittamaan parempia strategioita laitteiden hallinnointiin ja yllapitoon.

7.2 Haastattelut

Haastattelut ovat yksi laadullisen tutkimuksen keskeisimmista menetelmista, silla
ne mahdollistavat tutkijan vuorovaikutuksen tutkittavan kohteen kanssa ja syval-

lisen ymmarryksen tutkittavasta ilmiosta (Hyvarinen & Suoninen & Vuori 2023).



Suunnittelimme haastattelukysymyksia tarkasti mutta kuitenkin joustavasti riip-
puen tyotilanteesta. Haastattelut keskittyivat paasaantoisesti yhden vaiheen ym-
martamiseen ja ongelman kartoittamiseen mahdollisimman tarkasti. Pyrimme [i-
saksi haastatteluissa haastateltavan kertovan ongelmista laajemmin siten, mitka
tyovaiheet koko prosessissa tuntuu haastavilta, tai tilanteilta missa ohjeista olisi

hyotya.

Meilla oli muutamia kysymyksia mita kysyimme haastatteluissa, oma kayttajako-
kemus, jarjestelman sujuva kaytto ja mahdolliset ongelmatilanteet. Nama yleensa
auttoivat avaamaan ongelman juurisyyn heti, jotta keskustelu keskittyi paapainot-
teisesti ongelmien kartoittamiseen. Naiden kysymyksien jalkeen keskustelu johti

yleensa laajemmin prosessin eri vaiheisiin.

Annoimme haastateltavalle laajasti tilaa ja aikaa kertoa ongelmista ja haasteista
omin sanoin. Tassa vaiheessa haastateltavat monesti myos kertoivat miten hei-
dan mielestaan ongelmaan l|Oytyisi ratkaisu. Nain saimme kerattya materiaalia
mahdollisimman laajasti. Kirjasimme haastattelut yl6s tarkasti, jotta voimme hyo-

dyntaa naita haastatteluja lopuksi analysoinnissa.

Meilla oli haastatteluissa kaytdossa suuressa roolissa ryhmahaastattelut, missa
kartoitettiin laajasti kerralla monta ongelmakohtaa. Tassa paras oli joka viikkoi-
nen viikkopalaveri, joka muodostui yleensa kuulumisien vaihtoon ja ongelmien
kartoitukseen. Talla tavalla saimme joka viikko tasaisesti kartoitettua ja ideoitua
yhdessa sita, miten voimme parantaa paatelaiteyksikon toimivuutta tehokkaam-
maksi, ja mita ongelmia seka hairidita paatelaitteiden elinkaarenhallinnan proses-

seissa on.

Yksilohaastatteluissa jokainen pystyi kertomaan omin sanoin miltd heidan mie-
lestansa mikakin tyovaihe tuntui. Tama antoi kokonaiskuvan yksittaiselta asian-

tuntijalta.

Kolmantena meilla oli haastattelut pareittain vanhemman ja uuden asiantuntijan
kanssa. Tassa tilanteessa huomasimme, ettd vanhempi asiantuntija tiesi miten
asiat tehdaan, ja piti asioita yksinkertaisina. Keskustelua syntyi uuden ja vanhan
valilla huomattavasti enemman siita, etta miksi joku vaihe tehdaan juuri silla ta-

valla. Tassa vaiheessa myds tuli kehittamisideoita monesti.



Paatelaitteiden elinkaarenhallinnassa laadullinen tutkimusmenetelma sisaltaa
syvahaastatteluja laitteiden kayttajien, yllapitajien ja muiden sidosryhmien
kanssa. Tama auttaa opinnaytetyon tekijoitd ymmartamaan paremmin, mita
haasteita tai ongelmia nama henkilot kohtaavat laitteiden elinkaarenhallinnassa.
Mukaan luetaan myos laitteiden kayttoonotto, yllapito, korjaus ja poistaminen

kaytosta.
7.3 Osallistuva tarkkailu

Tutkimme osallistuvalla tarkkailulla paatelaitepuolen eri ongelmatilanteita. Kay-
timme pohjana taman suunnitteluun haastatteluvaiheen ongelmatilanteita ja ide-
oita. Nain saimme tehtya kollaasin tietyista ongelmista ja vaiheista, mitka tuntui-
vat haastavilta monen asiantuntijan mielesta. Tutkimme paatelaitteiden elinkaa-
renhallinnan prosessin eri vaiheita monen asiantuntijan kanssa. Asiantuntijat tie-
sivat, etta seuraamme ja kirjaamme ylos heidan tyonsa tekoa sovitusti, joka
yleensa johti heidat sanomaan aaneen eri ongelmatilanteen. Kuitenkin ke-
rasimme tietoa koko prosessista, emmeka Kkiinnittdneet huomiota vain heidan
kommentteihinsa. Tama oli tehokasta ja saimme paljon eri materiaalia eri tyovai-

heista.

Kun tutkimme tiettya vaihetta paatelaitteiden elinkaarenhallintapalvelussa, kirja-
simme kaiken oleellisen ylos yrityksen tietokoneella. Kirjoitimme nopeasti ja mah-
dollisimman tarkasti, ja tutkitun asian jalkeen korjasimme kirjoitetun tekstin. Aa-
nitteita tai videoita emme ottaneet. Tehdessa tutkimusta tiedotimme kaikille paa-
telaitepuolella tydskenteleville asiantuntijoille, ettd olemme tekemassa tutkimusta
ServiceNow’n kaytdsta. Kaikki eivat halunneet olla mukana tutkimuksessa. Suu-
rin osa kuitenkin halusi tukea tutkimusta ja olivat yhteistyohaluisia alusta loppuun,

jotta ohjeet saadaan tehtya.

Ennen jokaista tutkimusvaihetta kysyimme luvan tarkkailulle ja tietojen keraami-
selle. Kerroimme meidan toimintasuunnitelmamme ja tutkimuksen tavoitteen.
Ohjeistimme asiantuntijoita olemaan rehellisia ja tekemaan tydvaiheet oman tie-
don pohjalta. Tyovaiheen jalkeen suoritimme myos lyhyita uudelleenhaastatte-

luja, keskittyen erityisesti vaikeisiin tilanteisiin ja ongelmiin liittyviin kysymyksiin.



Olimme tarkkailun aikana tiedostetusti taka-alalla ja paaosin annoimme asiantun-
tijoiden tehda itse omat tyovaiheet. Valilla myos olimme itse mukana eri tyovai-
heissa ja kerasimme tietoa sitakin kautta. Kun olimme taka-alalla seuraamassa
tilannetta, huomasimme etta tyota aletaan tekemaan selostamalla ja asiantuntijat
alkoivat puhumaan pelkista ongelmatilanteista. Kuitenkin onnistuimme kirjaa-

maan ylos koko tyovaiheen.



8 OHJEIDEN TEKO

8.1 Prosessikaavio yleisesti teoriatasolla

Tietyn prosessin visualisoimiseen kaytetaan usein prosessikaaviota, joka on vi-
suaalinen esitys prosessista, sen vaiheista ja siihen liittyvista elementeista. Pro-
sessikaaviot auttavat hahmottamaan prosessin kokonaisuutena, sen osia ja vuo-

rovaikutuksia. (MCS-Management Consulting Services Oy 2020.)

Prosessikaavio koostuu usein symbolien ja nuolien kaytdsta. Symbolit edustavat
prosessin vaiheita ja elementteja, kuten tehtavia, paatoksia ja liitantoja. Nuolilla
osoitetaan, miten prosessin eri vaiheet ovat yhteydessa toisiinsa ja miten tieto tai
materiaali siirtyy yhdesta vaiheesta toiseen. (MCS-Management Consulting Ser-
vices Oy 2020.)

Prosessikaaviota kaytetdan monenlaisissa tilanteissa esimerkiksi yritystoimin-
nassa, projektinhallinnassa, ohjelmistokehityksessa ja terveydenhuollossa. Pro-
sessikaavioita voi luoda manuaalisesti kasin, mutta usein kaytetaan erilaisia tie-
tokoneohjelmia, jotka helpottavat kaavion luomista ja muokkaamista. Taman tar-
koitus on auttaa ymmartamaan ja havainnollistamaan prosessia, jotta sita voi-
daan parantaa tai kehittdd. Se voi myds auttaa kommunikoimaan prosessista
muille ja tarjota yhteisen kielen prosessin eri osapuolille. (MCS-Management

Consulting Services Oy 2020.)

Prosessikaavion luominen on joustava prosessi, ja se voi muuttua tarpeen mu-
kaan. On huomioitava, ettd kaavio on selkea ja helposti ymmarrettava kaikille,
jotka kayttavat sita. (Suomidigi 2020.)

8.2 Prosessikaavio LaplT Oy:lle

Kun aloimme luomaan prosessikaaviota, kaytimme siina perinteisia tyokaluja ja
etenemissuunnitelmaa. Tarkoitus oli tehda yksinkertainen prosessikaavio, joka
auttaa ymmartamaan ja havainnollistamaan prosessin kulkua. Aluksi maaritte-
limme yksinkertaisesti missa vaiheessa menemme. Paivitimme prosessikaaviota
kuitenkin reaaliaikaisesti tutkimuksen edetessa, jotta se olisi ajan tasalla proses-

sin kulun kanssa.



Meilla oli kuusi selkeda kohtaa mita seurasimme prosessikaavion tekemisessa,

jotka antavat kokonaiskuvan siita, miten koko projekti etenee:

1. Tavoitteet ja tarpeet: Prosessikaavion alussa selvitimme mita tietoja tarvit-
simme ja kuinka ne halusimme esittaa. Tama auttoi meita maarittelemaan,
mita vaiheita ja elementteja tarvitsemme prosessin aikana. (Lucidchart
2023.)

2. Prosessin eri vaiheet: Listasimme kaikki vaiheet, jotka liittyvat paatelaite-
hallintaan, kuten laitteiden hankinta, asennus, yllapito, vianmaaritys ja

poistaminen kaytosta.

3. Prosessin elementit: Prosessin jokaisessa vaiheessa oli erilaisia element-
teja, esimerkiksi laitteiden hankinnassa kasiteltiin tarjouspyynnon lahetta-

mista, tarjousten vertailua ja valitun tarjouksen hyvaksymista.

4. Jarjestys: Jarjestimme vaiheet siten, ettd ne ovat loogisessa jarjestyk-
sessa ja ettd jokainen vaihe johtaa seuraavaan tyOvaiheeseen. (Lu-
cidchart 2023)

5. Kaavioiden luominen: Aloitimme kaavion luomisen lisaamalla ensimmai-

sen vaiheen ja sitten siita jokaisen seuraavan vaiheen (Lucidchart 2023).

6. Tarkista ja paivita: Kun prosessikaavio oli valmis, tarkistimme sen huolel-
lisesti, ja etta kaikki elementit olivat oikein, ja oikeassa jarjestyksessa. Pai-
vitimme kaaviota aina tarvittaessa, kun prosessi muuttui (Lucidchart
2023).

8.3 Tyodvaiheet, jotka tukevat prosessikaaviota

Tavoitteena on toimivat ohjeet ServiceNow’'n kayttéon liittyen yrityksen sisai-
sessa kaytdossa. Ohjeiden tavoite on kertoa, miten ServiceNow’ia kaytetaan oi-
kein seka helposti, ja mista etsia tietoa tarvittaessa. Ohjeen on tarkoitus tulla
osaksi ServiceNow’ia, mista sen |0ytaa tarvittaessa kaikki paatelaiteyksikdssa
tyoskentelevat asiantuntijat. Haluamme kayda paatelaitteiden elinkaarenhallinta-
prosessin jarjestelmallisesti lapi, ja tehda jokaiseen tydvaiheeseen liittyvat ohjeet,



jotka helpottavat paatelaitepuolen asiantuntijoita toimimaan oikein jokaisessa ti-

lanteessa.

LapIT Oy:ssa paatelaitteiden hallintapalveluiden prosessit ja tydonkulku koostuvat
useista vaiheista, jotka sisaltavat tilauksen, laitteiden vastaanoton, laitteiden
asennuksen, laitetoimituksen, yllapidon ja laitteen elinkaaren lopun. Lisaksi nai-
hin prosesseihin kuuluu muita vaiheita, jotka tukevat paatelaitteiden hallintaa ja

varmistavat tehokkaan toiminnan (kuvio 4).

1. Tilausvaiheessa pyrimme selvittamaan asiakkaan tarpeet, kustannukset
ja muut resurssit. Tarkoituksena on saada kattava kuva siita, millaisia paa-
telaitteita asiakas tarvitsee. Tama auttaa meita tarjoamaan asiakkaalle so-
pivimmat ja toimivimmat ratkaisut. Analysoimme asiakkaan liiketoimin-
taymparistda ja tarpeita, jotta voimme suositella oikeanlaisia paatelaitteita,

jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa ja edistavat heidan liiketoimintaansa.

2. Vastaanottovaiheessa suoritetaan kuittaus, tiedot tallennetaan laitekor-
tille, laitteet varustetaan yrityksern tarroilla, tydvaihe suljetaan ja tiedot pai-

vitetaan jarjestelmaan.

3. Asennusvaiheessa maaritellaan organisaatio, jolle laite asennetaan, vali-
taan sovelluspaketti, suoritetaan BIOS- ja laitepaivitykset seka tarvittaessa
asennetaan erikoissovelluksia asiakkaan pyynnosta. Tydvaihe suljetaan

ja tiedot paivitetaan jarjestelmaan.

4. Toimitusvaiheessa otetaan yhteytta asiakkaaseen, suunnitellaan toimitus-
paivamaara, asennetaan laitteet paikalleen ja noudetaan vanhat laitteet

toimistolle.

5. Yllapitovaiheessa hoitetaan vika- ja hairidtilanteet etana tai paikan paalla,
suoritetaan automaattiset sovelluspaivitykset, tarjotaan asiakastukea ja
huolehditaan takuukorjauksista.

6. Laitteen elinkaaren lopussa suoritetaan vanhojen laitteiden tietojen paivi-
tys jarjestelmaan, nollataan salasanat, laaditaan raportti palautuneista lait-
teista leasing-yhtiota varten ja tehdaan tilaus leasing-laitteiden noutoa var-

ten.
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LAITTEIDEN VASTAANOTTO
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Kuvio 4. Laitteen elinkaari
8.4 Tutkimusmateriaalin aineiston kerdaminen

Tutkimusmateriaalin keraamiseen kaytimme kolmea paamenetelmaa (viikkopa-
laverit, yksilohaastattelut ja osallistuva tarkkailu), jotta saamme mahdollisimman

laajasti tietoa tutkittavasta prosessin vaiheesta.

Viikkopalavereiden tarkoitus on nostattaa avoimia keskustelua ja tilanteita, missa
kohtaa eri prosesseja voi apua tarvita. Viikkopalaverit on suunniteltu etenemaan
itse palaverista lopputulokseen, sisaltyen ongelmien paikannusta, niiden korjaus

ideoita ja testausta. Tama toistetaan jokaisessa viikkopalaverissa (kuvio 5).

VIIKKOPALAVERI IDEOINTI Testaus

Lopputulos

Ongelmien lgpikaynti Ongelmien ratkaisu Ryhmand
Ongelmien kartoitus Vaihtoehhdot Tyiin chella

Seuraavaan viikkoon

Kuvio 5. Viikkopalavereiden toimintaperiaate

Haastattelujen tarkoitus on kerata informaatiota laajemmin yksittaisilta asiantun-
tijoilta. Nailla voidaan paikantaa ja keskustella avoimesti ongelmakohdista ja ke-
rata tarkeaa tietoa myos vastakysymyksilla (kuvio 6). Osallistuvan tarkkailun me-
netelmaa hyodyntaen seuraamme aktiivisesti ja osallistumme koko tyovaiheen
suorittamiseen, jolloin kerdadmme arvokasta tietoa prosessista. Osallistuminen
mahdollistaa reaaliaikaisen havainnoinnin, joka auttaa meitd ymmartamaan tyo-

vaiheen toteutusta kaytdnndssa, havaitsemaan mahdolliset haasteet tai pullon-



kaulat seka tunnistamaan vaikuttavat tekijat ja toimijat. Keraamamme tieto ja ha-
vainnot tarjoavat arvokasta pohjaa kehittaa prosessia ja saavuttaa tavoitteet te-

hokkaasti ja laadukkaasti. (kuvio 7).

| HAASTATTELU

ONGELMIEN KARTOITUS ) IDEOINTI ) AVOIN KESKUSTELU

TIETOJEN KERAAMINEN
TUTKIMUKSEEN

Kuvio 6. Haastattelun toimintaperiaate

INFORMOINTI SEURANTA TYOVAIHEEN KARTOITUS OMGELMIEN KARTOITUS

EE— KOKOAIKAINEN KIRIAUS —

Kuvio 7. Osallistuva tarkkailu
8.5 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusmateriaalin kerdamisen jalkeen listasimme erikseen ongelmakohtia ja
perehdyimme niihin jokaisesta paatelaitehallinnan prosessivaiheesta erikseen.
Huomasimme ettd samat ongelmakohdat tasmasivat aika lailla kaikilla uudem-
milla tyontekijoilla samoissa tyovaiheissa paatelaitteiden elinkaaren aikana.

Jotta saimme tutkimusmateriaalin purettua ja kasiteltya, jaoimme sen viiteen laa-
dullisen tutkimusmenetelman mukaisiin vaiheisiin Transkriptio, Koodaus, Tee-
man analyysi, Sisallon analyysi ja Tringulaatio (kuvio 8). Naiden avulla voimme
purkaa meidan tutkimuksemme materiaalin ja saada tietoon oikeat ongelmat
seka virhetilanteet ja tehda toimivat ohjeet niiden pohjalta. (Glnther & Hasanen
& Juhila 2023.)



Ensimmaisena transkriptiossa jaocimme eri tyovaiheet jokaisesta prosessista
omiin osioihin, ja niihin liittyvat materiaalit kirjoitimme puhtaaksi ja mahdollisim-

man selvasti itselle tarkastettavaksi.

Koodaus vaiheessa kirjasimme ylds eri “avainsanoja”, eli toistuvia kohtia mitka

tutkimuksissa tuli esille jokaisen vaiheen kohdalla erikseen.

Teeman analyysia kaytimme, jotta pystyimme olemaan tietoisia missa vaiheessa
mikakin ongelma tapahtuu eri prosessin vaihetta. Koodauksesta tulleita avainsa-
noja kerattiin vastaamaan prosessin kysymyksiin. Nain pystyimme havainnollis-

tamaan selkeammin koko kuviota.

Sisallon analyysin vaiheessa kavimme lapi transkriptioita. Etsimme niista tarkeaa
sisaltoéa ja eri suhteita, mitkd ongelmat johtivat mihinkin tilanteeseen eri prosessi

vaiheissa ja prosessien valisissa vaiheissa.

Tringulaation avulla kavimme |api prosessien vaiheet jokaisen tutkimusmenetel-
man periaatteella, haastattelu, viikkkopalaverit ja osallistuva tarkkailu. Naita kaik-
kia verrattiin toisiin ja nailla saimme luotettavimpia ja monipuolisempia tuloksia

koko elinkaaren hallintaprosessin eri vaiheista.

Naiden vaiheiden jalkeen pystyimme listaamaan ongelmakohdat ja niihin liittyvat
ongelmat paatelaitteiden elinkaarenhallinta prosessissa ServiceNow’'n kayttéon

liittyen.
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Kuvio 8. Tutkimusanalyysin kulku




9 HAVAITUT ONGELMAT

Tutkimuksessa ilmenneet ongelmat ovat paapainotteisesti kaikki kayttajalahtoisia
ServiceNow’n tydymparistoon liittyen. Paasyyksi osoittautui jarjestelman laajuus
ja sen kayttoliittyman vaikeus. ServiceNow’n eri sivuilla eri prosessin vaiheissa
on niin paljon materiaalia ja polkuja eri asioista, mita ei valttamatta tarvitse nakya
prosessin tietyissa vaiheissa. Myods prosessin kulun kannalta ServiceNow’n tay-
tyy useampaan kohtaan liittda sama tieto ja sulkea tydvaiheet tietyssa jarjestyk-

sessa, jotta tyonkulku pysyy ehjana.

Tahan keratty materiaali on muokattu siten, etta se voidaan nayttaa tietoturvan

tayttyvilla ehdoilla ilman tarkkoja yksityiskohtia yrityksen toimintaan perustuen.

Laitetilaus on tydvaihe mita ei normaalisti paatelaiteyksikossa tyoskenteleva asi-
antuntija tee. Laitetilaajat on paatelaitepuolella tydskentelevia asiantuntijoita,
jotka ovat perehdytetty tahan erikseen. Taman takia tama vaihe on jatetty pois
ohjeista. Huomioimme tilausvaiheen Kkuitenkin tassa tutkimuksessa, jotta

saamme kokonaiskuvan paatelaitehallinnan koko prosessista.

Tilausvaiheessa vaikeinta on asiakkaiden tietamattomyys siita, mita laitteita he
omassa tyonkuvassa tarvitsevat. Asiakkaat luottavat LapIT Oy:n ammattitaitoon
tassa ja laitetilaajat keskustelevat heidan kanssaan mahdollisista laitevaatimuk-
sista. Tama kuuluu yrityksen periaatteeseen “Asiakaspalvelu”, mutta se vie paljon

tydaikaa laitetilaaijilta.

Toisena ongelmakohtana huomasimme toimitukseen liittyvat odotukset asiak-
kaalta. Asiakkaat luulevat, etta heti tilauksen jalkeen he saavat laitteet omaan
tydpisteeseen muutaman arkipaivan sisalla suoraan maahantuojalta. Tama kuor-
mittaa myads tilaajien tydaikaa, kun he kertovat laitteiden kierron yrityksen sisalla,

ennen itse toimitusta.

Laitteiden vastaanotto kuuluu kaikille paatelaitepuolella tydoskenteleville asiantun-
tijoille. Laitteiden vastaanotossa ongelmat painottuivat enimmakseen Service-

Now’n kayttoon.



Jarjestelmassa on monta kohtaa mihin kirjata, mita laitepaketin osia yrityksen si-
salle on kuljetettu. Nama kaikki pitad myos erikseen kirjata tilauksen tekstikent-
taan. Jokaisesta samaan laitepakettiin kuuluvasta laitteesta on oma tydvaihde,
mutta esimerkiksi oheislaitteet maaritellaan vain yhdella tyévaiheella. Sita ei voi
sulkea ennen kuin kaikki laitteet ovat vastaanotettu. Kaikki tilauksen komponentit
eivat valttamatta saavu samalla toimituskerralla, mika voi aiheuttaa epaselvyyk-
sia vastaanottovaiheessa. On myds tilanteita missa asiakkaalla on monta erillista
laitetilausta. Se tekee myos epaselvyyksia, kun ServiceNow nayttaa kaikki sa-
man kayttajan laitetilaukset kerralla, joka aiheuttaa etenkin uusille asiantuntijoille

epaselvyyksia.

Laitteiden asennus kuuluu myds kaikille asiantuntijoille paatelaitepuolella. Laite-
asennus tydvaiheessa eniten ongelmia oli asiakaspakettien valitsemisessa ja eri-

koissovelluksissa.

Jo pelkastaan Rovaniemella on olemassa monta eri asiakkuutta, jolla on omia
sovelluspaketteja. Tama aiheuttaa monesti hammennysta uusille tyontekijoille,
kun he eivat ole varmoja milla paketilla laitteet asennetaan. ServiceNow’ssa voi
olla kerrottuna asennuspaketti, mutta ei valttamatta sita, minka asiakkuuden
asennuspaketti. Tama taytyy tarkistaa jarjestelman eri artikkeleista ja dokumen-

teista, tai soittaa asiakkaalle suoraan ja kysya asiasta.

Myos asiakkaiden erikoissovelluksien asennuksessa on paljon haasteita etenkin
uusilla asiantuntijoilla. Erikoissovellukset ja niiden asennusmateriaali on yrityksen
piilotetulla verkkolevylla, mista ne voidaan tarvittaessa etsia. Naiden sovellusten
asentaminen on monesti vaikeaa ja voi olla, ettd ne tarvitsevat myds kolmannen
osapuolen maarityksia. Tama johtaa siihen, ettd nama laitteet voi joutua olemaan
pitkaan selvityksen alla, tai sopia etta sovellus asennetaan paikan paalla toimi-

tusvaiheessa, johon tarvitsee myos kolmannen osapuolen mukaan.

Laitetoimitukseen osallistuu kaikki paatelaitepuolen asiantuntijat. Laitetoimituk-
sen suurin haaste on asiakkaiden tavoittaminen ja toimitusajan sopiminen. Asi-
akkaiden tavoittelu on haastavaa valilla uusille ja myods vanhoille asiantuntijoille.
Asiakkaat voivat kayttaa yhteiskayttopuhelimia, olla lomalla tai jostain muusta
syysta vaikeasti tavoiteltavissa. Tama aiheuttaa sen, etta asiakkaita joutuu tavoit-

telemaan heidan esihenkildiden, tai samassa yksikdssa tydskentelevan henkildn



kautta. ServiceNow’n tydpyynndn kautta asiakkaalle voi laittaa sahkdpostia mutta

harvoin asiakkaat sita huomaavat. Tama vie suuresti aikaa asiantuntijoilta.

Toisena ongelmana on yrityksessa toimivat autot. Laitetoimituksia tehdaan koko
ajan ympari Rovaniemea. Tassa on monesti tilanne, etta yrityksen autot eivat riita

ja toimitusaikaa joutuu sopimaan sen mukaan.

Laitteen palautuksen tekevat yleensa samalla asiantuntijat, jotka toimittavat uusia
laitteita asiakkaalle. Samalla kun uusi laite toimitetaan, otetaan vanha pois pa-
lautukseen. Palautuvissa laitteissa on monesti eri salasanoja ja BIOS-salasanoja.
Paatelaitepuolen asiantuntijoilla pitaisi tietda jokaisen yrityksen oma BIOS-sala-
sana, jotta koneen voi nollata ennen takaisin lahettamista leasing-yhtiodlle. Nama
BlOS-salasanat on listattuna vaikeiden tietoturvamuurien taakse, mika vie myos
aikaa asiantuntijoilta. Tama heijastuu myds autojen saatavuuteen, kun leasing-

varasto en eri, kuin yrityksen toimiston sijainti.

Lahitukea tekevat yleensa vanhemmat asiantuntijat. Lahituki on LaplT:n ongel-
mien Kkorjaamista ja siellda tulee vastaan valilla vaikeitakin tapauksia.
Lahituen suurin ongelma on autosaatavuus. Monesti autot ovat kaikki laitetoimit-
tajilla, tai yrityksen muiden yksikodiden kaytossa. Tassa tilanteessa Lahituki joutuu

kayttamaan omaa-autoa, tai tilaamaan leasing-auton.

Myds eri ongelmat asiakaskaynneilla voivat olla haastavia. Monesti ongelmat
ovat yksinkertaisia seka lyhyita, mutta valilla vaikeita mitka vievat aikaa ja resurs-
seja. Tama rajoittaa sita, etta uskaltaako paivalle sopia etukateen muita asiakas-

kaynteja, joka heijastuu taas asiakkaiden tavoittelemiseen ja auton varauksiin.

Naiden ongelmien juurisyiden pohjalta pystyimme luomaan toimivat ohjeet Ser-
viceNow’n oikeaoppiseen kayttoon liittyen, joka on paatelaitepuolella tydskente-
leville helposti saatavilla aina kun sita tarvitsee. Ohje on tehty mahdollisimman

tarkasti ja keskitetty aina tietyn prosessin vaiheen oikeaoppiseen tyoskentelyyn.



10 POHDINTA

Tutkimuksen tavoite oli tehda ohje ServiceNow’n kaytosta LaplT Oy:n paatelai-
teyksikon kayttoon. Kavimme lapi koko elinkaarenhallintapalvelut prosessina ja
saimme sielta uusia nakokulmia eri ongelmista. Naiden haasteiden ja ongelmien
avulla pystyimme luomaan ohjeen LaplIT Oy:lle, jossa kasitelldan ServiceNow’n
tehokasta tyoskentelytapaa. Ohje on tukena ja helposti saatavilla uusille seka

vanhoille tyontekijoille.

Olimme molemmat harjoittelussa LaplIT Oy:lla paatelaiteyksikdssa ja tiedonlah-
teena toimi vahvasti oma kokemus ja muiden asiantuntijoiden ohjeistus ja haas-
tattelut. Omat kokemukset auttoivat kartoittamaan tyOvaiheen selkeasti ja sen
avulla oli helppo pysya mukana ja kerata muilta tutkimusmateriaalia. Meilla mo-
lemmilla oli omia eriavia mielipiteita tyovaiheista ja niiden eri tyylista tehda, mutta
tutkimuksen perusteella pystyimme kartoittamaan tyovaiheet tehokkaimpaan ta-
paan tutkimukseen perustuen. Ulkoisia artikkeleja ja lahteita oli vaikea 10ytaa ja
varsinkin meidan tapauksessamme, kun kyse oli laitteista ja asiakkaista, jou-
dumme ne vahaisetkin tietoturvasyista peittamaan ja muokkaamaan. Service-
Now'n kayttoon liittyvia parannuksia I0ytyi paljon uutta tietoa ja menetelmia,
mutta paljon on myo6s ServiceNow’in kiinteasti liitettyja menetelmia ja toimintoja,

mitka voisi olla paremmin ja selkedmmin paatelaiteyksikon mielesta.

ServiceNow on jokapaivainen tyokalu, mutta sen oppiminen vaatii paljon aikaa,
ja valmiita ohjeita ei ollut viela olemassa. Perehdytyksia pidetaan uusille tyonte-
kijoille, mutta nekin ovat niin laajoja, etta paljon asiaa joutuu kertaamaan kaytan-
ndssa. Meilla itsella oli haasteita oppia ServiceNow’n kayttd tehokkaasti ja aina
kun joutui kysymaan apua tydkaverilta, sai tuntemaan itsensa taakaksi muille kii-
reisille asiantuntijoille. Ohjeiden avulla jokainen tydntekija voi seurata vaihe vai-
heelta tydnkulkua, ja oppia ymmartamaan miten ServiceNow toimii kaytanndssa.
TyoOntekijat saavat taman ohjeen avulla mahdollisuuden itseopiskeluun Service-

Now’sta.

ServiceNow on valttamaton tyokalu yrityksessa. Sen avulla seurataan yrityk-
sessa jokaista tyovaihetta. Siella nakyy paatelaitepuolen tyovaiheet ja raportit
mita seurata, seka myos jokaisen toisen yksikon omat tietoalustat. Siella on kaikki

tieto LapIT Oy:n asiakkaista, laitteista, sovelluksista, palvelimista, tietoturvasta ja



projekteista. ServiceNow’n oppiminen on valttamatén ja mitd nopeampaa sen op-
pii, sen tehokkaampaa se on. ServiceNow’sta 10ytyy koko ajan uutta ja sita paivi-

tetdan aktiivisesti.

Voidaan sanoa, ettd ServiceNow’n suurin haaste on se, etta se on todella laaja
tyoymparisto. Pelkastaan oman yksikon tydympariston oppimiseen menee paljon

aikaa.

Meidan tavoitteemme oli kirjoittaa tarkat ohjeet LapIT Oy:lle ServiceNow'n kay-
tosta ja tarkoitus on, etta ohjetta voidaan paivittaa aina uusimpaan versioon yri-
tyksen sisalla. Jouduimme tietoturvasyista peittamaan paljon tarkeaa tietoa,
mutta kun opinnaytety6 on yrityksen sisaisessa kaytdssa, voi sita muokata paljon

tarkemmaksi ja tarvittaessa laajemmaksi.

Tutkimus eteni hyvin ja yhteistydssa asiantuntijoiden kanssa. Monen asiantunti-
jan mielesta ohjeet olisi pitanyt olla olemassa aikaisemmin, etta niita olisi voinut

hyodyntaa aikaisemmassa vaiheessa.

Toivomme ettd meidan kirjoittamat ohjeet auttavat uusia tyontekijoita kayttamaan
ServiceNow’ta mahdollisimman aikaisin, tehokkaasti ja tarkeimpana oikein. Toi-
vomme myos, etta ohjeita paivitetaan aktiivisesti ja on yrityksen sisalla helposti

|Oydettavissa.
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11 SERVICENOW’'N KAYTTO PAATELAITEPUOLELLA

Paatelaitepuoli on LaplT:n yksikko, joka vastaa kaikista yrityksen hallinnassa ole-
vista laitteista, niiden toimituksesta ja niiden yllapidosta. ServiceNow’ta kaytetaan
paatelaitepuolella kaiken tiedon alustana ja sielta 10ytyy yrityksen kaikki asiakas-

ja laite rekisterit, mita paatelaitepuoli tarvitsee jokapaivaisessa tyoskentelyssa.

ServiceNow’ta kaytetaan paatelaitepuolella eri laitteiden yllapitoon. Paatelaitteita
yrityksessa on paasaantoisesti tietokoneet ja mobiililaitteet. Paatelaitepuolella
laitteita asennetaan ja toimitetaan paasaantoisesti asiakkaille ja huolehditaan
ettd ne toimivat sopimusten mukaisesti. Paatelaitepuoli ottaa laitteet vastaan ja
asentaa ne asiakkaiden sopimusten mukaisesti. Asennuksen jalkeen ne toimite-
taan asiakkaille ja varmistetaan etta laitteet toimivat sopimusten mukaisesti. Mi-
kali laitteet ovat leasing laitteita, ne vaihdetaan aina tietyn maaraajan valein, jol-
loin palautuvia laitteita joudutaan myds noutamaan asiakkailta. Noutamisen jal-

keen laitteet tullaan noutamaan leasingyhtion puolesta. (Asiantuntija 1 2022.)

ServiceNow’iin on rakennettu tehokas tyoprosessien hallinta, jolla seurataan lait-
teiden saatavuutta ja toimivuutta. ServiceNow’n avulla voi kommunikoida asiak-

kaille suoraan tikettien kautta. (Asiantuntija 2 2022)

ServiceNow on tuotannon ohjaukseen suunnattu tyékalu, milla ohjataan asiak-
kaiden tarpeita (hairiét, yhteydenotot, tydpyyntdjen kasittelyt). Servicenow’ssa on
laiterekisteri, mihin on myods sidottu hallintarekisteri. Se on LaplT:n tiedonkeruu

jarjestelma. (Asiantuntija 3 2022.)

Servicenow on koko LapIT Oy:n kayttama pilvipohjainen tydymparistd, mihin on
kiinnitetty joka ikinen integraation osa-alue. Myos kolmannet osapuolet ja sopi-
muskumppanit on huomioitu integraatioissa ja ServiceNow’n kaytéssa. Integraa-
tion avulla laitteiden ja asiakkaiden valinen yhteys on helppoa ja se nopeuttaa

tydnkulkua huomattavasti. Joka ikinen kohta missa integraatio on rakennettu ja
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on suunnitteilla rakentaa, helpottaa ja nopeuttaa yrityksen toimintaa merkitta-
vasti. ServiceNow on erittain tehokas ja helppo yllapidettava pohja talle kaikelle.
(Asiantuntija 4 2022.)

[ Usermame |

Password

Kuva 2. Kirjautumisikkuna, jonka kautta tyontekija kirjautuu ServiceNow’in

ServiceNow’n kayttod alkaa kirjautumalla sisaan omilla perustunnuksilla, jotka an-

netaan heti tydsuhteen alettua (kuva 2).

11.1 ServiceNow’n etusivu

@ ®
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Kuva 3. Oma kotisivu ServiceNow’ssa
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Kuva 4. Kotisivun raportit ServiceNow’ssa

ServiceNow'iin kirjautuessa avautuu ensimmaisena etusivu. ServiceNow on laaja
ymparistd ja on tarkeaa, etta etusivulla on omat seurattavat tydjonot nahtavilla.
ServiceNow’ssa etusivua voi muokata omaan tyyliin ja liittda sinne omia raport-
teja ja muita valmiita pienoisohjelmia. Paatelaitepuolella on yhdessa rakennettu
muiden asiantuntijoiden kanssa erittain toimiva etusivunakyma, mika on todis-

tettu toimivaksi ja tehokkaaksi (kuva 3 ja kuva 4).

Etusivulla on monta tarkeaa tydjonoa nakyvilla ja samalla myds vain seurantaan
liittyvia tilastoja. Tilastoissa ja raporteissa nakyvat kaikkien asiantuntijoiden omat
vastuualueet ja niille mukautetut raportit. Esimerkiksi siirtyessa eri yksikosta paa-
telaitepuolelle, ei tarvitse tyontekijalla muokata etusivua. Raportit on luotu nayt-

tamaan vain tyontekijan oikeuksilla olevia tietueita.
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Kuva 5. Valvontanaytot eli kaytettava kotisivu

Tama etusivu on saatavilla kaikille paatelaitepuolen tyontekijoille ja sen voi Ioytaa
etsimalla kaikista valvontanaytoista. Valvontanayttdjen pohjia on olemassa useita
erilaisia valmiita ja toisten tekemia. Naita valvontanayttoja voi selata ja etsia it-

selle sopivan (kuva 5).
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Kuva 6. Pienoisohjelmien lisdaminen

Pienoisohjelmia ja eri raportteja saa lisattya etusivun oikeasta ylakulmasta.
Tassa taytyy ottaa huomioon se, etta jos luodaan tai lisataan itselle sopivan ra-
portin tai pienoisohjelman, se tulee kaikille, jotka kyseista etusivunakymaa kayt-

taa. Sivu myos nayttaa omat luomat raportit heti ensimmaisena (Kuva 6).

11.2 Tavaran vastaanotto

ServiceNow’n tydnkulku alkaa siita, etta fyysiset laitteet saapuvat LapIT Oy:lle.
Kun laitteet ovat yrityksen sisalla, ne kuitataan sisaan ServiceNow'n rekisteriin,
etta prosessi lahtee oikein kayntiin. ServiceNow’ssa on oma tila tavaran vastaan-

ottoon. Sieltd nakyy saapuvien laitteiden tilaustiedot.
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Kuva 7. Tilausviite saapuneessa paketissa LaplT:lle

Kun paketti saapuu fyysisesti konttorille, siind on tarkeimpana tietona tilausviite.
Tilausviite I0ytyy yleensa paketin paalla olevasta etiketista (Kuva 7).

Kuva 8. Haettu palvelupyyntd ServiceNow’ssa
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Numero Avattu
Pyynt Avasla

* Pyydetty kohteelle | Yhteydenottotyyooi |
*Yiitys | Vaihe

+ Yislkidlosasto | Tia |

* Kustannuspalkia | Hyvaksyntd |

Sijainti |

o+ Kasittelilaryhm |

*Lilketoimintapalvelu |

Kasitteliig |

% Palvelumoduul |

SLA maarapaiva

Konfiguraztion rakenneosa |

Sovittu toimituspvm |

Littwacl | Toimitusosoite |
Vaikutus | Toimituksen vastaanottaia |
Kiireellsyys | Mars |
Prioriteetti * Kohde |

 Lyhyt kuvaus \

Kuvaus | Uuden laitteen tilaus
Kaytt3ja/Vastuuhenkil:
Yheiskayttsisen laitteen kayttajaryhma:
Tilaaja:

Tilattu tuote:

Maarai 1

Yllamainitulle kaytiajalle/kaytajille on tilattu uusi tydasema tai muuta laitteistoa, Tilauksen toimitusaika riippuu tilatusta laittei
LapIT:n Péatelaitteiden hallintapalvelut / Lahitukipalvelut ottaa yhteyttd kiyttdjaan tal vastuuhenkildén kun laitteet ovat valmiina \uwuteuavaks\

Kaytta[a voi Iaitteen vaihtoon siirtamal i laitteella olevat tiedostot (esim. omat ja valokuvat) omalle verkkolevylleen (kotihakemisto).

Tama viesti on ilmeitus Ia\letl\aulﬁs(aelkavaadllo\mer\p\telta Tleduste\utlllauiMn edistymisesta voi osoittaa LaplTille. Viittamaalla taman tyon RITM-alkuiseen
(1Bytyy k

* kommentaimalla tyGpyyntdd Asiakasportaalissa httnsu\amtserwce now.com/palvelupiste/

|ahettamalla sa
« soittamallz puhelimitse puh. 0201 555 222

Tilatut tuottest:
Tuote: HP USB-C Dock G5
Lukumaara: 1

Turvaluokiteltu tieto

Tukkurin koodi

Kuva 9. Avattu tilaus (tiedot piilotettu).

Syoéttamalla paketissa olevan tilausviitteen ServiceNow’n hakukenttaan, avautuu
itse tilaus. Valitaan vastaanotossa aina palvelupyyntd, josta paastaan tilaukseen.
Sama tilausviite saattaa olla mainittuna jossain muuallakin ServiceNow’n tietu-
eessa, minka takia on mahdollista, etta hakutulos nayttaa useamman tuloksen.

Aukaisemalla tilauksen valikosta, avautuu itse tilaus (Kuva 8 ja Kuva 9).

Muistiinpanot | Alkupersinentilaus | Liittyvit tietucet | Sulkemistiedot

Vahontaluettelo

Tyémuistiinpancjen luettela

Lisakommentit (Nakyvissa zsizkiazlle) | Lisskommentit (Nakyvissa asiakkaalle)

1=

Tymuistiinpant |

Bzt [—

Tydmuistiinpanot

Aktiviteetit 17

—

—

—

Temuistinpanet. + [—]

Tygmustingano: [ —
| —

————— |

Jajesteima

Ssnkopost anstety

Kuva 10. Muistiinpanot valilehti ServiceNow’ssa
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Tilaukselta nakyy kaikki laitteet ja tarvikkeet, mita siihen on tilattu. Vaikka kaikki
osat eivat saavu yhta aikaa, ServiceNow’n muistiinpanoihin merkitdan kaikki vai-
heet ja saapuneet laitteet. Talla tavoin tilaus on aina ajan tasalla ja laitteet saa-
daan vastaanotetuksi. Vastaanotetut laitteet siirretdan varastoon odottamaan ti-

lauksen seuraavaa prosessia (kuva 10).

_ G v |
Ni Lyhwt kuvaus - Kasittelijaryhma Kasittelija Rathaisu Tila Kustannuspaikka Palvitetty Paivittaja
— e ——— . e 0 =—=
D E s i E —

Kuva 11. Luettelotehtavat valilehti ServiceNow’ssa

Laitteille on tilauksen alalaidassa oleva valilehti “Luettelotehtavat”. Siella nakyy
tilattaville laitteilla omat tilat, missa mikakin laite on. Asiantuntijoilla taytyy kayda
sulkemassa jokaisen laitteen oma taski, jotta tilaus etenee seuraavaan proses-
siin. Kun kaikki tavarat on saapuneet tilaukseen, luettelotehtaviin tulee uusi taski
- asennus. Tassa vaiheessa prosessi on automaattisesti edennyt “Laitteiden

Asennus” tilaan (kuva 11).

11.3 Laitteiden asennus

Kun tilaus on edennyt asennus tilaan, ServiceNow on automaattisesti siirtanyt
tilauksen “Laiteasennus” - tydjonoon. Ennen asennusta on tiedettava milla pake-
tilla laite asennetaan. Asennettavan laitteen asennettavat mediatiedot ja tilatut
paketit 10ytyvat tilauksen sisalla olevasta “Alkuperainen tilaus” - valilehdesta
(kuva 11).

Muistiinpanot | Alkuperdinentilaus | Liithyvat tietueet  Sulkemistiedot

Muuttujat

Kuva 12. Alkuperainen tilaus valilehti ServiceNow’ssa



45

Valitse haluamasi muutokset

[=] Tilattava asennus
*  Savelluspaketti
e @
Asennettavat ohjelmat ja lis3laittest
‘Samat kuin nyt laitteess 2 )

[=] Titauksen lisatiedot

Lisitietoiz

Kuva 13. Alkuperaisen tilauksen tiedot

Kyseiselta valilehdelta 16ytyy kohta “Tilattava asennus” ja “Tilauksen lisatiedot”.
Naiden kahden kohdan avulla voidaan asentaa laite oikealle asiakkaalle oikealla
asennuspaketilla. Se mita ServiceNow nayttaa asennettavaksi paketiksi, perus-
tuu asiakkaan sijaintiin, yritykseen ja asiakkaan henkilotietoihin. Sen avulla Ser-
viceNow syo6ttaa oikean paketin lomakkeelle, jonka avulla kyseiset laitteet asen-
netaan oikein. ServiceNow saa nama tiedot suoraan asiakas- ja laiterekisterista
(kuva 13).

Kuva 14. Sovelluspaketit asiakaskunnittain
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Kuva 15. Laitteen tiedot

Itse laite asennetaan LaplT Oy:n sisdisessa asennusverkossa. Laite kytketaan
asennusverkkoon ja sielld on jokaisen asiakkuuden asennuspaketit ja versiot
saatavilla. Asennus aloitetaan laitteen BIOS:ksesta. Biossista vaihdetaan tiettyja
asetuksia, riippuen koneen mallista. Aluksi paatelaitteista konfiguroidaan BIOS
laitetyyppikohtaisten asetusten mukaisesti. Biossista valitaan Ethernetin kautta
toimiva bootti, josta laite lahtee asentumaan asennusverkon kautta. Samalla
asennusverkosta laitteet saa LaplT Oy:n hallintasovellukset, paivitykset ja asiak-
kaiden ostamat sovelluspaketit (kuva 14 ja kuva 15).

Kun asennettava paketti on valittu, syotetaan koneen laitetiedot laitekortin perus-
tella annetuista tiedoista. Tassa vaiheessa laite saa oman laitekoodin, jolla sita

voi asennuksen jalkeen hallita ja sen voi tunnistaa (kuva 15).

Asennuksen jalkeen kone saa ServiceNow’iin komponentti tiedot ja laite on pai-
vittynyt kokonaan LaplT Oy:n laiterekisteriin. Kun kone on asentunut sille tarkoi-
tetulla kayttojarjestelmalla, siihen asentuu asiakasrekisterin pohjalta niille kuulu-

vat sovellukset.
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Asennuksen jalkeen kaikki saman tilauksen laitteet kerataan ja pakataan yhteen.
Pakkauksen jalkeen paketti nimetaan ja merkataan selvasti, etta se loytyy hel-

posti tulevana toimituspaivana.

11.4 Laitetoimitus

Laitteen asennettua sovitaan asiakkaan kanssa sen toimitus ja mahdollinen
vaihto vanhalle laitteelle. Mikali tilauksen kaikki laitteet ovat saapuneet ja itse lait-
teet on asennettu oikealla asennuspaketilla, voi asiakasta tavoitella suoraan Ser-
viceNow’n kautta olevalla “Lisatiedot” kentalla, tai soittamalla suoraan heille. Li-
satiedot kentta on kirjoituskentta, mista lahtee siihen syodtetty teksti suoraan asi-
akkaalle sahkopostilla. Mikali asiakas vastaa tahan sahkopostiin, tulee siita ilmoi-
tus asiantuntijoille ja itse tilaus menee “paivitetty” tilaan. Myods asiakkaan vastaus

tulee muistiinpanoihin nakyviin.

Kun asiakas on tavoitettu ja mahdollinen toimituspaivamaara on sovittu, Sen voi
merkata suoraan itse tilaukselle. Tilaus itsessaan kannattaa ottaa omiin nimiin,
mikali olet hoitanut laitteen toimituksen sopimisen. Nain se pysyy tyontekijoiden

omassa tydjonossa, mista sita on helppo seurata.

Sovittu toimituspym |
Maara < kesakuu 2023 = (::I
M T K T P L § — [
= Kohde |Yle (x) [
20 30 31 1 2 3 4
5 6 F 8 9 o 11
12 13 14 15 16 17 18

29.’1 2

4 5 & 7 8 9

(5]

26 27 X

Siirry tdman paivan kohdalle
iton, jos tuntuu ettd i tule kuy

ilta listalta. Ajka:

[T R LR ——dle Pwe o o Ak e e — T 1T

Kuva 16. Sovittu toimituspaivamaara
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Toimituspaivamaaran merkkaus kannattaa tehda kirjoittamalla tyomuistiinpanoi-
hin sovittu paikka ja aika. My0s tilauksella itsessdan on kohta “Sovittu toimi-
tuspvm”. Tahan voi laittaa suoraan kalenterista painamalla sovitun ajankohdan ja

se tulee virallisesti nakyviin tilaukselle (kuva 16).

Numero Pyydetty kohteelle [Palvelupyynts]  limoittaja[Hairis]  Tila Sijainti i [ovittu toimituspvm| pyynia] - SLAmaarapaiva  Tyomuistiinpanot  Kasitteliia
- Tvonalla/ o 1 01.02.2023
[eyhia Asennuksessa 07:12.2022 12:00:00 08:00:00

Odottaa 01022023
il 00
{evhiz) e 17.11.2022 14:00:42 o000
- Odottaa - N e 26,07.2022
{eyhis) -, (tvhiz) 30.09.2022 10:22:56 Pt
L Tyénalla/ o 01112022
(tyhia) Asennuksessa (tyhia) 08:00:00
b Tyénalla/ b 01112022
vhia) Asennuksessa i) 08:00:00
— Odottaa —— 22.09.2022
il asiakasta s 13:19:32
r— Odottaa s 30112022

Kuva 17. Sovittu toimituspaivamaara raportissa

Kun sovittu toimituspaivamaara on merkattu tiketille, se nakyy kaikissa rapor-
teissa missa raportin suodatusehdot tayttyvat. Nain toimitukset saa lajiteltua jar-

jestykseen helposti ja on helposti seurattavissa (kuva 17).
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11.5 Laitepalautus

Nirni | |

Tilat | v|

.| --Eimitaan--
Tyeol | Ty

Odottaa asennusta
Asannettu
Kaytossa

Odottaa huoltoa
Huollossa
Varastossa

Leasing palautettu
Poistettu kaytosta

Liittywva laite
Laitenumero
Werkkonimi
Leasing Numero

Sarjanumero

Kadonnut
Luonnos
IMEl | Vfarastetty
Omaisuus
|P-os0ite | |
Tilattu | ‘ |
Tilaus vastaanotettu | ‘ |
Asennettu | ‘ |
Toimitettu | ‘ |

Alkamispaiva

Paattymispaiva

Kommentit | 30.11.2022 Odottaa leasing palautusta /MY

Kuva 18. Laitteet palauttaminen ServiceNow’ssa

Laitetoimituksen jalkeen, mikali asiakkaalta jai palautuvia laitteita, viedaan ne La-
pIT Oy:n leasing varastoon. Palautuvista laitteista nollataan BIOS ja kuitataan
ServiceNow'iin laitekortille tilaksi “Odottaa leasing palautusta”. Jatetdan myos lai-
tekortin kommenttikenttdan kommentti “Odottaa leasing palautusta” omien nimi-
kirjaimien kanssa. Nain leasing yhtio saa tiedon palautuvista laitteista. Talla het-
kelld kaytossa on myds Excel taulukko, mihin palautuvat laitteet kirjataan (kuva
18).

Leasing varasto tyhjennetaan kvartaali kerrallaan, eli 4 kertaa vuodessa. Leasing

yhtio kierrattaa vanhat laitteet heidan yrityksen toiminnan mukaisesti.
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11.6 Laitekortti

Laitekortti on ServiceNow’ssa oleva laitehallintaan pohjautuva tietoperusta. Aina
kun laite saapuu LaplT Oy:lle, sille luodaan automaattisesti uusi laitekortti, johon
lisatdan automaattisesti kaikki laitteen tiedot. Paatelaitteille tarkeimpana on sar-
janumero ja laitenumero. Sarjanumero on tehtaalla maaritelty laitteen nimi. Lai-
tekoodi on LaplIT Oy:n nimeama numerosarja, joka perustuu asiakkuuteen ja lait-
teen sijaintiin. Laitekoodin perusteella laitteelle voidaan olla etayhteydessa ja eri

hallintasovelluksien kautta tehtya tiettyja maarityksia.

Nirmi * Yritys
Tilat v Osasto
Tyyepi v Kustannuspaikka

Liittyva laite Q Vastuuhenkild

Laitenumero Kayteajan lisétieto

Verkkonimi ilapitaia
Leasing Numero Mallitunnus
Sarjanumero Valmistaia
IMEI Toimittaia

IP-osoite Rakennus

Tilattu Kerros

Tilaus vastaanotettu Huone

Asennettu Asennettavaimage

)| & | || @

Toimitettu Sopimuspaketti

Allamispaiva
Paittymispaiva
Kommentit | Oheislaittzet:
hielmat:

IP:
BIOS-poikkeuksat:

Maksutapa: Leasing
Til: te:

Til isatiedot
vat ohjelmat ja lisalaitteet:

Kuva 19. Laitekortti ServiceNow’ssa

Laitekortille kirjataan myds tydasemalle asennetut sovelluksen ja koko laitteen
historia. Jos laitteella vaihtuu asiakas, laitteen sen hetkinen vastuuhenkilo voi
vaihtaa laitteen vastuuhenkildon tietoja oman asiakasportaalin kautta. Service-
Now’n kautta tama tapahtuu automaattisesti, kun asiakas vaihdetaan. Service-
Now keraa tiedot asiakas- ja laiterekisterista ja tekee vaihtaa palvelusopimukset
oikeiksi. Laitekortilta I10ytyy my0Os leasing ajan alkamis- ja paattymispaivamaarat
(kuva 19).
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11.7 Lahituki

Lahituki on Paatelaitepuolen hairion korjausta. Lahitukeen tulee paaasiassa hai-
riotiketteja asiakkailta, jos jokin ei toimi sopimusten mukaisesti. Hairioita voi olla
monenlaista, mutta kuitenkin paatelaitteisiin liittyvaa tyontekoa haittaavia ongel-

mia. Nama pyritaan selvittdmaan kahden paivan sisalla hairion ilmoituksesta.

Lahitukeen tulee tiketteja paaasiasta asiakaspalvelun kautta, mita asiakaspalvelu
ei voi etana selvittda. Lahituki tydjono on oma jononsa, jota seurataan aktiivisesti

kaikkien paatelaitepuolella olevien asiantuntijoiden kesken.

Numero Avattu

Y — [
Vs c E Kanava -
C Lasjavaikutts i
C Tila | vusi M
. s Kasittelijaryhma | Lahituki a E
a E Kasiteeliz .
Kenfiguraati nnecsz - IEE SLA maarapaiva
Elinkazren hallintapalvelu ‘ Pashsiria
fittyva © 3

E Muutospyynts

i Kone menett3a yhteyden vihan valiz. Liittskas kone kiintean asiakas -verkkoon.

Turvaluokiteltu tieto

Kuva 20. Hairion kuvaus

Lahitukeen tulleet palvelupyynnot vaativat yleensa paikalla kayntia, tai ajallisesti
vahan pitempaa etaselvitysta. Lahituen palvelupyynnodissa tai hairidissa ei
yleensa ole erillisia taskeja, vaan ongelma itsessaan selviaa suoraan kuvauk-

sessa (kuva 20).

Kuva 21. Sulkemistiedot
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Lahitukeen tulevat hairidt ja palvelupyynnot suljetaan yleensa suoraan paivitta-
malla tiketin tila ratkaistuksi (kuva 13). Taman jalkeen alemmas tulee pakolliseksi
taytettava kentta sulkemistiedot. Valikosta valitaan sopiva sulkukoodi ja sen jal-
keen kirjoitetaan ratkaisu. Tama ratkaisu menee suoraan asiakkaalle, ellei erik-

seen laiteta valintaa “ohita sahkopostin lahetys” (kuva 21).

11.8 Aikakortit

Luokka Viikkokortti Torstai 75

Tehtava Perjantai 75

Kaytajs Lauantai 0
Sunnuntai

Tiedot viety mepcoon

Kuva 22. Aikakortti

alvelutustanto &
e

Kuva 23. Saman viikon aikakortit

ServiceNow’ssa on myds oma tydajan seuranta jarjestelma. Tyontekijat tayttavat
ServiceNow’hin tehdyt tyétunnit ja jarjestelma laskee ne automaattisesti. Aika-
kortti tallentaa reaaliajassa tehtyja tyotunteja. Aikakortit taytetdan yleensa eri ti-
kettien kautta. Jokaisella tiketilla ja projektilla on oma kohta mista voi luoda uuden
aikakortin. Kaikki saman viikon aikakortit tallentuvat automaattisesti saman viikon
viikkokorttien kokoelmaan. Aikakorteille merkitty aika siirtyy automaattisesti pal-
kanlaskujarjestelmaan (kuva 22 ja kuva 23).
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Kuva 24. Tyoskentelyyn kaytetty aika valilehti

Aikakorteille ajan merkkaus tapahtuu paaosin tikettien kautta. Tikettien ala-
laidassa olevassa valilehdessa on “Tydskentelyyn kaytetty aika” painike, josta

aikaa voi merkata (Kuva 24).

Taustatiedot

(e)(e]

Kaytetty aika

Tydn luokittelu

Kuva 25. Kaytetty aika ja tyon luokittelu

Aikakortille merkataan paivamaara, kaytetty aika, tyyppi ja kommentti. Laskutuk-
sen kanssa tulee olla tarkka ja se perustuu kyseisen tyotehtavan tyyppiin. Mikali
tyo ei ole laskutettavaa, eli tehty tyo kuuluu palvelusopimukseen, laskutus ja tyon-
tyyppi muuttuu ei laskutettavaksi. Mikali tyd on laskutettavaa, valitaan lasku-
tukseksi kylla, jonka jalkeen tyypiksi valitaan tydntyyppi ja aika (esimerkiksi: Arki
asennus 07:00 — 16:00), minka perusteella laskutettavan tydn hinta maaraytyy.
Laskutettavan tyon voi varmistaa asiakkaan palvelusopimuksesta, mitka 10ytyvat

ServiceNow'n rekisterista (Kuva 25).

& - | Paivita || Luo normaali muutos | Pikakirjaus | Tallenna | Laheta tekstiviesti || Soita |
) |
enottotyyppi | Sahkiposti v

Valhe Uusi

Kuva 26. Pikakirjaus aikakortille
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Dialog [E4] 0¢
Pikakirjauksen kautta kirjataan El LASKUTETTAVAA tyDaikaa!
Paivamaara

= e

Tunnit Minuutit

ik
=Ly u 0

Kuvaus

Kuva 27. Pikakirjaus nakyma

Jos tietaa etta kyseessa ei ole laskutettavaa ty6ta, voi painiketta Pikakirjaus kayt-
taa. Talla saa nopeasti juuri tehdyn tyon kuluneen tydajan laitettua. Tama tallen-
tuu myoOs viikkokorteille samalla lailla kuin kaikki muutkin kirjausmenetelmat
(kuva 26 ja kuva 27).

Numero Maanantai | tunti(a) | 0 0w |00

Viikon ensimmainen piva =] Tiistai | tunti(a) | 0 0w |00

Tile  Odottaa Keskiviikko | tuntils) | O 0w |00

Luokka Torstai | tunti(a) | O 0w |00

Konfigur kenneosa Perjantai | tunti(a) | O 0w |00

Tyontyyppi | Lauantai | tunti(a) | 0 0w |00

Tehtiva Sunnuntai | tunti(a) | O 0w |00

Laskutettava uslE Yhteensa 0

Kayttaia
Kaytetty aika
Kommentit
Muistiinpanot

Kuva 28. Aikakortti

Monesti on my0s tyota ja tydvaiheita, joille ei ole omaa tikettia olemassa. Naissa
tilanteissa tyoaika merkitaan suoraan viikkokortin kautta. Viikkokortin sisalla on
painike Uusi. Tata kautta voi merkita tyoaikaa eri tyypeille. Viikonpaivien kohdalle

taytetdan kaytetty tydaika kyseiseen tehtavaan liittyen. Kommenttikenttdan ja-
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otellaan tehdyt tyovaiheet. Tata kautta voi merkata useamman tyotehtavan sa-
malle aikakortille. My0s yrityksen sisaisia perehdytyksia ja koulutuksia merkataan
tata kautta aikakorteille (Kuva 28).

11.9 Uusi palvelupyynt6 / hairio

LapIT Oy kayttaa uusien tyopyyntojen tekemiseen erilaisia tiketteja, jotka kaikki
hoituvat ServiceNow’n kautta. Uusien palvelupyyntéjen ja hairididen tekemiseen
taytyy kirjata mahdollisimman tarkasti mita asia koskee ja mille yksikolle asia ha-

lutaan kasittelyyn.

[PTIIfd Kaikki = Suosikit = Historia

j ¥V Suodatin &

Koti
Service Desk - Laiteasennukset
Service Desk - Laitetoimitukset
Service Desk - Laitepalautukset
Service Desk - Lahituki

= Aikakortit - Viikoittain

Kayttijat

Omaisuusera - Koko omaisuus

Uusi palvelupyynté
Uusi hairio
Konfiguraatio - Kaikki
[ 100 i

Kuva 29. Uusi palvelupyynté / hairio raportit

Uudet hairiot ja palvelupyynnot voi tehda valmiiksi olevista pohjista, mista ne luo-

misen jalkeen menevat maaratylle kasittelija ryhmalle kasittelyyn (kuva 29).

Tikettia luodessa lomakkeeseen tulee paljon taytettavaa tietoa. Kaikki pakolliset
kentat on merkattu punaisella tahdella, eika ilman niita voi tikettia luoda. Service-
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Now ehdottaa melkein jokaiseen kenttdan alustavia tietoja esimerkiksi kasittelija-
ryhmaksi ehdotetaan kaikkia kaytossa olevia tyoryhmia jne. Monesti jotain tiettya
tietuetta ei l0ydy suoraan ehdotuslistalta, niin silloin on tarkea tarkistaa jo syotetyt
kentat. Monesti esimerkiksi kasittelijaryhma voi olla vaara, minka takia kasitteli-
jatyhma tietueesta ei |I0ydy oikeaa henkil6a. Joitain kenttia ei voi vapaasti kasin
kirjoittaa, kun ServiceNow’n integraatio hyddyntaa niitd. Esimerkiksi nimia et-
siessa on tarkeaa, etta nimiehdotus tulee valittavaksi. Jos nain ei ole, ei yritys,

sijainti, yhteystiedot tai muut tarkeat tiedot tule automaattisesti.

Numero RITM-L0296504

Pyyntd Avazia

5B

Yhteydenottotyyppi
Vaihe

Tila

Hywvaksynta

Kasittelijaryhma

Puhelin
Odottaa hyvaksyntaa
Uusi

Ei viel3 pyydetty

<

Liiketoimintapalvelu Q Kasittelija

&
E
&
w
g
g 3
ER
k-l

Vaikutus | Kayttajs v s Kohde | Yleinen palvelupyyntd

Turvaluokiteltu tieto

Kuva 30. Prioriteetti laitekortilla ServiceNow’ssa

Tikettien maaraaika maaraytyy vaikutuksen ja Kiireellisyyden mukaan. Nama
kentat luovat automaattisesti Prioriteetti kentan arvon. Prioriteetti kentta taas luo
automaattisesti SLA maarapaivan, joka on tikettien viimeinen kasittelypaiva. Pal-
velupyynnoissa SLA maarapaiva on pitempi kuin hairididen. Hairidissa tiketin rea-
gointiaika on 2 paivaa, johon mennessa tikettiin on pitanyt reagoida. Mikali SLA
maarapaivat kerkeavat menna umpeen, muuttuvat ne punaisiksi ja alkavat las-

kemaan yksikdn onnistumis- prosenttia (kuva 30).

ServiceNow luo tikettien numeron automaattisesti, eika sitd voi muokata. Numero

maaraytyy tiketin tyypin mukaan. INC tarkoittaa hairiéta ja RITM on palvelu-
pyynto.
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Numero  INC-LO110233

# |Imoittaja | Q ‘
#* YTitys | ‘ 2 ‘ E
>+ Yksikkb/osasto | ‘Q |

Kuva 31. Automaattisesti luotu Hairidilmoitus numero

11.10 Tyodjonot

Kaikki Suosikit Historia

¥ Suodatin £

Koti

Service Desk - Laiteasennukset
Service Desk - Laitetoimitukset
Service Desk - Laitepalautukset
Service Desk - Lihituki
Aikakortit - Viikoittain
Kayttijat

Omaisuuserd - Koko omaisuus
Uusi palvelupyyntd

Uusi h3irid

Konfiguraatio - Kaikki

Omat taskit

Konfiguraatio - TyGasemat

Raportit - Luo uusi

Service Desk - Jarjestelmat
Palvelut (LaplT)

Kuva 32. Tydjono raportit ServiceNow’ssa
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Kaikki > Aktiivinen=true > Tentévan tyyppi = Palvelupyyntd > Kasittelijarynma Nimi alkaa Laiteasennukset > Tilausopas [Palvelupyyntd] ontyhja > Kasittelijaontyhja

Pyytaja Numero Ratkaisu Kustannuspaildca Aktiivinen Tyomuistiinpanot Lisakommentit Kuvaus Lyhytkuvaus Sijainti SLA maarapiiva =

> Yiitys:
> Yiitys:
(&) Yrivs:

[ © (wha 01.02.2023 08:00:00

01.02.2023 08:00:00

(tvhia)

ityhia) 01.02.2023 08:00:00

(tyhia) 16.11.2022 09:47:09

0L.11.2022 08:00:00

{tyhia)
Kayttajd/Vastuu...

Kuva 33. Raportti tydjonosta ServiceNow’ssa

ServiceNow’ssa on olemassa jokaiselle yksikdlle tarkoitetut ja raataloidyt tyo-
jonot, mista voi nahda ja seurata tyonkulkuja. Tydjonoja voi olla monta erilaista,
riippuen tehtavista ja niiden toimintaperiaatteista. Paatelaitepuolella tydjonoja on
tarkeimpana aikaisemmin mainittuna tavaran- vastaanotto, asennus, toimitus,
palautus ja lahituki. Tydjonot on luotu raporttipohjalta, mika kasitellaan seuraa-
vaksi. Paatelaitepuolen tyojonot |oytyvat valmiina ja niita voi alkaa seuraamaan
heti tydsuhteen alkaessa. Nama tyojonot ovat vain paatelaitepuolelle nahtavissa
(kuva 32 ja kuva 33).

11.11 Raportit

Yleensa kaikki ty6jonot ja muut tiedonkeruu jarjestelmat ja tilastot perustuvat Ser-
viceNow raportteihin. Raporttipohja on erittain paljon muokattavissa, ja se perus-

tuu eri rekistereissa oleviin tietoihin eri palvelimilla.

Raporteilla saadaan juuri oikeat asiat nakyviin, mikali osaa raportteja kayttaa ja
riittdd oikeudet. Raporttien luonti ja muokkaus on yksinkertaista mutta haastavaa.
Uuden raportin luojalla taytyy tietdd mista tietokantaosiosta kutsutaan mitakin

tietuetta. Raportit perustuvat mySQL kieleen, jolla tietokantoja kasitellaan.
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Kaikki Suosikit Historia = New report
Kirjoita raportin otsikko tahan...
Tiedot | Taul.. * | Tehtdva [task] h
Tyyppi | Luettelo -
Ryhmittelyperuste | Aktiivinen - @

Lisaa suodatinehto ] [ Lisa TAHauseke l [ Lisza lajittelukentta

Kaikkien naiden ehtojen on taytyttava

iGsittelijaryhma - onf(dynaaminen] | | Oneof My Groups +
--valitse kenttd - v --oper - - arvo -

125982 yhteensa: Tehtavat
3 Pyytaja Numero Ratkaisu Kustannuspaikka Aktiivinen Tytmuistiinpanot Lisakommentit Kuvaus Lyhyt kuvaus Sijainti SLA maar

» Aktiivinen: epatosi (120885)

»  Aktiivinen: tosi (5097)

Kuva 34. Uuden rapotin luominen

Uusien raporttien luominen tapahtuu lisaamalla eri saantoja ja rajauksia. Nama
annetut saannaét luovat itse raporttipohjan eri tietokannassa olevista tietueista
(kuva 34).

Raporttien sisaltava tieto jarjestellaan erillisella lajittelu tydkalulla. Sielta voidaan
valita mita kenttia halutaan raporttiin ja mitka suodatetaan pois. Nama tekevat
raportista helppolukuisen ja ymmarrettavan. Myos naiden perusteella voidaan la-
jitella eri osioittain eri palvelupyynnét ja tiketit. Omat uuden raportit voi tallentaa
silla nimella minka sille haluaa antaa ja myos paattaa sen ketka sita voivat tar-

kastella / muokata. Suorita napista itse raportti nayttaa tiedot ja tallenna napin

alla on jakamis- ja tallentamissaannat.

Saatavilla
Pyytdja [+] Pyytaja

Kustannuspaikka [+] Numera
Sijain Ratkaisu

K ] Kustannuspaikka
Sarakkest K ryhma [+] - Aktiivinen
Assignment group history Tydmuistiinpanat
a Lisskommentit
¥ Kuvaus

Pienenna -

Kuva 35. Raportin tekeminen ServiceNow’ssa
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11.12 Ohjeet ja oppaat

ServiceNow’iin on my®os kirjoitettu paljon eri ohjeita ja artikkeleita asiakkuuksista
ja erirekistereista. ServiceNow’sta voi etsia tietoa moneen eri asiaan liittyen. Esi-
merkiksi palvelimet, laitteet, asiakkaat, asiakkuudet, sovellukset jne. Sinne on kir-
jattu melkein kaikki LaplT Oy:n sisainen tieto ja se on aina helposti saatavilla.
Paatelaitepuoli tarvitsee yleensa laitekortteihin liittyvaa tietoa, palvelupyyntgja,

hairioita ja jarjestelmakayttajia.

Knowledge & Catalog - Tietdmys
Tasks - Hairiot

Tasks - Palvelupyynnit

Tasks - Yhteydenotot

Tasks - Muutospyynnat

Tasks - Muutostehtavit

People & Places -
Jarjestelm3kayttdjat

Tasks - Pyynniit

Tasks - Luettelotehtavat
People & Places - Ryhmit

Tasks - Julkaisut

Tasks - Projektipaallikon
projektit

Kuva 36. Tiedonlahteiden kategoriat

Etsiessa tietoa on mahdollista, ettd ServiceNow suosittelee jotain eri sivua, mita
oli tarkoitettu etsittavaksi. Kuitenkin oikealla puolella sivua on olemassa valikko
mista nakee kaikki haettavaa asiaa koskevat tiedonlahteet. Naista voi valita ka-

tegorian mita hakusi koskee (kuva 36).
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Hallinta ASEMMUS (Y]

MNaytd Aseman tydkalut

v A~ == Tamatietokone » ASEMMNUS (V) »

Ll

@ OneDrive - LaplTt

[ Tama tietokone
) 3D-objektit
= Kuvat
; Ladatut tiedoste
D Musiikki
|j_: Tiedostot
I Tyopoyts
B videot
‘e 05Disk (C:)
[Z] M-Files (L)
= ASENNUS (V3)

15 kohdetta

Hallinto-osasto
Harjoitus
Integraatiot
Palvelimet
Palvelupiste
Pctuki
Projektit
SCCM

Siirto
Skriptit
Sovellukset
Tybasemat
Verkot
Yhteiset

Kuva 37. Verkkolevy eri asennuksille

|J Ei yhtddn kansiota tai tiedostoa lisdd téhan - LUE MINUT

[

LAIRSINY

# Yritys
Osasto
Kustannuspaikka
Tukiryhma

Vastuuhenkild

Paskivitis

Eisopimusta LaplTin kanssa

izt [8][%)

3. caapuclen yhisyshenkild

Kuva 38. Sovelluskortti

Paatelaitepuolella on my6s oma verkkolevy mista |0ytyy erittain paljon materiaa-

lia, ohjeita, asennusmedioita ja ajureita eri tilanteita varten. Varsinkin toimitusvai-

heessa, kun asiakkaalle ollaan toimittamassa laitteita voi olla, etta jokin asennet-
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tava media puuttuu. Siina vaiheessa on helppo lisata verkkolevy laitteelle ja asen-
taa puuttuva media heti asiakkaan lasnaolleessa, ettei laitetta tarvitse kayttaa
uudelleen konttorilla asentamassa mediaa. Asennettavien medioiden lisenssit ja

seuranta tapahtuu itse ServiceNow’n sovelluskortilla (kuva 37 ja kuva 38).



