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Opinnaytetyon kohdeyritys teknologiayritys Teleste Oyj, joka tarjoaa tuotetukipalve-
lua. Kohdeyritys tarvitsi toimivan, uuden, jarjestelman tuotteiden tukipalveluiden hal-
lintaan ja raportointiin. Opinnaytetydn tarkoituksena oli kehittdd seuraavan sukupol-
ven tuotetukipalvelun tietojarjestelma kohdeyritykselle, koska vanha tuotetukipalvelu-
jarjestelma, Support Database, oli elinkaarensa lopussa. Uuden tuotetukipalvelun tie-
tojarjestelman tavoitteena oli automatisoida ja suoraviivaistaa kohdeyrityksen tuotetu-
kipalvelujarjestelman prosesseja. Lisaksi tyon tavoitteena oli luoda seka sisaisia etta
ulkoisia raportteja tuotetukipalvelun tietokannan tuotteista.

Opinnaytety6 toteutettiin kehitystydna. Sen lahtdkohta oli Support Databasen proses-
sien mittarointi, koska haluttiin tietaa, kuinka kauan kukin tydvaihe kesti vanhassa jar-
jestelmassa. Saatuja tuloksia verrattiin samojen tydvaiheiden mittarointituloksiin uu-
dessa jarjestelmassa. Suunnittelutyossa kaytettiin lisaksi kayttajalahtoista suunnitte-
lumetodia ja ohjelmiston prosessien suunnittelussa otettiin huomioon Lean 5S -peri-
aatteet. Kehittaminen toteutettiin Microsoftin Power Platformin, Power Apps- ja Power
Automate -ohjelmistojen avulla. JarjestelIman tuottamissa raporteissa hyodynnettiin
Microsoftin Power BI- tydkaluja. Kaikki edellda mainitut ohjelmistot ovat low-code-oh-
jelmointiratkaisuja.

Tyon tuloksena kehitettiin Teleste Support —tydkalu. Kyseinen tydkalu automatisoi
uusien, tuotetukipalvelutietokantaan kuuluvien, tuotteiden sarjanumeroiden siirtymi-
sen siten, ettad uuden jarjestelman yllapitajan yhdeksi tehtavaksi jaa vain hyvaksya
uudet tuotteet tuotetukipalvelun tietokantaan. Teleste Support —tydkalulla hallinnoi-
daan kyseisessa tietokannassa olevia tuotetukipalvelun alaisia tuotteita ja sopimuk-
sia. Uusi jarjestelma tuottaa kolmea erilaista raporttia, jotka ovat nimeltaan Teleste
Support Status, SLA Live Report ja Your support status. Lisaksi uusi jarjestelma Ia-
hettad CSV-tiedostoja Jira Service Managementiin.

Opinnaytetyon lopputuloksena kehitetty tuotetukipalvelujarjestelma on automatisoinut
ja tehostanut kohdeyrityksen prosesseja tuotetukipalvelujarjestelmassa.

Avainsanat: tuotetukitietokanta, jarjestelman kehitys, kayttajalahtéinen
suunnittelu, low-code-ohjelmistokehitys
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The target company of the thesis is the technology company Teleste Oyj, which pro-
vides a technical support service. The aim of this thesis was to develop the next-gen-
eration version of the technical support service information system for the company,
as the old system, Support Database, was at the end of its life. The goal of the new
information system was to automate and streamline processes. Additionally, the sys-
tem aimed to enable the creation of both internal and external reports about the de-
vices from this new technical support service database.

The thesis was implemented as a development project. Its starting point was measur-
ing the processes of the Support Database, as wanted to know how long each work
step took in the old system. The obtained results were compared with the measure-
ment results of the same work phases in the new system. A user-centered design
method was used in the development process. Furthermore, Lean 5S principles were
considered when planning the software processes. The development utilized Mi-
crosoft's Power Platform, including Power Apps and Power Automate. Microsoft's
Power Bl tools were used to produce the system's reports. All these software solu-
tions are low-code programming tools.

As outcome of this work was implemented Teleste Support tool. This tool automates
the transfer of new serial numbers to the product support service database. The only
task left for the system administrator is to accept the new products into the database.
The Teleste Support tool is used to manage the products and contracts under the
product support service. The new system produces three different reports: Teleste
Support Status, SLA Live Report, and Your Support Status. Additionally, it creates
and sends CSV files to Jira Service Management for further use.

As a result of this thesis, the new product support service system has automated and
enhanced previously existing processes.

Keywords: support database, system development, user-centered de-
sign, low-code development
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1 Johdanto

Teknologiayritys, joka tarjoaa tuotetukipalvelua, tarvitsee toimivan jarjestelman
tuotteiden hallintaan ja raportointiin. Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehit-

taa seuraavan sukupolven tuotetukipalvelun tietojarjestelma kohdeyritykselle.

Kohdeyrityksen tuotetukipalvelujarjestelman prosesseja on automatisoitava. Au-
tomatisaation tavoitteena on uusien valmistuneiden tuotteiden siirtdminen tuote-
tukipalvelun tietojarjestelmaan siten, etta hyvaksyntavastuu on tietokantaa ope-
roivalla kayttajalla. Tama opinnaytetyo on rajattu koskemaan vain uusien laittei-
den sarjanumeroiden siirtoa ja olemassa olevien tuotteiden muokkaamista tieto-
kannassa. Kehityskokonaisuuteen kuuluu myos tietokannassa olevista tuot-
teista luotavat raportit. Tassa tapauksessa raporteilla tarkoitetaan niin yrityksen
sisaisia raportteja kuin ulkoisiakin asiakasraportteja. Opinnaytetydssa kasitel-
laan myos sita, miten tietokannassa olevaa dataa voidaan kasitella muissa oh-
jelmistoissa. Tassa opinnaytetydssa ei tarkastella tietokantojen teknisia ominai-
suuksia, eikd mydskaan ohjelmistokoodia. Tama opinnaytetyd on jarjestelmake-

hitysprojekti ja siina haetaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1) Miten tuotetukipalvelun tietokannan yllapitoa on mahdollista automati-

soida?

2) Miten tuotetukipalvelun tietokannan tietoja voidaan raportoida?

Tyon kohdeyrityksend on suomalainen teknologiayritys Teleste Oyj, jossa oli
tarve uudistaa tuotetukitietopalvelujen tietokantajarjestelma. Yrityksen strategi-
assa aloitettiin jo noin 10 vuotta sitten tuotetukipalveluiden tarjoaminen asiak-
kaille. Jo silloin tehtiin ensimmainen versio tuotetukitietopalveluiden tietokanta-
ratkaisusta. Ensimmainen versio oli jatkumo siihen, etta tietoja oli keratty tauluk-

kolaskentaohjelmaan. Aiempi version, joka tunnetaan Support Database, paivi-



tystarve johtuu myds siita, etta teknologia, jolla se on toteutettu, ei ole enaa tie-
toturvallinen. Lisaksi tekninen laitteisto, jossa tietokantapalvelin toimii, on elin-

kaarensa paassa.

Lisdantynyt uusien tuotteiden maara, asiakkaiden kiinnostus tuotetukeen aset-
taa vaatimukset uudelle tietokantaratkaisulle. Lisaksi tietojenkasittelya halutaan

automatisoida, yllapitotyon helpottamiseksi.

2 Teleste Oyj:n kayttamat jarjestelmat, jotka mahdol-
listavat tuotetukipalvelut

Tassa kappaleessa esitellaan keskeiset maaritteet ja jarjestelmat, joiden poh-
jalta tuotetukipalvelut toimivat. Kappaleissa 2.1 ja 2.2 kasitellaan tuotetukipalve-
luita seka kohdeyritysta Teleste Oyj:ta. Kappaleet 2.3 ja 2.4 kasittelevat tukipal-
velusopimuksia kohdeyrityksessa. Lisaksi kappaleessa 2.5 kasitellaan tukipal-
velujen palvelutasoja ja sopimustyyppeja. Osion viimeisessa kappaleessa kasi-
tellaan niita taustajarjestelmia, jotka ovat olennaisia opinnaytetyon kehitys-

tyossa.
2.1 Tuotetukipalvelut teknologiayrityksessa

Tuotetukipalvelut ovat yksi myynninjalkeisista palveluista ja ne muodostava
osan palveluliiketoiminnasta. Ne ovat yleensa immateriaalista toimintaa, jossa
asiakkaalle tarjotaan lisaarvoa tuotteelle. (1, s. 91.) Myynninjalkeisilla palveluilla
on myonteinen vaikutus asiakkaisiin. Aikaisemmin myynninjalkeisetpalvelut kes-
kittyivat 1ahinna takuupalveluihin, osien ja laitteiden myyntiin. (2, s. 3—4.) Aiem-
mat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd myynnin jalkeisella myonteisella palve-
lulla on suora vaikutus asiakasuskollisuuteen, joka pitaa ylla asiakastyytyvai-
syytta yritykseen. (3, s. 268—-280.) Myds myynninjalkeisella palvelulla ja asia-
kasongelmiin suhtautumisella, on ratkaiseva vaikutus tulevaisuuden ostopaa-
toksiin (4, s. 299-306).



Yrityksen strategian on tuettava palvelukulttuuria. Palveluliiketoiminnan kehitta-
minen ei tapahdu hetkessa, vaan se vaatii pitkajanteista tyota ennen kuin sen
tulokset alkavat nakya. Palvelukulttuurin kdynnistyksen edellytyksia ovat muun
muassa ympariston paineet kuten asiakkaan odotukset ja ymparaiva kilpailu. (5,
S. 492-493.).

Pitkajanteisen palvelukehityksen kautta asiakkaat hyotavat ja he ovat valmiita
maksamaan teknologiayrityksen palveluista. Palveluliiketoiminta avaa asiak-
kaan ja yrityksen valille kommunikaatiokanavan, ja sita kautta asiakkaan toiveet
saavuttavat teknologiayrityksen helpommin. Kuvassa 1 on esitetty, miten tekno-
logiayritys voi hyddyntaa teknologiaosaamistaan palvelu osaamisen kehittami-
sessa. Teknologiayritys voi hyddyntaa teknologiaosaamistaan ja asiakas omaa
osaamistaan kokonaisuuden rakentamisessa. Tassa prosessissa kuvataan tek-
nologian kehittamista ja korostetaan asiakkaan tarpeen ymmartamista. On tar-
keaa, etta asiakkaan tarpeet otetaan huomioon kehitystyossa. Tallaisessa tilan-
teessa asiakkaan palautteen kuunteleminen on jaanyt taysin taka-alalle ja yri-
tyksen tulevaisuus vaarantuu, koska asiakkaat eivat koe kommunikaation toimi-
van yrityksen suuntaan. Katkoviiva kuvaajassa ilmentaa vain asiakastarpeisiin
keskittymista. Talloin teknologiakehitykseen kaytetty osaaminen alkaa ajan saa-
tossa hiipua. Kun vuorovaikutus toimii niin asiakastarpeen kuin teknolo-
gianosaamisen suhteen, on yrityksella mahdollisuus ammentaa molemmista
osa-alueista paras mahdollinen ratkaisu. Kun asiakas ymmartaa, etta teknolo-
giayritys satsaa molempiin osa-alueisiin, voi asiakas luottaa siihen, etta yrityk-
sella on hyva ymmarrys siita, miten teknologia ja asiakastarpeet yhdistetaan. (5,
s.506-507.)



Asiakasosaamisen kehittaminen

Vain teknologian kehittaminen teknologiaosaamisen tuella

Lisaa
Teknologiaaja ,,/
teollista -
tuotantoa
koskeva Asiakasosaamisen kehittdminen
osaaminen teknologiaosaamaisen kustannuksella
T

Asiakkaiden prosesseja ja niiden
tukemista koskeva osaaminen

Lisaa

Kuva 1. Palveluosaamisen kehittdminen teollisuudessa (5, s.507).

Teknologiateollisuusyrityksen on mahdollista tukea asiakastaan saavuttamaan
tehokkaammin ja kustannustehokkaammin palvelut heidan loppuasiakkailleen.
Toimivien palveluiden ansiosta yritysten valinen luottamus lujittuu. Nain ollen kil-
pailijoiden on hankalampi paasta toimivia palveluja tarjoavan ja siten osaavan
teknologiayrityksen ja asiakkaan valiin. On myds asiakkaita, joille tallainen tiivis
yhteisty0 ei ole ollenkaan merkityksellista. Asiakas voi kokea, etta he joutuvat
jakamaan liikaa tietoa. Tama saattaa johtaa kokemukseen siita, etta heista tulee
haavoittuvia markkinoilla. On myd&s asiakkaita, joille ainoa kriteeri on tuotteen
hinta. (5, s.508-509.)

2.2 Teknologiayritys Teleste Oyj

Teknologiateollisuus ry:n verkkosivuilla termi teknologiateollisuus maaritellaan
seuraavasti: "Teknologiateollisuus on Suomen suurin vientiala ja merkittavin
elinkeino. Teknologia-alan yritykset tarjoavat kestavia ratkaisuja ihnmisten, ym-
paristdn ja yhteiskunnan ongelmiin. Alan yritykset toimivat kansainvalisilla mark-
kinoilla ja tuovat Suomeen tuloja, joilla yllapidetdan suomalaista hyvinvointiyh-
teiskuntaa.” Teknologiateollisuus on kattojarjesto, joka edustaa teknologia yri-
tyksia. (6.)



Teleste on vuonna 1954 perustettu suomalainen teknologiayritys. Se kuuluu
Teknologiateollisuus ry:n jasen (7). Teleste Oyj:n paakonttori sijaitsee Suo-
messa, Turun lahella, Littoisissa. Telesten liiketoiminta on jaettu kahteen liike-
toimintayksikkoon: Network- ja Public Safety and mobility -yksikkoihin. Vuoden
2023 liikevaihto oli 151M€ (8). Teleste on listautunut porssiyritys ja sen osake
noteerataan OMXH Helsinki paalistalla (9, s. 107). Tassa opinnaytetydssa kes-
kitytaan Network-liiketoiminnan tuotepalveluun. Network-liiketoimintayksikon
paatehtavana on tuottaa asiakkailleen laitteistoja ja palveluja kaapeli-TV verk-
koihin. Kuten Telesten verkkosivuilla todetaan: "Telesten teknologioilla ja tuot-
teilla rakennetaan verkottunutta yhteiskuntaa. Ratkaisumme tuovat nopeat laa-
jakaista- ja televisiopalvelut koteihin, takaavat turvallisuutesi julkisilla paikoilla ja
opastavat sinua joukkoliikenteen kaytossa. Innovatiivisuutemme ja vankka ko-
kemuksemme on tehnyt meista johtavan kansainvalisen laajakaista-, turvalli-
suus- ja informaatioteknologioita seka niihin liittyvia palveluja tarjoavan yrityk-
sen. Toimimme tiiviissa yhteistydssa asiakkaittemme kanssa niin virtuaalisesti

kuin maailmanlaajuisen myyntiverkoston kautta.” (10.)

Telesten organisaatiossa tuotetukipalvelut ovat osa Support-organisaatiota. Yri-
tyksessa tuotetukipalvelujen antaminen asiakkaiden nykyisin tuntemalla tavalla
alkoi 2000-luvulla. Silloin perustettiin oma tiimi opastamaan, kouluttamaan ja
vastaamaan asiakkailta tuleviin tuotetukipalvelukysymyksiin. Tata aikaisemmin
kaikki jalkimarkkinoinnillinen toiminta oli keskitetty huolto-osastolle. Huolto-toi-
minta on myds osa Support-organisaatiota, mutta toimii omana tiiminaan. 2010-

luvulla siirryttiin sarjanumerotasoiseen tuotetukipalveluun. (11.)

2.3 Tuotetukipalvelujarjestelma ja tuotetukitietokanta kohdeyrityk-
sessa

Tuotetukipalvelujarjestelmalla tarkoitetaan jarjestelmakokonaisuutta, jossa halli-
taan kohdeyrityksen tuotteita, joihin tarjotaan tuotetukea asiakkaille. Tuotetuki-
palvelujarjestelma sisaltaa seuraavat osat: tuotetukikannan, tuotetukikannan
ylapito-ohjelmiston ja raportointiosuuden. Tuotetukikanta on tietokanta, johon on

tallennettu laite-, asiakas- seka sopimustietoa. Tuotetukikantaan siirretaan ne



uudet tuotteet, joihin on myyty tuotetukipalvelua. Lisaksi tuotetukitietokantaan

paivitetaan tieto siita, mikali tuotteisiin on myyty jatkoa tuotetukeen. (12.)

2.4 Tuotetukipalveluiden palvelutasot kohdeyrityksessa

Teleste tarjoaa asiakkailleen tuotetukipalvelua sarjanumerokohtaisesti rajattuun
tuoteryhmaan. Mikali asiakkaalle tulee tarve tuotetukipalveluun, han ottaa yh-
teytta tuotetukipalvelun tuotetuen tukihenkiloon. Tuotetuen tukihenkilo tarkistaa
sarjanumeron perusteella, onko kyseisella tuotteella tukisopimus voimassa.
(12.) Mikali tuotteella ei ole voimassa olevaa tukisopimusta, asiakasta kehote-
taan olemaan yhteydessa tukipalvelumyyntiin. Voimassa oleva tukisopimus sen
sijaan mahdollistaa suoraan tukipalvelun antamisen asiakkaalle kahdella eri pal-
velutasolla, joita ovat: Premium ja Standard (13). Tuotetukipalvelutasot on tar-
kemmin esitelty alla nékyvassa kuvassa 2. Palvelutasojen suurin keskinainen
ero on tuen saamisen ajankohdassa. Premium palvelussa palvelua on saata-
villa joka paiva kellonaikaan katsomatta. Palvelutasot vaikuttavat myos korjaus-

palvelun lapimenoaikaan. Tasta opinnaytetydsta on rajattu korjauspalvelun pro-

SesSSl pPols.
The following services are included in Teleste’s Premium support The following services are included in Teleste’s Standard support
Online support Online support
Software upgrades & updates Software upgrades & updates
Email support Email support
Telephone support Telephone support

24/7 Telephone support
Remote diagnostics Remote diagnostics

Repair turn-around time: 7 days Repair turn-around time: 14 days

Kuva 2. Tuotetuen palvelutasot (13).



Tietyissa kohdeyrityksen tuotteissa on mahdollista tuotelisenssiavaimilla akti-
voida lisatoimintoja kyseisiin laitteisiin. Jos tuotelisenssiavaimet paivittyvat lait-
teen tukipalvelun ollessa voimassa, lahettaa Teleste uuden tuotelisenssiavai-
men asiakkaalle. Kuten Telesten verkkosivuilla todetaan: "Telesten ohjelmistoli-
senssikaytannon mukaan ohjelmisto voidaan paivittaa vain, kun tuotteilla on voi-
massa oleva tuki. Tuotelisenssiavaimet, joita tarvitaan ohjelmistopaivitysten ak-
tivoimiseen tietyissa Telesten tuotteissa, toimitetaan asiakkaille automaattisesti
kaikille heidan laitteilleen ja ohjelmistolisensseilleen, jotka ovat voimassa olevan

tuen piirissa.” (13).

2.5 Tukisopimusten tyypit

Kohdeyrityksessa on kaytanto, jossa tuotteille on mahdollista laatia tukisopimus
(Support level agreement, SLA), joka koskee isompaa joukkoa asiakkaan lait-
teita. Tukipalvelusopimus (SLA) laaditaan kohdeyrityksen ja asiakasyrityksen
valille. Sopimuksesta tehdaan kirjallinen dokumentti, joka on molempien osa-
puolien allekirjoitettava. Tukipalvelusopimus tehdaan yleensa myyntisopimuk-
sen solmimisen yhteydessa ja on yksi myyntisopimuksen liitteista. Tukipalvelu-
sopimus on paasaantdisesti voimassa toistaiseksi ja sopimuksessa mainitaan

mm. palvelutaso (Premium ja Standard). (12.)

Tukisopimus yksittaiselle laitteelle on nimetty tuotetukipalvelunimikkeeksi (Sup-
port Item). Yksittaisen laitteen tukisopimus yhdistetaan laitteen sarjanumeroon.
Tukisopimusta ei ole mahdollista vaihtaa toiselle sarjanumerolle. Mikali asiak-
kaalla on tuen tarve myos toiselle laitteelle, on asiakkaan tilattava tukea kysei-
selle laitteelle erikseen. Kun maaraaikainen tukisopimus yksittaiselle laitteelle
(Support Item) paattyy, sitda on mahdollista jatkaa tuen uudistamisnimikkeella
(Support renewal). Tukipalvelun uudistamisnimikkeelld on vastaavat tiedot kuin
tukipalvelunimikkeella. Erona on ainoastaan se, etta uudistamisnimeketta voi-
daan kayttaa ainoastaan sellaisiin laitteisiin, joissa on ollut aikaisemmin kay-

tossa tukipalvelunimike tai -sopimus. (12.)



Asiakkaan tilatessa uutta tuotetta, tilaukseen on liitettava tukisopimus. Mikali
asiakkaalla ei ole voimassa olevaa tukipalvelusopimusta (SLA), joka kattaa
my0Os uudet tuotteet, tulee myyntihenkiloston lisata asiakkaan uusien tuotteiden
tilaukseen tukipalvelunimike (Support item). Tukipalvelunimikkeen tietoihin on

merkitty tukipalvelun voimassaoloaika ja tuen taso (Premium ja Standard). (14.)

2.6 Kohdeyrityksen tuotetukipalveluiden tarvitsemat taustajarjestel-
mat

2.6.1 CRM ja tuotetukipalveluiden asiakasryhmat

CRM (Customer Relationship Management) on asiakassuhteiden hallintajarjes-
telma, jossa sijaitsevat taman opinnaytetyon kohdeyrityksen asiakassuhteiden
tiedot. Asiakassuhteiden hallintajarjestelmassa hallinnoidaan myos asiakasyri-
tyksissa tydskentelevien henkildiden yhteystietoja. Tieto, jota hallintojarjestel-
maan on tallennettu, sisaltda muun muassa henkilén nimen, sahkopostiosoit-
teen ja tittelin. (12.) Euroopan unionin yleisen tietosuoja asetuksen mukaan yri-
tyksilla, jotka keraavat, sailyttavat ja hallinnoivat henkilotietoja EU:ssa on sovel-
lettava tietosuoja asetusta (GDPR). Asiakassuhteiden hallintajarjestelma on
kohdeyrityksen jarjestelma, jossa kasitelladn henkildtietoja. Kohden yritys toimii
rekisterinpitajana henkilotiedoille. Rekisterinpitajalla on oikeudet ja velvollisuu-

det yllapitaa henkilétietoja. (15.)

Kohdeyrityksessa on useita asiakastyyppeja. Naita ovat loppukayttaja, jalleen-
myyja, tytaryhtio ja ratkaisutoimittaja. Asiakkaan tyypityksella kuvataan niiden
toimintaa. Tyypitys kertoo myykd asiakas tuotteet eteenpain vai jaavatko laitteet
sen omaan kayttoon. Kohde yritys ei tee yksityisasiakasmyyntia, joten se raja-
taan pois tasta opinnaytetyosta. Yrityksen toiminta on yritykselta yritykselle eli
B2B (Business to Business) tyyppista toimintaa. (12.)

Loppukayttaja

Loppukayttajaasiakas (operator) ostaa tuotteet ja palvelut omaan kayttdonsa.
Loppukayttajaa kutsutaan myods termilla operaattori. Operaattori tarjoaa omaa



palveluaan niin yritys- kuin yksityisasiakkaille. Loppuasiakkaiden verkkojen koot
voivat vaihdella pienista, esimerkiksi hotellijarjestelmasta, aina koko maan kat-
tavan verkon yllapitoon ja omistukseen. Loppukayttdjaasiakkaat ovat yleensa
yrityksen omia tyontekijoita. MyoOs tuotteet ja palvelut laskutetaan suoraan koh-
deyritykselta. On huomioitava, etta isoilla loppukayttjilla voi olla useita paallek-
kaisia palvelun tarvitsijoita. On myds mahdollista, etta he ovat jakaneet yritysra-

kenneteen esimerkiksi siten, etta infran ja palvelut omistavat eri yhtiot. (12.)

Jalleenmyyja

Jalleenmyyja (VAR) on yritys, joka ostaa ja mahdollisesti my6s myy, varastoi ja
toimittaa tuotteet ja palvelut loppukayttjille eli operaattoreille. Jalleenmyyjan
loppuasiakkaat ovat yleisesti paikallisia ja toimivat samassa maassa kuin jal-
leenmyyjakin. Tai ne toimivat maissa, joissa on helpompi myyda tuotteita ja pal-
veluita jalleenmyyjan kautta. On huomioitavaa, etta jalleenmyyja loppuasiakas
ei ole kohdeyrityksen asiakas. Tasta syysta jalleenmyyja on valikatena valmista-
jan ja loppuasiakkaan valilla. Jalleenmyyjan bisnesmalli koostuu siita, etta he ot-

tavat katteen tuotteen myynnista heidan loppuasiakkaansa. (12.)

Tytaryhtié

Tytaryhtio (subsidiary) on toimintamallinsa mukaan hyvin lahella jalleenmyyjaa.
Kuitenkin silla erotuksella, etta tytaryhtion omistaa kohdeyritys joko kokonaan
tai osan siita. Tytaryhtiot toimivat useimmiten emoyhtion brandin alla. Uusien
tuotteiden myynnissa tuotteet myydaan tytaryhtiolle siirtohinnoitteluperiaatteiden
mukaisesti, josta tytaryhtiét myyvat ne edelleen omille asiakkailleen. On siis
huomioitava, etta emoyhtion nakdkulmasta tuotteet on myyty tyttarelle, eika lop-
puasiakkaalle. Palveluiden osalta tapa vaihtelee maittain. Tytaryhtidlle ei ole tu-
kipalveluorganisaatiota, vaan se kayttaa emoyhtion loppuasiakaspalveluita.
(12.)
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Ratkaisutoimittaja

Ratkaisutoimittaja (Integrator) on yritys, joka konsultoi omaa kohdeyritystaan
jarjestelman hankinnassa, kayttdonotossa ja yllapidossa. Ratkaisutoimittaja voi
ostaa tuotteet itse ja myyda ne loppuasiakkaalle. Taman jalkeen yllapito siirtyy
loppuasiakkaalle, joka ostaa sen kohdeyrityksen. Toinen kaytdssa oleva tapa
on, etta loppuasiakas ostaa kohdeyritykseen suoraan laitteet, mutta ratkaisutoi-

mittaja on palveluiden ostaja. (12.)

2.6.2 MES

MES-jarjestelma (Manufacturing Execution System) on tydkalu, jolla hallitaan

tuotannon aikaista dataa tuotteen valmistuksesta. MES-jarjestelmaan kirjataan
valmistetun tuotteen sarjanumero. Sarjanumeroon sidotaan tuotteessa kaytetyt
osat ja materiaalit. Jarjestelmaan keratdan myos aikaleimoja siita, milloin kukin

tuotannon vaihe on aloitettu ja lopetettu. (16, s. 10.)

2.6.3 ERP

Yrityksen toiminnanohjausjarjestelma eli ERP-Jarjestelma (Enterprise Resource
Planning), joka tehostaa yrityksen prosesseja. ERP-Jarjestelma voi koostua
monesta eristd moduulista. On myods ERP-Jarjestelmia, joissa eri kokonaisuu-
det ovat koottu yhteen ohjelmistoon. ERP-Jarjestelmassa yleisesti hallittuja
funktioita ovat hankintatoimi, varaston yllapito, tuotannon seuranta, myyntires-

kontra seka talous- ja henkilostohallinto. (17, s.7-8.)
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3 Kohde yrityksen aiempi tuotetukipalvelujarjestelma,
Support Database

Tassa kappaleessa esitellaan Teleste Oyj:n aiempi tuotetukipalvelujarjestelma,
jota kutsutaan nimella Support Database. Kappaleissa 3.1 ja 3.2 kasitellaan
Support Databasessa olevien tietojen tarkastelua ja yllapitoa. Kappaleessa 3.3
esitelladn aiemman jarjestelman raportointiominaisuudet. Osion viimeisessa
kappaleessa 3.4 tarkastellaan Support Databasen kaytettavyytta mittaroinnin

avulla.

Tuotetukipalvelujarjestelman kehitysprojektia kdynnistaessa tutkittiin olemassa
olevaa dokumentaatiota liittyen aiempiin tuotetukijarjestelman prosesseihin.
Support Database -jarjestelmaan liittyvat prosessit on kuvattu hyvin yrityksen si-
saiseen ohjeeseen. Nain ollen kyseiset kayttoprosessit ovat ymmarrettavissa
loppukayttajien nakokulmasta. Kyseinen dokumentti on nimeltaan "Support Da-
tabase -sivuston hallinnointitehtavat”. Dokumentin ensimmainen versio on luotu
vuonna 2007 ja sita on paivitetty sen jalkeen 3 kertaa. Viimeisin versio on vuo-
delta 2019. "Support Database -sivuston hallinnointitehtavat” -dokumentissa on
kerrottu jarjestelman tarkoituksesta ja historiasta. Siina on myos kerrottu vieraili-
joiden ja jarjestelmavalvojan kayttooikeuksista jarjestelmassa ja siita, kuinka
tuotetietodataa siirretdaan Support Database -sivustoon. Vierailijoilla tarkoitetaan
tassa tapauksessa kohdeyrityksen sellaisia henkil6ita, jotka eivat yllapida tuote-

tukitietoja kyseisessa jarjestelmassa. (12.)

Aikaisempi tuotetukijarjestelma oli kohdeyrityksen sisaisesti tekema. Serveritie-
tokoneena toimi tavallinen PC-tietokone. PC-tietokoneeseen oli asennettu Linux
Ubuntu —serveriohjelmisto vuodelta 2009. Kyseisen ohjelmiston tietoturvapaivi-
tykset olivat paattyneet jo vuonna 2011 (18). Support Database -sivusto oli ra-
kennettu Djangoa -ohjelmistoa kayttaen. Tietokannan tiedot tallennettiin PC-tie-
tokoneessa olevaan MySQL-tietokantaan. Kyseisen PC-tietokoneen tiedot var-

muuskopiotiin vuorokausittain yrityksen omiin tietokantoihin. (18.)
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3.1 Tukitietojen tarkasteleminen

Alla nakyvassa kuvassa 3 on Support Database -jarjestelman paanakyma. Paa-
sivulla oli mahdollista etsia yksittaisen tuotteen tukipalvelun tiedot sarjanumeron
perusteella kayttaen "SerialNr’-kenttaa. Mikali kohdeyrityksen kayttaja (vierai-
lija) halusi tarkastella tietyn asiakaan tuotteiden tukipalvelujen tilaa, han kirjoitti

etsimansa asiakaan nimen "Customer’-kenttaan. (12.)

I B

Serial number Unit Status Valid till Customer Function

Luminato [ standard | 27.09.2023 VAR

Kuva 3 Kayttajan paanakyma aiempaan Support Database -jarjestelmaan. Ku-
vasta on poistettu yksiloivat asiakastiedot.

Kirjautuminen aiempaan Support Database -jarjestelmaan antoi kayttéon lisatoi-
mintoja. Kirjautumisvaihtoehtoja oli kaksi: jarjestelmanvalvoja tai superjarjestel-
manvalvoja. Jarjestelmanvalvojana pystyi tekemaan kaikki samat asiat kuin vie-
railijanakin, mutta sen lisaksi jarjestelmanvalvoja pystyi hallitsemaan laitteiden
tukitietoja ja asiakkuuksia. Superjarjestelmavalvojalla oli edellisten kayttdéoikeuk-
sien lisaksi kaytdssa suurien tietomassojen siirtomahdollisuus MySQL-tietokan-
taan. (12.)

3.2 Uusien tuotteiden tuonti tietokantaan

Uusien tuotteiden lisddminen tehtiin manuaalisesti Support Database tuotetuki-
palvelujarjestelmaan. Kannanyllapitaja etsi myyntiraporteista tuotteet, jotka oli
lisattdva Support Databaseen. Tiedot, jotka jarjestelmaan tallennettiin, olivat
mm. seuraavat: laitteen sarjanumero, tyyppi, laskutettavan asiakkaan nimi, lait-
teen ostoajankohta ja loppuasiakkaan nimi. Alla nakyvassa kuvassa 4 on edella
mainittujen tietojen syottdikkuna, jonka avulla uusi laite kirjattiin jarjestelmaan.

Kun kayttaja oli tallentanut uuden laitteen tiedot Support Databaseen, pystyi
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han taman jalkeen liittdmaan tuotteelle tuotetukipalvelun sopimustiedot. Lisaksi
han etsi samalta myyntitilaukselta, onko myyty tuotetukipalvelunimiketta (Sup-
port Iltem). Tuotetukipalvelunimikkeen avulla han maaritteli sopimuksen tason
(Premium vai Standard) ja sopimuksen maaraaikaisuuden pituuden. Mikali
myyntilaskusta ei I0ytynyt myytya tuotetukipalvelunimiketta, han tarkisti, kuu-
luuko kyseinen tuote mahdollisesti jonkun SLA-sopimuksen (SLA Support level
agreement) piiriin. Jos kuului, han liitti tuotteen olemassa olevan SLA-sopimuk-

sen alle. (12.)

E Device Action
Serial number*
Type™ unknown ~|

Purchase
customer

Purchase date
Order number 0

Current owner

(=]

Kuva 4 Aiempaan Support Database -jarjestelmaan uuden laitteen lisdaminen.

Support Database -jarjestelma sisalsi myos tiedot asiakkaiden yhteyshenki-
|Gista. Tasta syysta se muodosti eraanlaisen henkilotietorekisterin. Kaytannossa
henkilotietoja hallittin CRM-jarjestelmassa, jolloin asiakkaiden yhteyshenkilGtie-
tojen paarekisteri sijaitsi CRM:ssa. lImoitus asiakkaiden yhteyshenkil6tietojen
paivittamisesta tai lisaamisesta Support Database -jarjestelmaan tuli sahkoépos-
titse jarjestelman yllapitajalle, joka paivitti tiedot manuaalisesti Support Data-

base -jarjestelmaan. (12.)

Support Database -jarjestelmassa hallinnoitiin myds laitteiden tuotelisens-
siavaintietoja. Mikali oli tarve paivittda isomman joukon tuotelisenssiavaintietoja,

kopioitiin haluttujen laitteiden sarjanumerot jarjestelmasta. Taman jalkeen niille
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luotiin uudet tuotelisenssiavaintiedot, jotka superjarjestelmanvalvoja siirsi takai-
sin Support Databaseen. Paivitettyja tuotelisenssiavaintietoja pystyi tarkastele-

maan sarjanumerohaun avulla. (12.)

3.3 Support Database -jarjestelman raportointiominaisuudet

Support Database -jarjestelmasta oli mahdollista ottaa myds muutamia raport-
teja kohdeyrityksen sisaiseen kayttoon. Jarjestelma tuotti tarvittaessa raportin
laitteista, joiden tuotetukipalvelusopimus oli umpeutumassa seuraavan kuukau-
den tai kvartaalin aikana. Alla nakyvassa kuvassa 5 nakyy esimerkin omaisesti

raportti umpeutuvista yllapitosopimuksista seuraavan kuukauden aikana. (12.)

Expiring next month Expiring next quarte

Expiring devices Request for renewa

SMAID Type Serial number SMA type Valid till

10236 DAH100 KK22851715 silver 25.07.2018
12612 DAH100 KK02391716 silver 19.07.2018
12612 DAH100 KK02401716 silver 19.07.2018

Kuva 5 Support Database-jarjestelman raportti umpeutuvista yllapitosopimuk-
sista.

Support Databasen jarjestelmavalvojatasoisen kayttajan oli myés mahdollista
lahettaa laiteraportteja asiakkaille. Kayttajan piti ensin valita asiakas, jonka laite-
kannasta halutaan raportoida. Seuraavaksi jarjestelmasta valittiin tuotteet, joista
haluttiin muodostaa raportti. Vaihtoehtoina olivat koko laitekanta tai yksittainen
tuotenimike. Taman jalkeen voitiin muodostaan raportti, joka tulostui PDF-muo-
toisena tiedostona. Alla nakyvassa Kuvassa 6 nakyy vihrealla voimassa olevat

tuotetuet ja umpeutuneet punaisella. (12.)



Serial number SMA type
HKD0121308

HKD1351736

ITHOUT SUPPOF

Serial number SMA type
HLODB11122 | unknowen |
HKD 1781451  siluer |
HK01211534  siluer |
HKDO011536 m
HLO2371015

Kuva 6 Support Databasen tuotetukitilanneraportti.

15

Valid till
Contiring

04 102018

Valid till

18.01.2016
03.09.20186

03.09.2016

Support Databasen tuotetukitilanneraportti I1ahetettiin asiakasyrityksen yhteys-

henkilGille sahkdpostin liitetiedostona. Support Datebase -jarjestelmassa oli

mahdollisuus luoda valmiiksi sahkodpostin viestipohjia, joista yksi nakyy esimer-

kin omaisesti seuraavassa kuvassa 7. Sahkdpostiviestiin oli mahdollista liittaa

kyseessa olevan asiakkaan yhteyshenkilot viestin vastaanottajiksi. Taman jal-

keen sahkopostiviesti tuotetukitilanneraportteineen voitiin 1ahettaa asiakkaalle.

Haasteena oli se, ettei massaviesteja asiakkaille pystynyt lahettamaan, vaan jo-

kaiselle asiakkaalle piti luoda tuotetukitilanneraportti ja lahettaa viesti edella ku-

vatulla tavalla. (12.)
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Customers with devices

Mail subject:
Teleste products - support status Q1-2022

Sma renew email:

BSowee |/ 0D @ @ B @ E - QW% B % BB DO mo I3
B I US % x|EK|l=:= | B E & & B | 1 O - e M OMBEGQ=E®
Styles = || Formal - || Font | Sze =l A- B3=(|28 G ? b

Support status Q1-2022

Dear Customer,
Please find here attached the Q1-2022 Support Status of your Teleste devices and software licenses.

Support agreements

You can cover all your Teleste devices and software licenses with our support services by utilizing our comprehensive Support Agreements plan.

This guarantees an uninterrupted and carefree suppor VErage for all your Teleste products under a single agreement.

You can submit a request to receve a proposal by cempleting the Suppert Agreements proposal form.

Support renewals

If you wish to renew the support for some specific Teleste devices or software licenses, you can order support renewals via our online support

renewal form,

If you wish to contact Teleste s technical support team or of you are locking for software upgrades, please follow the link to our Technical

Support Services,

Template description:

Teleste products - support status 1-2022 - All

Kuva 7 Support Database asiakassahkodposti.

3.4 Support Databasessa suoritettujen toimintojen mittarointi

Tassa kehitystydssa lahdettiin liikkeelle Support Databasen prosessien mittaroin-
nista, koska oltiin kiinnostuneita siita, kuinka kauan kukin tyovaihe kestaa. Tasta
syysta mittarointi suoritettiin tarkastelemalla Support Databasen prosessien tyo-
vaiheita. Eli kuinka kauan prosesseja suorittavalla kayttajalla menee aikaa kunkin
prosessin vaiheen lapivientiin. Support Databasea kayttaa paasaantoisesti kolme
eri kayttajaroolia: yllapitaja, viestinnan ja kaupallisten tehtavien seka tuotetuen
tukihenkilon rooli. Kullakin on oma roolinsa siinda, miten he hyddyntavat tuotetu-
kipalvelujarjestelmaa. Tasta syysta eri kayttajaroolien tuotetukipalvelujarjestel-
mankayttoprosessit eroavat toisistaan. Seuraavassa kutakin edellda mainittua

kayttajaroolia avataan hieman tarkemmin: (12.)
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1) Yllapitajan tehtaviin kuuluu uusien sarjanumeroiden tuonti tuotetukipalve-
lujarjestelman tietokantaan, tuote- ja asiakastietojen paivitys kyseisessa

tietokannassa seka tuotetukipalvelusopimuksien jatkaminen.

2) Viestinta ja kaupalliset tehtavat rooliin kuuluu kuukausittain ja kvartaaleit-
tain lahetettavien asiakasviestien ja tuotetukitilanneraporttien lahetyspro-
sessi. Lisaksi tassa roolissa yllapidetaan ja paivitetaan yhteyshenkildiden

yhteystietoja seka laitteiden tuotelisenssiavaimiin liittyvat tehtavat.

3) Tuotetukipalvelun tukihenkild etsii sarjanumeron perusteella tuotteen tuo-
tetukitiedon tilanteen Support Databasesta. Lisaksi han pystyy tarkaste-
lemaan kyseiselle sarjanumerolle luotuja tuotelisenssiavaimia Support
Databasesta. Hanen ei tarvitse yllapitaa tietoja, vaan ainoastaan lukea

niita.

Support Databasen prosessien tydvaiheiden mittarointi suoritettiin otoksena.
Otokseen osallistui jokaisesta kayttajaryhmasta yksi edustaja. Kayttajaryhman
edustajat valittiin satunnaisesti. Otoksessa arvioitiin jokaisen kayttajaroolin
edustajan itse valitsemaa, eniten kayttamaa, prosessia. Taulukossa 1 kuvataan
kayttajarooleittain ja otostyypeittain, kuinka kauan kyseisen prosessin suoritta-

miseen kului aikaa. Mittarointi suoritettiin kertaotoksena.

Yllapitajan prosessi, jota mittaroitiin otoksessa, oli 80 uuden sarjanumeron siirta-
minen Support Databaseen. Yllapitdjan ollessa valmis aloittamaan mittarointi,
kaynnistettiin ajanotto manuaalisesti. Kun mittaroitava prosessi oli yllapitajan mu-
kaan valmis, ajanotto pysaytettiin manuaalisesti. Kyseisen prosessin suorittami-
seen kulunut aika on kuvattu taulukossa 1. Edelld kuvatun mukaan toimittiin myos
viestinta ja kaupalliset tehtavat roolin seka tuotetukipalvelun tukihenkilon valitse-
mien, Support Databasessa eniten kayttdmien prosessien mittaroinnissa. Pro-
sessit ja mittaroinnin tulokset ovat nahtavilla alla olevasta taulukosta 1.
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Taulukko 1. Support Databasen prosessien tydvaiheiden mittarointi kayttajaroo-

leittain.

Kayttajarooli Prosessi, jota mitta- | Support Database
roitu otoksessa

Yllapitaja 80 kpl laite-eran si- 40min
saankirjaus jarjestel-
maan

Viestinta ja Tuotetukitilannerapor- | 30min

kaupalliset tehtavat | tin luonti ja lahetys
10:lle asiakkaalle

Tuotetuen Yhden tuotteen 20sek

tukihenkilo tukipalvelun tilan

tarkistus

Edelld kuvatun mittaroinnin jalkeen, kysyttiin edella mainittujen kayttajaroolien

edustajilta suullisesti kaksi seuraavaa kysymysta:

1. Mika mielestasi on suurin heikkous Support Database jarjestelmassa?

2. Mika mielestasi suurin vahvuus Support Database jarjestelmassa?

Yllapitajan mielesta Support Databasen suurin heikkous liittyi uusien tuotteiden

tuomiseen Support Database -kantaan. Hanen mielestaan tyo vie liikkaa aikaa,

lisaksi virheiden tekemisen mahdollisuus on erittain suuri. Lisaksi han mainitsi,

ettei tuotetukipalvelujen tukisopimisten jatkamista pysty tekemaan automaatti-

sesti. Vahvuuksiksi han mainitsi sen, etta kaikki asiat 16ytyvat saman tydkalun

sisalta ja han piti tyokalun ulkonaodsta.
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Viestintaa ja kaupallisia tehtavia tekevan henkildon mielesta Support Databasen
heikkoudet kohdistuivat asiakastietojen yllapitoon. Viestien ja tuotetukitilannera-
porttien lahetysta han ei nahnyt ongelmalliseksi vaan hanen mielestaan se oli

yksi vahvuus Support Databasen. Haastattelussa antamien nakemysten lisaksi
han esitti viela kirjallisesti vaatimuksia ja maarityksia uuteen, kehitteilla olevaan

jarjestelmaan. Nama loytyvat liitteessa 2.

Tuotetuen tukihenkildon mielesta, Support Databasesta oli nopeasti I0ydettavissa
tieto siita, onko tuotteella tuotetukipalvelusopimus voimassa. Lisaksi han koki,
etta Support Databasesta oli [0ydettavissa helposti tuotelisenssiavain tuotteille.

Hanen mielestaan kyseissa jarjestelmassa ei ollut heikkouksia.

4 Menetelmat ja tyokalut uuden tuotetukipalvelujarjes-
telman toteuttamiseksi kohdeyrityksessa

Tassa kappaleessa kasitellaan niitd menetelmia ja tyokaluja, joiden avulla uusi
tuotetukipalvelujarjestelma luodaan kohdeyritykselle. Luvuissa 4.1-4.3 keskity-
tdaan menetelmiin. Ohjelmointitydssa kaytettiin low-code-kehitysymparistoon
kuuluvia ohjelmistoja. Low-code-kehityksen hyddyntamisesta jarjestelman to-
teutuksessa kerrotaan kappaleessa 4.2. Kappaleessa 4.4 esitellaan taman tutki-
muksen kannalta olennaiset Microsoftin kehityssovellukset. Kappaleissa 4.5 ja
4.6 esitellaan muita ohjelmistoja, joita hyodynnettiin uuden tuotetukipalvelujar-

jestelman kehittamisessa.

4.1 Kayttgjalahtdinen suunnittelu

Kun kehitetdaan ja suunnitellaan palveluita ja ohjelmistoja kayttajalaheisesti
(User-Centered Design), on pidettava mielessa, etta tydkalujen tulisi tukea sita
kayttavaa henkilostoa tydossaan ja myos tehda tyosta tehokkaampaa ilman tur-
hia valiprosesseja. Ohjelmistojen suunnitteluvaiheessa tulee huomioida niin kut-
suttu yksinkertaisuuden periaate “less is more” eli vahemman on enemman.
(20, s. 171-174.)



20

Myés palvelun kaytettavyyteen on kiinnitettava huomiota suunnitteluvaiheessa.
Luonteva ja selkea kaytettavyys edistaa markkinointia (21, s. 15). Kayttajalahei-
sessa suunnittelussa lahtokohtana pidetaan kayttajien toiveita ja tarpeita. Tama
kayttajanakokulma huomioidaan koko suunnitteluprosessin ajan. Lisaksi tilaaja-
organisaation vaatimukset on huomioitava suunnitteluprosessissa. Nama vaati-
mukset tulevat parhaiden huomioiduiksi avoimella kommunikaatiolla tilaajaor-

ganisaation suuntaan. (20, s. 171.)

Suunnitteluvaiheen aikana luodaan pohja sille, miten prosessit etenevat jarjes-
telmassa. Siita syysta tulevia ohjelmistojen kayttajia on hyva osallistuttaa suun-
nittelemaan prosessien integroimista jarjestelmaan seka luomaan sovelluksen
visuaalista ilmetta. Kayttajalaheisessasuunnittelussa on ensiarvoisen tarkeaa
saada arvioita ja palautetta kehittavasta jarjestelmasta. Palautteen ansiosta jar-
jestelman toiminnallisuudet saadaan hiottua kuntoon. On mydés kuunneltava
kayttajien palautetta visuaalisuudesta, koska se on olennainen osa jarjestelman
kaytettavyytta. (20, s. 119-120.)

Jarjestelman kaytto tulisi olla helppoa myos sille, joka ensimmaista kertaa sita
kayttaa. Kuitenkin jarjestelmaa jo pitkaan kayttaneen yllapitajan on pystyttava
suoriutumaan toistdan nopeasti samaa jarjestelmaa apunaan kayttaen. (21,
s.60.) Jarjestelmaa kehitettdessa on hyva pitda mielessa sen yhdenmukaisuus
ja loogisuus. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta jarjestelman eri osissa vas-
taavat toiminnot ovat I0ydettavissa eri ohjelmistoikkunoiden vastaavista pai-
koista. (21, s. 55.)

4.2 Low-code-kehityksen hyodyntaminen

Perinteisesti ohjelmistojen kehittdmiseen on tarvittu ICT-alan asiantuntijoita, oh-
jelmistosuunnittelijoita tai konsultteja. Markkinoille on kehitetty tyokaluja valmii-
den ohjelmistojen ja raatalodityjen ratkaisujen rinnalle, joiden avulla yrityksen or-
ganisaatioiden sisalla on mahdollista kehittaa ohjelmistoja. Tasta perinteisen
sovelluskehityksen rinnalla tapahtuvasta kehittamisesta kaytetaan termia kan-

salaiskehittdminen (citizen development). "Kansalaiskehittaja on lilkketoiminnan
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edustaja, joka osaa asian ja liiketoimintaprosessin syvallisesti, mutta ei valtta-
matta ole koodaustaitoinen. Kansalaiskehittaja voi rakentaa itselleen taysiveri-
sia liiketoimintasovelluksia hyoédyntamalla low-code-ratkaisuja.” Hirva kertoo
Lindtromin haastattelussa 2021. Low-code-ratkaisujen avulla organisaation on
mahdollista kehittaa omia liiketoimintaa edistavia ratkaisua, kirjoittamatta ainut-
takaan rivia lahdekoodia. Organisaatio tuntee toimintaprosessinsa syvallisesti,
kun hyodynnetaan kansalaiskehittamisen tyokaluja, saadaan aikaiseksi low-
code-ratkaisuja. Voi low-code-ratkaisu olla hyvinkin kustannustehokas ratkaisu

organisaation ongelmien ratkaisuun. (22.; 23.)

Low-code-ratkaisut eivat tule poistamaan tarvetta perinteiselle ohjelmistokehi-
tykselle. "Low-code-kehitys voi tukea perinteista ohjelmistokehitysta. Esimer-
kiksi taysin raataldidyn kayttoliittyman tai mobiilisovelluksen taustalle tarvitaan
usein master datan yllapitoa, tiketdintia seka erilaisia lomakkeita. Ne ovat usein
tehokkaampaa toteuttaa Power Platformilla perinteisen ohjelmistokehityksen
rinnalla.” (23.)

4.3 Lean suunnitteluprosessin hyodyntaminen

Koska taman opinnaytetyon kohdeyrityksella on yli 10 vuoden kokemus Lean
kehitystyosta, sen oppeja on tarkoituksenmukaista hyodyntaa myos uuden tuo-
tetukipalvelujarjestelman suunnittelussa kohdeyrityksessa. (24). Lean on kettera
lahestymistapa. Se on kehitetty teollisuuden tuotantoprosessien kehittamiseen
tehokkaammiksi. Lean ajattelutapa sisaltaa myos 5S-menetelman. Sen tavoit-
teena on paasta eroon turhista tavaroista ja pitaa esilla vain tarpeelliset tyoka-
lut, josta niita on helppo kayttaa. Tapa on kehitetty teollisuuden tuotantoympa-
riston tydpisteeseen, mutta sitd on myds mahdollista kayttaa ohjelmistokehityk-
seen. Ohjelmistokehitysprosessissa 5S-menetelma koostuu seuraavista sa-
noista: (25.)
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Lajittelu (Sort). Lajittelu ja luopuminen merkitsevat sita, etta poistetaan kaikki ne
asiat ja esineet, joita ei kayteta juuri siihen tyohon, jota ollaan tekemassa. Sel-
laisia asioita ovat esimerkiksi ylimaaraset materiaalit, tiedostot, kansiot, laitteet,

tyokalut ja sahkopostit. (25.)

Jarjestdminen (Set). Jarjestetaan ja organisoidaan paikat niille tavaroille ja asi-
oille, mita todella tarvitaan. Niille merkitaan paikat ja pidetaan tarpeelliset asiat
ja esineet oikeilla paikoillaan ja helposti saatavilla siten, niitd on nopea kayttaa.
Kayton jalkeen palautetaan ne omille paikoilleen. Materiaalin ja tietojen nouto

jarjestetdan mahdollisimman esteettdmaksi ja nopeaksi. (25.)

Puhdistaminen (Shine). Pidetaan tydymparisto siistina ja jarjestyksessa. Puh-
distetaan kaikki laitteet ja tydkalut ja luodaan rutiini, jotta esineet ja asiat pysy-
vat jarjestyksessa. Tietokantaty0ssa poistetaan turhat tiedot jarjestelmista. Mi-

kali tietoa ei tarvita, se arkistoidaan asianmukaisesti ja sdanndllisesti. (25.)

Standardointi (Standardize). Standardointi liittyy kuhunkin kolmeen edella kuvat-
tuun menetelmaan. Visuaalinen ja selkea standardi helpottaa yllapitamaan esi-
neiden ja tietojen jarjestysta. Standardoinnissa on hyva kayttaa kuvia, vareja ja

opasteita. Selkea standardointi on myds opas uusille kayttajille. (25.)

Seuranta (Sustain) Seuranta taman menetelman tarkoituksena on valvoa edella
mainittua neljaa osa-aluetta. 5S-jarjestelman seuranta usein koulutusta ja kom-
munikointi, jotta kayttajat tottuvat ohjelmistokehitysprosessin 5S-Jarjestelmaan.
(25.)

Kerkko Maukonen (2015) teki Pro gradu tyéssaan kirjallisuuskatsauksen, jonka
aiheena oli "Kohti Leanin mukaista ohjelmistotuotantoa”. Maukonen (2015) to-
tesi pro gradun yhteenvedossaan Lean-ajattelun poistavan turhaa hukkaa ja
selkeyttavan ohjelmiston kaytettavyytta. Han myos painottaa, etta ohjelmistoke-
hitys eroaa huomattavasti teollisuuden tuotantoprosessin kehityksesta. Lean-
ohjelmistotuotannon perusperiaatteita ovat muun muassa seuraavat: puhdista
hukka, luo laadukasta ohjelmakoodia, luo tietoa, prosessoi tietoa nopeasti, kun-

nioita ihmisia ja optimoi kokonaisuus. (26, s. 77-80.)
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4.4 Microsoft pilvityokalut ja Power Platform

Kohdeyritys Teleste on jo aiemmissa projekteissaan hyddyntanyt Microsoftin
palveluita ja on valinnut Microsoftin paatoimittajakseen ohjelmisto- ja pilvipalve-
luissa. Microsoft on nimennyt palvelut Microsoft Cloudiksi. Microsoft Cloud sisal-
taa useita pilviymparistossa toimivia ohjelmistoja ja tyokaluja. Niiden valilla tieto-

jen siirto on tehty mutkattomasti. (27.)

Microsoft Power Platformin tuotteet on suunniteltu yrityskayttajille. Ne on suun-
niteltu siten, ettei aiempaa ohjelmistojen kehitysosaamaista vaadita. Microsoft
Power Platformin tuotteet ovat low-code-ratkaisuja. (28) Seuraavassa on esi-
telty Microsoft Power Platformin tuotteita (Power Apps, Power Bl ja Power Auto-
mate), joita hydédynnetaan kohdeyrityksen uuden tuotetukipalvelujarjestelman

toteuttamisessa.
Power Apps

Power Apps on osa Microsoft Power Platform ratkaisuja. Power Apps —sovellus-
kehitysohjelmiston avulla voidaan nopeasti luoda mukautettuja sovelluksia yri-
tyksen tarpeisiin. Power Apps —ohjelmiston voidaan muodostaa yhteyksia erilai-
siin verkkolahteisiin tai paikallisiin l1ahteisiin tallennettuihin yritystietoihin. Power
Appsilla luodut sovellukset ovat pilvisovelluksia. Niita voi kayttaa internetse-
laimessa ja myos mobiililaitteilla. Koska ohjelmisto on pilvipohjainen, uuden oh-
jelmistoversion julkaiseminen on vaivatonta. (29.) Ohjelmiston kehittgja julkai-
see uuden version pilvitydkaluun. Seuraavan kerran, kun kayttaja avaa kysei-
sen sovelluksen, saa han kayttoonsa heti uuden version kyseisesta sovelluk-
sesta. Power Appsin avulla on mahdollista luoda ohjelma kirjoittamatta ainutta-
kaan rivia perinteista ohjelmointikoodia. Nain ollen sovellus on low-code-rat-
kaisu. Lisaksi Power Appsiin on mahdollista lisata myds perinteista ohjelmisto-
koodia. (22.; 29.)
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Power Bl

Power Bl on Microsoftin raportointitydkalu. Sen avulla keratdan dataa monesta
eri lahteesta. Kerattya dataa pystytaan visualisoimaan ja analysoimaan raport-
tien avulla. Power Bl —tyokalulla raporttien luonti on yksinkertaista ja muistuttaa
pitkalti taulukkolaskentaohjelmistoa. Se on kettera ohjelmisto, joilla suurten da-
tamaarien analysointi toimii mutkattomasti. (30.) Taman opinnaytetyén uuden
tuotetukipalvelujarjestelman toteuttamisessa hyodynnetaan kahta Power Bl:n
sovellusta, jotka ovat Power Bl Report Server, Power Bl Embedded ja Power

Automate. Seuraavaksi kutakin on esitelty lyhyesti.

Power Bl Report Server tarjoaa raporttien nayttamisen yrityksen sisaisessa
palvelimessa. Raportteja on mahdollista tarkastella monin eri tavoin: verk-
koselaimella, mobiililaitteilla tai sahkopostina. Power Bl Report Server —sovel-
luksen merkittava hyoty on sen tietoturvallisuus. Kaikki data, jota sovelluksessa
kaytetaan, on tallennettu yrityksen omalle serverille. Kuvaus taman tyyppiselle

mallille On-Premise-jarjestelma. (31.)

Power Bl Embedded —sovelluksen avulla voidaan raportteja upottaa esimer-
kiksi sahkdposteihin tai internetsivuihin. Sovelluksessa datan lahde on oltava
pilvipohjainen, mikali halutaan datan paivittyvan automaattisesti. Sovellusta
kayttaessaan loppukayttaja ei valttamatta tieda, etta kyseinen visualisoitu ra-
portti on luotu Power Bl Embedded —sovelluksella. Sovellus on toteutettu pilvi-

pohjaisella ratkaisulla. (32.)

Power Automate

Power Automate —ohjelmiston avulla optimoidaan ja automatisoidaan tyonkul-
kuja ja liiketoimintaprosesseja. Sen avulla voidaan automatisoida tiedon kasitte-
lya. Esimerkiksi siirtda tietoa tietokannasta tiedostoiksi. Automaatio voidaan
ajastaa kaynnistymaan esimerkkisi uuden tiedon saapuessa tietokantaan, ajas-

taa toimimaan esimerkiksi kerran vuorokaudessa tai manuaalisesti kaynnistetta-
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vaksi. (33.) Automaatioiden luominen on Power Automate —sovelluksessa vai-
vatonta eika vaadi ohjelmointiosaamaista. Siksi sitd kutsutaan low-code-ratkai-
suksi. (34.)

4.5 Jira Service Management

Jira ohjelmistoymparisto on australialaisen ohjelmistoyritys Atlassianin valmis-

tama tehtavienhallintaohjelmisto. Jira Service Management —tyokalun avulla ka-
sitellaan asiakkailta tulleita palvelupyyntéja. Ohjelmisto on rakennettu siten etta,
jokaiseen palvelupyyntddn vastataan. Ohjelmiston avulla voidaan ohjata ja prio-
risoida tehtavia. Jira Service Management helpottaa kommunikaatiota yrityksen

ja asiakkaan vailla. (35.)

4.6 Token-linkki

JSON Web Token (JWT) on avoin standardi, jonka avulla saadaan luotua sa-
lattu URL-osoite. JWT-token linkki on helppokayttdinen silla, se ei sisalla tieto-
kantakyselyitd. JWT-token salattulinkki on yleisesti kaytossa kahden osapuolen
turvallisessa tiedonsiirrossa. Salattulinkki sisaltaa seuraavat tiedot: otsikko
(header), sisaltd (payload) ja allekirjoitus (signature). Salatun JWT-token linkin
tietoihin maaritellaan myas linkin voimassaoloaika. Voimassaoloajan jalkeen lin-
kin kayttaminen ei ole enaa mahdollista. Jatkossa tassa opinnaytetyéssa JSON
Web Token-linkkia kutsutaan Token-linkiksi. (36.)

5 Uuden tuotetukipalvelujarjestelman kehittaminen
kohdeyritykselle

Uuden tuotetukipalvelujarjestelman kehittaminen kaynnistyi tarpeesta uusia
aiempi tuotetukipalvelujarjestelma, Support Database, seka tehostaa ja automa-
tisoida tuotetukipalvelujarjestelman prosesseja kohdeyrityksessa. Tuotetukipal-
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velujarjestelman kehityksessa huomioitiin prosessit siten, etta ne tukevat liike-
toimintaa. Lisaksi uuden tuotetukipalvelujarjestelman tyokalujen kehittamisessa
oli mukana kayttgjia eri kayttajarooleista. Kyseiset henkilot paasivat vaikutta-
maan tyokalujen ulkondakodon ja toiminnallisuuteen. Tama toimintatapa on esi-

tetty luvussa 4.1. Kayttajalahtoinen suunnittelu.

Uuden tuotetukipalvelujarjestelman ohjelmistoja ja prosesseja suunnitellessa
hyddynnettiin myos Leanin 5S-metodeja. Kehitettaessa uutta tuotetukipalvelu-
jarjestelmaa pohdittiin myos, miten prosessin eri alueet voidaan lajitella 5S-me-
todeihin. Kyseisen lajittelun tuloksena syntyi prosessien pilkkominen osa-aluei-
siin. Tama vaikutti myds uuden tuotetukipalvelujarjestelman tyokalujen ulkoasui-
hin siten, etta kunkin prosessin hoitamiseen tarkoitetut tiedot ja toiminnot ovat
selkeasti nakyvilla. Nain ollen ylimaaraiset tiedot ja toiminnot on karsittu pois.
Uuden tuotetukipalvelujarjestelman suunnittelussa pyrittiin siis siihen, etta naky-
missa olisi vain se tieto, jota kulloinkin kayttaja tydssaan tarvitsisi. Talla toiminta
tavalla toteutettiin Leanin 5S-metodin kohta "puhdistaminen”. Viimeinen Leanin
5S-metodin kohta standardointi, pyrittiin toteuttamaan siten, ettei erillisia ohjeita
tyokalujen kayttoon tarvita, vaan tyokalujen varien ja opasteiden on tarkoitus
ohjata kayttajia. Tama toimintatapa on esitetty luvussa 4.3. Lean suunnittelupro-

sessi jarjestelmakehityksessa.

Uuden tuotetukipalvelujarjestelman kehityssuunnitelman mukaan ennen kuin
olemassa olevat tuotetiedot voitiin siirtad uuteen tuotetukitietokantaan, oli luo-
tava tyokalu. Teleste Support -tydkalun avulla tietoja lisataan ja hallinnoidaan
tuotetukitietokannassa. Teleste Support -tyokalu on esitelty kappaleessa 5.1.
Kayttodnotosta kerrotaan kappaleessa 5.2, jossa kasitellaan aiempien tuotetuki-
tietojen siirtoa uuteen tuotetukipalvelujarjestelmaan. Kappaleissa 5.3-5.6 kerro-

taan jarjestelman tuottamista raporteista. Alla olevassa kuvassa 8 on nakyvissa
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uuden tuotetukipalvelujarjestelman suunnittelutyon tuloksena syntynyt lohko-

kaavio.
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Kuva 8. Uuden tuotetukipalvelujarjestelman lohkokaavio

5.1 Teleste Support —tyokalu

Uuden tuotetukipalvelujarjestelman tietokantaa yllapitava henkilosto kayttaa
tydssaan Teleste Support —tydkalua. Kyseisen tydkalun avulla yllapitaja hyvak-
syy uusia laitteita tukitietokantaan. Lisaksi Teleste Support —tydkalun avulla ylla-
pidetaan tukipalvelusopimuksia tietokannassa oleville laitteille. Teleste Support
—tyokalun sisalla myos yllapidetaan tietoa asiakkaiden laitteiden tukisopimuk-
sista. Automatiikka hyodyntaa tietokannassa olevien tukipalvelusopimuksien tie-
toja. Kuvassa 9 on sisaantulosivu Teleste Support —tyokaluun. Kayttaja valitsee
Teleste Support —tydkalun etusivulta toiminnon sen mukaan, mita seuraavaksi
on tekemassa. Teleste Support —tydkalu on toteutettu Microsoft Power Apps -
ohjelmointiymparistdssa. Ohjelmointi toteutettiin Low-code-kehityksena. Teleste
Support —tydkalun ohjelmiston kehitystyo toteutettiin yhdessa kohdeyrityksen ul-
kopuolisen konsultin kanssa. Konsultin vastuuna oli luoda tarvittava ohjelmisto-

koodi Power Apps -ohjelmointiymparistoon.
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Kuva 9. Teleste Support -tydkalun etusivu.

5.1.1 Uusien tuotteiden tuonti tuotetukitietopalvelun tietokantaan

Seuravaksi kerrotaan Teleste Support —tydkalun toiminnoista, joista ensimmai-
nen on uusien tuotteiden tuonti tuotetukipalvelun tietokantaan. Uusien tuottei-
den tuonti tietokantaa tapahtuu "Device Import” —painikkeella. Taman jalkeen
avautuu nakyma, josta loytyvat kaikki ne samalla myyntitilauksella olevat tuot-
teet, joihin on myyty tuotetukipalvelunimiketta (Support Item). Jos laitteen sarja-
numero loytyy jo tuotetukitietopalvelun tietokannasta, kyseista sarjanumeroa ei

enaa nayteta "Device import” —nakymassa.

Taustajarjestelmana toimiva tietokantakysely tarkistaa automaattisesti joka vuo-
rokausi uudet tuotteiden sarjanumerot, jotka on mahdollista siirtaa tuotetukipal-

velun tietokantaan. Automaatioprosessi on toteutettu seuraavasti:

1) Automaatio etsii MES-jarjestelmasta sarjanumeron niille tuotenimikkeille,

jotka loytyvat "Support Product” —listauksesta.
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2) Automaatio vertaa kohdassa 1 saatua sarjanumerolistaa nykyiseen tuo-
tetukitietopalvelun tietokantaan. Sarjanumerot, jotka eivat 16ydy tuotetuki-
tietopalvelun tietokannasta, ovat uusia ja ne tullaan nayttamaan kaytta-

jalle "Device import” —listauksessa.

3) Automaatio etsii uusille sarjanumeroille myyntitilaus-, toimitus- ja asia-

kastiedot ERP-jarjestelmasta.

4) ERP-jarjestelman myyntitilausnumeron avulla automaatio tarkistaa, onko
samalle myyntitilaukselle myyty tuotetukipalvelunimiketta (Support ltem).
Etsittavat tuotetukipalvelunimikkeet 16ytyvat "Support Item” —valikon alta.
Mikali nimike I0ydetaan, sille lisataan sarjanumeron nimiketietokenttaan.

Jos tuotetukipalvelunimiketta ei 16ydy, jatetaan nimiketietokentta tyhjaksi.

Seuraava Teleste Support —tydkalun toiminto on Device import —toiminto. Kysei-
nen toiminto on jaettu kahteen tilaan: "Support item” ja "Support customer”.
"Support item” —tilassa nakyvat ne uudet sarjanumerot, joissa samalle myyntiti-
laukselle on myyty tuotetukipalvelunimiketta (Support ltem). Jarjestelma kay et-
simassa palvelun tuotetukipalvelunimikkeen (Support Iltem) palvelutason (Pre-
mium vai Standard) ja sopimuksen pituuden paasivun "support item” —valikosta.
Jarjestelma laskee my0s voimassaolopaivan myyntiajankohdasta ja lisaa siihen
sopimuksen pituuden. Tama tulos tallennetaan jarjestelmaan sopimuksen paat-
tymispaivaksi. Yllapitaja tarkistaa asiakkuuden oikeaksi, jonka jalkeen han voi
hyvaksya sarjanumeron tuotetukitietopalvelun tietokantaan painamalla "appro-
val support item” -painiketta. Sarjanumero poistuu "Device import” —nakymasta
ja tulee nakymaan tuotetukitietopalvelun tietokantaan. Kuvassa 10 on yllapitajan
nakyma, joka avulla han pystyy hyvaksymaan uusia sarjanumeroita tuotetukitie-

topalvelun tietokantaan.
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TerLesTe  Device Import ©

Customer Name Customer Name Tilter

Type Type fitter

Order number Order number filter NEW

Serial number Serial number filter EDIT Approve support item

sort Modified date
[[] customer key

Selecled data

Serial Type Aias 1d Customerkey | CustomerName | Purhace Date Order Number | SLA Customer Key |SLA Customer N... | Level Description SLAID Suppor

Loydettavia tietoja i |ytynyt juuri nyt

‘Your filter retums <0> rows. Distinct orders <0> Distinct types <0>

Kuva 10 Uusien tuotteiden tuonti, Tukipalvelu nimike.

Teleste Support —tydkalun toiminto on Device import —osiossa "Support custo-
mer” kasitellaan tilannetta, jossa samalla ERP:n myyntitilauksella, uuden tuot-
teen kanssa ei ole myyty tuotetukipalvelunimiketta (Support Item). Myyntitilauk-
sen sisaltamat sarjanumerot tulevat nakyviin "support customer” —nakymassa.
Talloin jarjestelma olettaa, etta kyseinen sarjanumero tullaan liittdmaan johonkin
jo olemassa olevaan tukipalvelusopimukseen (SLA Support level agreement).
Jarjestelma nayttaa sivun ylakulmassa olevassa taulukossa kaikki kyseisella
asiakkaalla olevat voimassa olevat tukipalvelusopimukset. Yllapitaja valitsee so-
pimuksista oikean, jonka jalkeen han painaa "Approved contract” —painiketta.

Taman jalkeen kyseinen tuote siirtyy tuotetukitietopalvelun tietokantaan.

Yllapitajalla on myods mahdollisuus hyvaksya useampi laite saman aikaisesti sa-
malle tukipalvelusopimukselle (SLA Support level agreement). Yllapitajan tulee
suodattaa uusien laitteiden listaa siten, etta listassa nakyy vain saman myyntiti-

lauksen samannimiset tuotenimikkeet. Taman jalkeen yllapitaja valitsee oikean
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sopimuksen ja painaa "Approval all contract” —painiketta. Taman jalkeen tuot-
teet siirtyvat tuotetukitietopalvelun tietokantaan. Kuvassa 11 esitellaan uusien

tuotteiden hyvaksyminen sopimukselle —toiminto.

TeLesTe  Device Import @

Mode SUPPORT CUSTOMER V Level Description valid For Modified Date Customer Key

Loydettavia tietoja ei loytynyt juuri nyt

Customer Name cus me filter

Type

Order number Order number filter NEW

Serial number Serial number filter EDIT

Sort Rl izl i Selecled data
[] customerkey

Serial Type Alias Id Customer Key Customer Name: Purhace Date Order Number | SLA Customer Key | SLA Customer N | Level Description SLAID Suppori

Loydettavia tietojs i l6ytynyt juuri nyt

Your filter retums <0> rows. Distinct orders <0> Distinct types <0>

Kuva 11 Uusien tuotteiden tuonti, Tukipalvelusopimus.

Mikali jokin tuotetiedoista on virheellinen, pystyy yllapitaja muokkaamaan tietoja
"edit” -toiminnon avulla. Yllapitajan on myds mahdollista vaihtaa asiakastiedot
useammalle tuotteelle kerrallaan. Talloin yllapitajan on suodatettava rivit siten,
etta taulukkonakymassa on vain yhden asiakasnumeron tuotteet nakyvissa. Ta-
man jalkeen yllapitaja valitsee uuden asiakasnumeron, johon nakymassa olevat
rivit paivitetaan. Paivitetyn asiakasnumero alta aukeaa kyseisen asiakkaan tuki-
palvelusopimukset (SLA Support level agreement). Nyt yllapitaja voi siirtaa tuot-
teet valitsemalleen sopimukselle ja tehda siirron tuotetukitietopalvelun tietokan-
taan. Mikali yllapitaja haluaa lisata uuden tuotteen, se on myods mahdollista
"New” -toiminon avulla. Talldin hanen pitaa itse Kirjoittaa laitteen tiedot jarjestel-

maan.
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Uusien laitteiden tietojen tuonnissa tuotetukitietopalvelun tietokantaan on huo-
mioitava asiakasryhmat, joita ovat loppukayttaja, jalleenmyyja, tytaryhtio, ratkai-
sutoimittaja). Asiakasryhmat esitelty luvussa 2.6.1 CRM ja tuotetukipalveluiden
asiakasryhmat. Asiakasryhman ollessa loppukayttaja, on myos tuotetukitietopal-
velun asiakkaana kyseinen loppuasiakas. Jos kyseessa on joku seuraavista
asiakasryhmista: jalleenmyyja, tytaryhtio, ratkaisutoimittaja, on yllapitajan var-
mistettava tuotetukitietopalvelun loppuasiakkaan tiedot. Tietojen yllapito on tar-

keaa, jotta raportointi kyseisesta tuotteesta kohdistuu oikealle yritykselle.

5.1.2 Tuotetukitietopalvelun tietokannan yllapito

Teleste Support —tydkalun yksi toiminnoista on tuotetukitietopalvelun tietokan-
nan yllapito. Tuotetukitietopalvelun tietokantaan tallennettuja sarjanumeroiden
tukitietoja on myos pystyttdva muokkaamaan. Muokkaamista tarvitaan muun
muassa silloin, kun laitteen omistussuhde muuttuu. Eniten yllapitotyota vaatii
kuitenkin tukisopimusten (SLA Support level agreement) alaisten laitteiden pai-
vitys. Lisaksi yksittaisen laitteen tukipalvelun jatkamisen tietoa on yllapidettava.
Tuotetukitietopalvelun tietokannassa olevat laitteet 10ytyvat "Support device” —
toiminnon takaa. "Support device” —nakymassa yllapitajalle aukeaa koko tuote-
tukitietopalvelun tietokanta. Kyseisessa nakymassa yllapitajan on mahdollisuus
kayttaa suodattimia. Kuvassa 12 on "Support device” —nakyma. Yllapitaja pys-

tyy tekemaan suodatuksia seuraavilla parametreilla tai niiden kombinaatioilla:

Mode, tukipalvelusopimuksen tyyppi, joko tuotetukipalvelunimike (Sup-

port Item) tai tukisopimus (SLA Support level agreement)

- SLA Customer key, asiakasnumero ja EPR-numero komBInaation, milla

asiakkaalla tukipalvelu on.

- Type, tuotteen nimike

- Order numero, alkuperainen tilausnumero laitteelle

- Serial number, sarjanumerotieto
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- SLA ID, yksildllinen numero tukisopimukselle (SLA Support level agree-

ment).
TeLesTe  Support Device ©

Type

‘Customer Key Customer Name Purhace Date ‘Order Number | SLA Customer Key | SLA Customer N__. | Purhace Customer

Kuva 12 Support device —nakyma.

Mikali yllapitajan suodatusehto, edellisia parametreja hyodyntaen, tuottaa haku-
tulokseksi ainoastaan yhta tuotenimiketta ja yhta yksilodllista tukisopimusnume-

roa, yllapitajalle aukeaa kaksi tyokalua:

1. yllapitaja voi siirtdéé suodatusehdon palauttamat tuotenimikkeet toisen

asiakkaan alle.

2. yllapitaja pystyy siirtamaan suodatetut tuotteet uuden tukisopimuksen

alaisuuteen

Yksi Teleste Support —tydkalun toiminnoista on yksittaisen tuotteen tietojen ylla-
pitaminen tuotetukitietopalvelun tietokannassa. Yllapitaja voi edelleen suodattaa
edella kuvatun tavoin laitelistaa 10ytaakseen haluamansa tuotteen. Kun oikea
laite |0ytyy, valitsee han muokattavan rivin ja painaa EDIT-painiketta. Seuraa-
vaksi yllapitajalle avautuu nakyma, johon on koottu kyseista laitetta koskevat
tiedot.

Osa muokkausikkunan tiedoista on kiinteitad ja osa muokattavissa. Tietoja, joita
ei voi muokata, ovat muun muassa laitteen sarjanumero, tuotteen tyyppi seka
alkuperaisen tilauksen tiedot. Yllapitajalla on mahdollisuus paivittaa asiakastie-
toja, jos ne ovat muuttuneet. Muokkausikkuna kokoaa tiedot nykyisesta tuotetu-
kipalvelunimikkeesta (Support Item), joka kyseisella laitteella on. Nakyma ei ota

kantaa siihen, onko tukisopimus voimassa vai ei. Nakymassa laite on myos
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mahdollista poistaa tuotetukitietopalvelun tietokannasta. Mikali laite poistetaan,
laite tulee uudelleen hyvaksyvaksi "Support import” —toimintoon. Lisaksi taman
nakyman avulla yllapitaja pystyy paivittamaan tuotetukisopimuksen kyseiselle

laitteelle. Tuotetukipalvelusopimuksen jatkamiseen on kaksi vaihtoehtoa:

1. Tuen uudistamisnimike (Support renewal). Yllapitaja saa tiedon siita, etta
kyseiselle sarjanumerolle on myyty uudistamisnimike (Support renewal).
Jarjestelma kirjaa automaattisesti uuden tukipalvelun nimikkeeksi "Rene-
wal”. Nain tiedetaan, ettad kyseessa on tuotteen yllapitosopimuksen jatko.
Yllapitajan on valittava paivamaara, milloin uudistamisnimike (Support re-
newal) tulee paattymaan. Lisaksi hdnen maariteltdva on palvelun taso
(Premium ja Standard). Yllapitaja tallentaa tiedot, jonka jalkeen sopimus

aktivoituu kyseiselle sarjanumerolle.

2. Liittdminen jo olemassa olevaan tukisopimukseen (SLA Support level ag-
reement). Kayttajalle avautuu lista niista tukisopimuksista, jotka ovat ak-
tiivisia kyseiselle asiakkaalle. Yllapitaja valitse haluamansa tukisopimuk-

sen ja liittaa kyseisen sarjanumeron sopimuksen alle.

5.1.3 Tyokalun yllapitoon liittyva toiminnot

Teleste Support —tydkalu tarvitsee toimiakseen asetuksia. Naita asetuksia ylla-
pitdjan on mahdollista lisata, poistaa ja muokata. Teleste Support —tyokalun
avulla hallitaan parametreja, joita jarjestelman automaatiofunktiot tarvitsevat. Li-

saksi yllapitofunktioissa on tuotetukipalvelun sopimusten yllapito-osio.

Tuetettavat tuotteet (Support Product) —toiminnon avulla hallitaan tuotenimik-
keita. Kyseinen toiminto on listamainen. Listaukseen on maaritettava jokainen
nimike, joita tuotetukipalvelun tietokannassa hallitaan. Seurattavilta nimikkeilta

vaaditaan seuraavat tiedot:

- Product ID, tuotteen nimike. Nimike on sama, joka asiakkaalle on myyty

ERP-jarjestelman kautta.
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- Configuration, kokoonpanotieto. Joissain tuotteissa tuotenimike on sama,
mutta kokoonpanotiedon avulla tiedetaan, etta laitteen kayttotarkoitus voi
olla toinen. Kokoonpanotieto on kirjaimista ja numeroista koostuva avain,
jota voidaan hyodyntaa jarjestelman automatiikassa. Yllapitaja maarittaa
etsittavan kokoonpanotiedon. Tuotenimikkeen ja kokoonpanotiedon kom-
Blnaatiolla saadaan luotua uniikki tuotenimike tuotetukipalvelun tietokan-

taan.

- Alias ID, tuotteen kutsumanimi. Kutsumanimi esitetdan asiakkaille muun
muassa asiakasraporteissa. Tuotenimikkeen ja kokoonpanotiedon avulla
voidaan maarittaa tuotteelle yksildllinen kutsumanimi, jonka avulla asiak-
kaan on helpompi tunnistaa tuotteensa asiakasraportista. Joissain tuot-
teissa tuotenimike on koodi, mutta kutsumanimen avulla siitéd saadaan

asiakkaalle helpommin tunnistettava.

- Valid for Device import, voimassa tuotteen sisdan kirjauksessa jarjestel-
maan. Taman ominaisuuden avulla voidaan maaritella, hyvaksytaanko
vai estetaankd automaattisesti uusien tuotteet tuominen "Device import”

—toimintoon.

- Valid for Jira, Tiedonsiirto voimassa Jira Service Management —raportille.
Kyseisen asetuksen avulla voidaan maaritella, siirretdanko kyseiset ni-

mikkeet nakyvaksi Jira-jarjestelmaan.

Teleste Support —tydkalun Support Item —toiminto-osiossa on listattu kaikki tuo-
tetukipalvelunimikkeet (Support Item), joilla tuotetukipalvelua voidaan myyda
asiakkaille. Osion tarkoitus on kertoa jarjestelman automatiikalle tuotetukipalve-

lunimikkeen sisaltdama tuen taso ja tukijakson pituus.

Teleste Support —tydkalun Support SLA Level-toiminto-osiossa sijaitsevat tuo-
tetukisopimusten tasot. Lisaksi tuotetukisopimusten tasoille voidaan maaritella

tason voimassaoloehto. Onko taso voimassa vai ei?
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Teleste Support —tydkalun Support SLA —toiminto-osiossa ovat tukipalvelusopi-
mukset. Tassa osiossa voi tarkastella kaikkia kohdeyrityksen tukipalvelusopi-
muksia. Kuvassa 13 on nakyma Support SLA —toiminto-osioon. Yllapitaja voi
suodattaa tukipalvelusopimuksia kayttaen seuraavia hakuehtoja: Asiakkaan
nimi, sopimuksen tyyppi, sopimuksen taso ja sopimus voimassaolo. Yllapitajan
on mahdollista paattaa tukipalvelusopimuksen voimassaolo painamalla "inacti-
vate”-painiketta. Talloin kaikkien kyseisen tukipalvelusopimuksen alaisten laittei-
den tukipalvelusopimus paattyy. Yllapitajallda myods mahdollisuus luoda uusi so-

pimus tai muokata voimassa olevaa tukipalvelusopimusta.

TeELeEsTE  Support SLA ©

Customer name
Continuing

Level

EDIT INACTIVATE

Valid Status inui Modified Date

Valid

Kuva 13 Support SLA —toiminto-osio.

5.2 Uuden tuotetukitietokannan kayttoonotto

Aiemmin kaytdssa olleen Support Datebasen tietokantarakenne oli toteutettu
MySQL-tietokannalla ja usean eri tietokantataulun avulla. Tietokantataulujen yh-
distaminen selkeampaa rakenteeseen uudessa tuotetukitietokannassa oli haas-
tavaa. Ennen varsinaista tietojensiirtoa suoritettiin Support Datebasen tietojen
tarkastusta otostyyppisesti. Taman tarkastuksen avulla huomattiin, etta osa siir-
rettavan data-aineiston asiakastiedoista oli vanhentunut. Tasta seurasi hidas ja
aikaa vieva tyovaihe, silla tietokannan yllapitajan oli manuaalisesti muokattava
asiakastiedot vastaamaan niiden nykytilaa. Taman jalkeen manuaalisesti paivi-
tetylle, siirrettavalle, data-aineistolle tehtiin uusi otostarkastus. Siina todettiin
data-aineiston olevan siirtokelpoinen uuteen tuotetukitietokantaan. Tietojen siir-

tamisen jalkeen jatkui tuotetukijarjestelman raporttien suunnittelu ja toteutuspro-
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sessi. Talla tyojarjestyksella haluttiin varmistaa, etta tuotetukijarjestelman rapor-
teissa oleva data on oikein ja siten raporteissa esitetyt tiedot vastaavat todelli-

suutta.

5.3 Sisainen raportointi

Teleste Support —tyOkalua kayttaa ainoastaan kohdeyrityksen tuotetukitietokan-
nan yllapitoty6ta tekeva henkilostd. Teleste Support —tydkalun raportointimah-
dollisuudet ovat rajalliset. Tuotetukitietokannanraportointi luodaan kayttamalla
Microsoft Power Bl —ohjelmistoa. Kohdeyrityksen sisaiseen kayttéon on raken-
nettu kaksi erilaista tuotetukitietokantaraporttia, jotka ovat Teleste Support Sta-
tus ja SLA Live Report.

Teleste Support Status on tuotetukitietokannan raportti, johon kaikilla kohdeyri-
tyksen tyontekijoilla on vapaa paasy kohdeyrityksen Intranet sivustolta. Kysei-
sessa tuotetukitietokannan raportissa naytetaan oletuksena kaikki ne tuotteet,
jotka ovat kirjattuina tuotetukipalvelun tietokantaan. Raportin kayttajan on mah-
dollista suodattaa raportin tietoja. Suodatus on mahdollista tehda seuraavin pe-
rustein: asiakkaan nimen, tuotteen, sarjanumeron, tilausnumeron ja palvelun ta-
son mukaan. Lisaksi on mahdollista kayttaa suodattimena tietoa siitd, onko ky-
seessa jatkuva vai maaraaikainen sopimus ja onko tuotetukisopimus voimassa

kyseisella tuotteella. On myds mahdollista kayttaa edella mainittujen suodatus-



kriteerien kombinaatioita. Kuvassa 14 on kuvattu Teleste Support Status —ra-

portin ulkoasu. Kyseisen raportin tiedot paivittyvat kerran vuorokaudessa auto-

maattisesti.

PRODUCTS LIST

Customer Product Serial OrderNumber SLALevel Continuing Valid 1

Teleste Cor. Kaikki v HK00051317 Vv Kaikki ~ Kaikki v Kaikki v Kaikki v Count of Serial
Order SLALevel | SLAValidTill SLA Traffic
Number Continuing  light

ORDER SUPPORT
ustomer artner RENEWALS
—
Contract
Teleste Corporation NO Luminato HK00051317 247663  not in use Yes @ SUPPORT AGREEMENT
Yhteensi PROPOSAL
—

SUPPORT SERVICES

Clear all filters
SUPPORT PRICING
Clear page —

Kuva 14 Teleste Support Status —raportti kohdeyrityksen sisdiseen kayttoon.

Toinen kohdeyrityksen sisadiseen kayttoon rakennetuista tuotetukitietokantara-
porteista on nimeltdan SLA Live Report. Sen suurin eroavaosuus verrattuna Te-
leste Support Status —raporttiin, on se, etta data paivittyy kyseiseen raporttiin
reaaliaikaisesti. SLA Live Report —raportti on luotu tuotetukipalvelujarjestelman
yllapitoa varten. Tasta syysta tassa raportissa on julkaistu enemman tietoja tuo-
tetukitietopalvelun kantaan tallennetuista tuotteista. Koska Teleste Support -ty6-
kalussa tuotetukipalvelutietojen suodattaminen on rajallisempaa, kayttaa yllapi-
taja SLA Live Report —raporttia tuotetukitietojen kasittelyyn. Kuvassa 15 on ku-

vattu SLA Live Reportin —kayttajan nakyma.
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SLA Live Report

Count  Serial OEMSerial Productld Aliasld  CustomerKey OrderNumber PurchaceDate SLACustomerKey SLACustol lame SLAID Supportitem Continuing InvoiceRef ValidFor ValidStatus SLAI

Kuva 15 SLA Live Report —raportin ulkoasu.

5.4 Jira Service Management -liitynta

Kohdeyrityksen tuotetuen tukihenkilostd kayttaa tydssaan Jira Service Manage-
ment —ohjelmistoa. Tuotetukipalvelujarjestelman tehtavaksi jaa raportoida Jira
Service Management —ohjelmistoon tuotetukitietokannan tuotteiden sarjanume-
rot ja tieto siitd, onko tuotteella tuotetukipalvelu voimassa vai ei. Lisaksi Jira
Service Managementin hallintatietoihin vaaditaan asiakastiedot ja tuotteiden pe-
rustiedot. Jira Service Managementin kayttdonotto tapahtui tdman uuden tuote-
tukipalvelujarjestelman kehittamisprojektin kanssa samanaikaisesti. Jiran pro-
jektiryhma ei saanut datan automaattisiirtoa aktivoitua. Tasta syysta Jiran pro-
jektiryhma pyysi tuotepalvelujarjestelmaa toimittamaan kyseisen data-aineiston
CSV-tiedostoina heille. Seuraavaksi on kuvattu kyseisen data-aineiston toimitta-

minen hieman tarkemmin.

Jira Service Management — jarjestelma vaatii toimittamaan tiedot kolmena eri
CSV-tiedostona. Ensimmainen tiedosto sisaltaa asiakastiedot. Toinen tiedos-
tossa on kaytdssa olevat tuotenimikkeet. Kolmas CSV- tiedosto sisaltaa tuottei-
den sarjanumerot ja tiedon siita, onko tuotteen tuotetukipalvelu voimassa ja jos
on niin, minka tasoisena. CSV-tiedostot luodaan automaattisesti joka vuoro-
kausi aamuisin. Tama mahdollistaa kaikkien edellisen paivan muutosten tallen-
tumisen CSV-tiedostoon. Tiedostot luodaan Microsoft Power Automate —ohjel-

miston avulla.
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5.5 Asiakasraportointi

Tuotetukipalvelujarjestelma tuottaa kohdeyrityksen asiakkaille tuotetukipalvelu-
raportteja kvartaaleittain tai puolivuosittain. Tasta huolimatta tuotetukipalvelura-
portin tiedot paivittyvat automaattisesti vuorokausittain. Tuotetukipalvelujarjes-
telman asiakasraportti on nimetty Your support status —raportiksi. Kyseisen ra-
portin nakyma on rajattu siten, etta kohdeyrityksen asiakas nakee vain oman
yrityksensa tuotteiden tukipalvelutiedot. Your support status —raportin ohjelmis-

tona on Microsoft Power BI.

Asiakassuhdetietohallintojarjestelmad CRM:ssa asiakasyritysten alle on tallen-
nettu tiedot niista asiakkaan tyontekijoista, joilla on oikeus nahda kyseisen asi-
akkaan tuotetukitietopalveluraportteja. CRM:sta pyydetaan tieto kaikkien niiden
yritysten tyontekijoista, joilla on oikeus nahda yrityksensa raportteja. Naille kayt-
tajille luodaan salattu ja yksilollinen Token-linkki. Salattu Token-linkki tallenne-
taan takaisin kayttajatietoihin CRM:aan. Linkin voimassaoloaika on 7 kuukautta.
Voimassaoloajan umpeuduttua linkki ei avaa enaa Your support status —raport-
tia. Tasta syysta kohdeyrityksen on uusittava Token-linkit kuuden kuukauden
valein CRM-jarjestelmaan. Taman kaytannon ansiosta voidaan varmistaa, ettei
mahdollisesti vaariin kasiin joutunut linkki ole voimassa pitkaan. Samalla var-
mistetaan myos se, jos asiakasyrityksen tyontekija vaihtaa tyonantajaa. Talloin

paasy edellisen yrityksen tietoihin tulee katkeamaan.

Token-linkkien lahetyksessa kohdeyrityksen asiakkaille hyodynnetaan kohdeyri-
tyksen omaa markkinointiviestipalvelua. Tasta opinnaytetyosta ei kasitella ky-
seisten viestien lahetysta ja eika ulkoasua. Tukitietopalvelujarjestelma lisaa
markkinointiviestiin ainoastaan salatun, yksil6llisen Token-linkin. Kuvassa 16 on
markkinointisahkoposti, joka sisaltda Click here to see your Support report —pai-

nikkeen. Kyseisen painikkeen linkiksi on tallennettu yksilollinen Token-linkki.
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Dear Jussi Ala-Mydnt&ja,

We would like to provide you with the latest support status for your Teleste devices and licenses.

Our support services and software upgrades are available for Teleste products covered by valid

support.
Click here to see your Support report

Kuva 16 Sahkdposti asiakkaille, josta asiakas paasee tarkastelemaan omien
laitteiden tukipalvelujen tilaa.

Token-linkin avulla avautuu Microsoft Power Bl —sovelluksella luotu Your Sup-
port status —raportti. Kyseinen raportti on upotettu kohdeyrityksen verkkosivuille
hyodyntaden Power Bl Embedded —raportin upotusta. Salattu Token-linkki sisal-
taa asiakasyrityksen tyontekijan ja asiakasyrityksen tiedot. Naiden tietojen
avulla asiakasyrityksen tyontekija paasee nakemaan vain oman yrityksensa tu-
kipalvelutuotteiden tilanteen. Kuvassa 17 on esitetty, millaisen Your support sta-

tus —raportin asiakas nakee avattuaan linkin.

Your Support status —raportissa tuodaan esiin kohdeyrityksen visuaalista il-
metta. Kyseisen raportin ylalaidassa on visuaalisesti kuvattu asiakkaan tuotetu-
kipalvelun tila. Your Support status —raportin visuaaliset elementit toimivat myds
suodattimina. Mikali asiakas haluaa tarkastella vain tietyn tukipalvelutilanteen
laiteita, voi asiakas painaa visuaalista elementtid. Talldin han nakee vain kysei-
sen tukipalvelutilanteen laitteet. Seuraavassa on kerrottu Your support status —
raportin ylalaidassa nakyvien visuaalisten elementtien merkitys:
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- Turkoosi. Rekisterodidyt tuotteet (Registed products). Tama kertoo kaytta-
jalle, kuinka monta tuotetta on rekisteroity kohdeyrityksen tuotetukipalve-

lun jarjestelmaan.

- Vihrea. Tuotteet, joilla tuotetukipalvelu on voimassa (Product with valid
support). Kyseisella elementilla on kuvattu, kuinka monta tuotetta kyseilla

asiakasyrityksella on tuotetuen piirissa.

- Keltainen. Tuotetuki paattyy 3 kuukauden sisalla (Support will ecpire wit-
hin 3 months). Tassa elementissa kerrotaan, kuinka monelta tuotteelta

on tuotetuki paattymassa seuraavan 3 kuukauden sisalla.

- Punainen. Tuotteet, joilta tuotetuki on paattynyt (Product with expired
support). Tama elementti kertoo niiden laitteiden maaran, joissa tuotetuki

ei ole voimassa.

Asiakasyrityksen tyontekija nakee myos Your support status —raportista omat
tuotteensa sarjanumerotasoisena listana. Kyseisessa listassa on kerrottu tuot-
teen nimike (Product), sarjanumero (Serial Nr) ja tuotetukipalvelun taso (Sup-
port level). Lisaksi kyseisessa listassa on tieto, onko kyseessa jatkuva tuotetuki-
sopimus (Continious contract) ja onko tuotetuki voimassa kyseisella laitteella
(Support valid till). Your Support status —raportissa asiakkaalla on myoés mah-
dollisuus kayttaa suodattimia, joiden avulla asiakas voi suodattaa haluamansa
nakyman kyseiseen raporttiin. Your support status —raporttiin on myds lisatty vi-
suaalisia laatikoita. Nama toimivat linkkeina erilaisiin markkinoinnillisiin tietoihin

kohdeyrityksen internetsivuille.
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YOUR SUPPORT STATUS

14

REGISTERED
PRODUCTS >

SUPPORT WILL EXPIRE
WITHIN 3 MONTHS >

Praoduct Serial Nr Support Level Continuous contract Valid support 53
Kaikid Kaikd ik

Count of products

Suppaort Level Continuous Support valid till
contract

8 nons Yes 1 SUPP
ORDER SUPPORT
RENEWALS

5 none Yes
043 nons ez =

Luminato 44 HK004123222 not in use fes

Luminato HKO00491411 nons No

Luminata HKO0501411 none No

SUPPORT AGREEMENT
PROPOSAL
Luminato HKODS 11411 none Yes .

Luminato HKO0D0521411 nons No
Luminato 4¥4 HK00532016 not in use

SUPPORT SERVICES

Luminato HKO0DBO0Z228 not in use

Luminato HKOD:

000020200000

C
Luminato 4%4 HKOOT12403 not in use Yes
5 =
C

not in use

Kuva 17 Nakyma Your support status —asiakasraportista.

5.6 Tuotelisenssiavainten lahetys

Tuotetukipalvelujarjestelmassa olevien tuotteiden ohjelmistoversiot paivittyvat
aika-ajoin. Telesten ohjelmistopolitikan mukaan ohjelmistoversion kasvaessa,
on laitteen tuotelisenssiavain (License key) uusittava. Jotta kohdeyrityksen tuki-
palveluasiakas pystyy asentamaan uuden ohjelmistoversion laitteelleen, on asi-
akkaalle jaettava uudet tuotelisenssiavaimet. Tuotelisenssiavaimet jaetaan asi-
akkaille Microsoft Power Bl —ohjelmiston avulla. Kuvassa 18 on asiakkaan na-
kyma tuotelisenssiavainraporttiin. Kyseisesta raportista aukeaa taulukko, josta
asiakas nakee uudet tuotelisenssiavaimensa. Raportin taulukosta asiakas 10y-
taa seuraavat tiedot: tuotteen nimikkeen (Product), sarjanumeron (Serial Nr),
uuden tuotelisenssiavaimen (New SW Licence Key) ja tuotetuen tason (Support
Level). Liséksi kyseisessa raportissa on tieto siita, onko kyseessa jatkuvasopi-
mus (Continous contract), onko tuotetuki voimassa kyseiselle laitteelle ja milloin
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se vanhenee (Support valid till). Kysymysmerkkisymbolin takaa aukeaa asiak-
kaalle ohjeet siita, miten uusi tuotelisenssiavain kopioidaan raportista laittee-

seen.

Your products license keys —raportti vaatii auetakseen yksiloidyn asiakasnume-
ron, jonka perusteella pystytaan rajaamaan raportissa nakyvat tuotteet naky-

maan vain kyseiselle asiakkaalle.

YOUR PRODUCTS LICENSE KEYS

Product Serial Nr Fi

Kaikk Kaikki Count of products

Product Serial Nr New SW License Key Support Level Continuous  Support valid
contract till

Lumina to 4X4 HK00992115 794C3 Standard No 552024 @

Kuva 18 Asiakasraportti tuotelisenssiavaimista. Kuvasta poistettu yksiloivat tie-
dot.

Tuotelisenssiavainten massalahetys asiakasyrityksille toteutetaan seuraavasti:

1) Hyddynnetaan tukitietopalvelutietokannassa olevaa dataa. Datasta etsi-
tdan ne sarjanumerot, joissa tukipalvelu on voimassa. Sarjanumero siir-
retdan Excel-taulukkolaskentaohjelmaan SLA Live Report —raportin

avulla.

2) Kohdan yksi sarjanumeroille generoidaan uudet tuotelisenssiavaimet.
Generoinnin jalkeen uudet avaimet tallentuvat MES-tietokantaan. Tuoteli-

senssiavainten generointia ei kasitella tassa opinnaytetyossa.

3) Kohdan yksi sarjanumeroiden perusteella etsitdan ne asiakasyritykset,
jotka omistavat kyseisilla sarjanumeroilla olevat laitteet. Taman SLA Live
Report —raportin kyselyn tuloksena saadaan Excel-lista asiakasnume-

roista, joille uudet tuotelisenssiavaimen tulee toimittaa.
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Kohdan kolme asiakasnumeroiden perusteella luodaan salattu Token-
linkki Your products license keys —raporttiin. Kyseisella linkilla aukeaa ai-
noastaan kyseisen asiakkaan paivitetyt tuotelisenssiavaimet. Kuten to-
dettua, Token-linkin voimassaoloaika on rajattu tietoturvasyista 6 kuu-
kauteen. Mikali taman jalkeen kyseista linkkia yritetaan kayttaa, kayttaja

saa virheilmoituksen, eika Your products license keys —raportti aukea.

Asiakassuhdetietohallintojarjestelma CRM:&an tallennetaan kohdassa
nelja asiakasnumeroittain luotu Token-linkki, jolla saa avattua Your pro-
ducts license keys —raportin. CRM:n asiakkuuksiin on myos tallennettu
tiedot asiakkaan yhteyshenkiloista, joille uudet tuotelisenssiavaimet tulee
toimittaa. Tieto uusista tuotelisenssiavaimista Iahetetaan asiakasyrityk-
sen yhteyshenkildille markkinointiviestin avulla kuten aiemmin kuvatiin.
Kuva 19 on sahkopostiviesti, jonka asiakas saa, kun tuotelisenssiavain
on paivittynyt. Asiakkaan yksiloyty Your products license keys —raportti
aukeaa, kun painetaan "Click here to open your SW23 license keys re-

port” —linkkia.



46

Dear Jussi Ala-Mydntaj3,

We are pleased to inform you about the availability of the latest software version 23 for
Luminato 4X4 and 4H devices, accessible on MyTeleste. This software update brings new
features and improvements aimed at enhancing your experience with our products.

Key Information
A comprehensive description of the features included in the 23 release is now accessible on
MyTeleste. If you do not currently have MyTeleste access, you can Request an Account.

Activation and Licensing

To activate the 23 software release, you will need a software 23 license key. Software 23
license keys are available for Luminato 4X4 and 4H devices under valid support. You can
retrieve your license keys from your personal SW23 license keys report. Access the report
by clicking the button below.

Click here to open your SW23 license keys report

Kuva 19 Sahkdpostiviesti asiakkaille tiedoksi siita, etta heille on saatavilla uusi
tuotelisenssiavain.

6 Kohdeyrityksen aikaisemman ja uuden tuotetukipal-
veluprosessin tehokkuuden keskinainen vertailu

Luvun 3.3.1. kuvattu mittarointi suoritettiin uudelleen uudessa tuotetukipalvelu-
jarjestelmassa. Mittarointi pyrittiin toistamaan mahdollisimman tarkasti. Taulu-
kossa 2 on nakyvissa vertailu kohdeyrityksen aikaisemman, Support Databasen
ja uuden tuotetukipalveluprosessin tehokkuudesta. Tehokkuuden vertailu on ra-
jattu taulukossa 2 nakyviin prosesseihin. Seuraavassa on kerrottu kyseisten

prosessien mittaroinnin toistamisen haasteista.
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Uuden tuotetukipalveluprosessin yllapitajan otoksessa oli tarkoitus siirtaa 80
kappaleen tuote-era uuteen tuotetukitietokantaan. Support Databasessa ei ollut
merkitysta silla, oliko kyseessa tuotetukipalvelunimike (Support Item) vai tukiso-
pimus (SLA Support level agreement), aikaa kului taysin saman verran kysei-
sille tuotteille. Uudessa tuotetukitietokannassa tuotetukipalvelunimikkeet ja tuki-
sopimukset on jaettu kahteen eri hyvaksymisprosessiin. Tasta syysta, yllapita-
jan otos toteutettiin siten, etta puolet tuotteista kuului tuotetukipalvelu nimikeryh-
maan ja puolet tukisopimusryhmaan. Tuotetukipalvelunimikkeita hyvaksyttaessa
aikaa 40 kappaleen eran siirtamiseen uuteen tuotetukitietokantaan kului 1 mi-
nuutti ja 40 sekuntia. 40 kappaleen tukisopimusryhman tuotteiden siirtoon ai-
kaan kuului 8 minuuttia. Nain saatiin vertailukelpoiseksi 80 kappaleen tuotteen
tietojen siirron kirjausajaksi yhteensa 9 minuuttia ja 40 sekuntia. Nain ollen uusi
jarjestelma nopeutti kyseisen vaiheen yllapitajan tyota 30 minuuttia ja 20 sekun-

tia.

Viestintaa ja kaupallisia tehtavia tekevan henkilon raportin luonti 10 asiakkaalle
ja lahetys Support Databasessa kesti 30 minuuttia. Uudessa jarjestelmassa ky-
seisen otoksen mittarointi ei ole mahdollista. Tama johtuu ensinnakin siita, etta
vastaavaa kohdeyrityksen asiakkaalle lahetettavaa raporttia ei enaa laheteta.
Kyseisesta raporttia ei ole tarpeen lahettda kohdeyrityksen asiakasyrityksille
enaa erikseen, silla se on kyseisten asiakasyritysten saatavilla omatoimisesti.
On hyva huomata, etta lisaksi kyseisen raportin data paivittyy joka vuorokausi
automaattisesti uuden tuotetukipalvelujarjestelman ansiosta. Nain ollen asiakas-
yrityksilla on aina kaytettavissa uusin tieto tuotteidensa tuotetuen tilanteesta.
Toiseksi asiakasyrityksille lahetetaan tuotetukipalveluviesteja, mutta niiden Ia-
hettaminen on toteutettu hyddyntaen kohdeyrityksen markkinointiviestipalvelua.
Kyseisiin viesteihin liitetdan linkki Your Support status —raporttiin, josta asiakas
nakee omien tuotteidensa tukitietojen tilanteen. Nain ollen koko tuotetuen asia-

kaskunnalle uuden viestin lahetys onnistuu napin painalluksella.

Aikaisemmin tuotetuen tukihenkilon yhden sarjanumerollisen tuotteen tukipalve-
lutilan etsiminen kesti 20 sekuntia. Mikali tuotetuen tukihenkild haluaa etsia ky-

seisen sarjanumerollisen tuotteen tukipalvelutilan uudesta jarjestelmasta, han
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kayttaa siihen uuden jarjestelman sisaisesta raporttia. Aikaa tdhan kului saman

verran kuin aikaisemminkin eli 20 sekuntia. On huomioitavaa, etta jatkossa tuo-

tetuen tukihenkilon ei tarvitse kayttaa sisaista raporttia yksittaisen tuotteen tuki-

palvelutilan selvittamiseen, silla kyseinen tieto siirretdéan CSV-tiedoston avulla

Jira Service Managementtiin uudessa jarjestelmassa.

Taulukko 2. Support Databasen ja uuden tuotetukipalvelujarjestelman proses-

sien tyOvaiheiden mittarointi kayttajarooleittain.

Kayttajarooli | Prosessi, jota | Support Database Uusi tukitietopal-
mittaroitu velujarjestelma
otoksessa

Yllapitaja 80 kpl laite- 40min 40kpl tukipalve-
eran lunimiketta, 1min
sisaankirjaus 40sek
jarjestelmaan 40kpl tukisopimus

8min
Yhteensa 9min
40sek

Viestinta ja Tuotetukitilan- | 30min Ei mittaroitavissa

kaupalliset teh- | neraportin vastaavalla

tavat luonti ja lIahetys tavalla.
10:lle
asiakkaalle

Tuotetuen tuki- | Yhden tuotteen | 20sek 20sek

henkild palvelun tilan
tarkistus
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6.1 Kayttajien palautteet uudesta tuotetukijarjestelmasta

Luvussa 6 kerrottu mittarointi osoittaa uuden tukitietopalvelujarjestelman tehok-
kuuden uusien tuotteiden siirrossa ja raportoinnissa. Tasta voidaan paatella,
ettd sen vastaanotto ja palaute on ollut positiivista. Sisaisissa palautteissa on
my0s todettu, ettd uutta jarjestelmaa on helppo kayttaa ja se on selkea. Lisaksi
kommenteissa mainitaan, etta uuden tukitietopalvelujarjestelman kayttaminen ei
vaadi erillista ohjetta. Myos massaraporttien lahettaminen asiakkaille on koettu
helpoksi. Kohdeyrityksen brandikuvan kannalta on hyodyllista, etta asiakasyri-
tyksille l1ahetettavien viestien visuaalinen ilme on nyt sama kuin se on muissakin
markkinointiviesteissa. Lisaksi asiakasyritysten yhteyshenkildiden yhteystietojen
yllapitaminen yrityksen CRM-jarjestelmassa on suoraviivaistanut prosesseja,

silla yhteystietojen yllapidon tarve on vahentynyt. (37.)

Kritiikkia on herattanyt se, etta tydskenneltdessa uudessa tukitietopalvelujarjes-
telmassa kayttaja joutuu kayttamaan useampaa eri jarjestelmaa samanaikai-
sesti. Lisaksi on kritisoitu, ettei tuotelisenssiavaimia I0ydy suoraan uudesta tuo-
tetukitietokannasta. (37.)

6.2 Uuden tuotetukijarjestelman yllapito

Uudessa tuotetukijarjestelmassa yllapitajan paivittaisiin rutiineihin kuuluu uusien
tuotteiden hyvaksynta tuotetukitietokantaan kayttaden apunaan Teleste Support
—tyodkalua. Uudet hyvaksyttavat tukipalvelutuotteet yllapitaja Ioytaa Device Im-
port —nakymasta. Mikali jo uudessa tuotetukitietokannassa olevalle laitteille on
myyty tukipalveluun jatkoa, yllapitaja paivittaa kyseisen tuotteen sarjanumeron
Teleste Support —tydkalun Support Device —nakymassa. Yllapitajan tydnkuvaan
kuuluu myos tyokalun parametrien yllapito. Nama on tarkemmin esitetty kappa-

leessa 5.1.3 Tydkalun yllapitoon liittyva toiminnot.

Koska Token-linkeilla, jonka avulla aukeavat Your support status —raportit, on
vanhentumispaivamaara, on ne maaraajoin paivitettava CRM-jarjestelmaan.

Viestintaa ja kaupallisia tehtavia tekevan henkild voi tasta syysta perustellusti
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maaraajoin lahettaa asiakasyrityksille markkinointiviesteja, jotka sisaltavat asia-

kaskohtaisen Token-linkin.

Pienet muutokset uuden tuotetukijarjestelman tydkaluihin on mahdollista tehda
kehitysympariston low-code-ratkaisujen avulla. Muutokset kayttoliittyman ulko-
asuun hoituvat nopeasti graafisessa kehitysymparistéssa. Myos uuden kehitys-
version julkaiseminen on vaivatonta, silla uusi versio tulee kayttoon kaikilla kayt-

tajilla kyseisen ohjelmiston seuraavalla kaynnistyskerralla.

6.3 Tulosten luotettavuuden ja kayttokelpoisuuden seka tyon tavoit-
teiden saavuttamisen arviointi

Taman opinnaytetyon lahtokohtana oli kehittaa tuotetukitietokantaa kohdeyrityk-
selle. Tuotetukitietokannan kehitystyon alussa huomattiin, etta lahestymistapaa
oli tarpeen muuttaa. Pelkka tietokannan kasite ei ollut riittava vaan havaittiin
tarve muuttaa kehitystyo tuotetukipalvelun tietojarjestelmaksi. Laajennetun ka-
sitteen avulla haluttiin ilmentaa sita, ettei ainoastaan itse tietokantaa kehiteta,
vaan lisaksi kehitetdan sen ymparilla olevia ohjelmistoja. Ohjelmistoihin kuului
uusien tukipalvelutuotteiden siirto tuotetukitietokantaan, tietokannan paivitystyo-

kalut seka raportointifunktiot.

Low-code-ratkaisujen kayttaminen seka kayttajalahtdinen suunnittelu uuden
tuotetukijarjestelman tyokalujen kehityksessa tekivat kehitysprojektin lopputu-
loksesta opinnaytetyon tilaajana olevan kohdeyrityksen vaatimuksen mukaisia.
Naiden menetelmien avulla ohjelmistosta saatiin kayttajaystavallinen. Esimer-
kiksi uuden tuotetukipalvelujarjestelman raportointiosion kehitystyon tulos ylitti
opinnaytetyon tilaajana olevan kohdeyrityksen vaatimukset, koska kyseiset ra-

portit ovat saatavilla ja paivitettyina asiakasyrityksille.
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7 Yhteenveto

Opinnaytetydssa kehitettiin Teleste Oyj:lle tuotetukipalveluille uusi, seuraavan
sukupolven tietojarjestelma. Taman opinnaytetyon tuloksena aikaisemman yh-
della kayttoliittymalla hallitavan ratkaisun korvaajaksi synty hajautettu koko-
naisuus. Uuden jarjestelman hallintaan kehitettiin Teleste Support -tyokalu.
Tama tyodkalu automatisoi uusien, tuotetukipalvelutietokantaan kuuluvien, sarja-
numeroiden siirtymisen siten, etta uuden jarjestelman yllapitajan yhdeksi tehta-
vaksi jaa vain hyvaksya uudet tuotteet tuotetukipalvelunkantaan. Teleste Sup-
port -tydkalulla hallinnoidaan tietokannassa olevia tuotetukipalvelun alaisia tuot-
teita ja sopimuksia. Lisaksi kyseisen tydkalun avulla maaritetaan automaatioon

liittyvat parametrit.

Uusi jarjestelma tuottaa kolmea erilaista raporttia, jotka ovat nimeltaan Teleste
Support Status, SLA Live Report, Your support status. Lisaksi uusi jarjestelma
lahettda CSV-tiedostoja Jira Service Managementtiin, jotka sisaltavat paivittain
paivittyvat tukipalvelutiedot. Teleste Support Status raportoi yrityksen sisaiseen
kayttoon tukipalvelutietokannan tiedot. Your support status -raportti pitaa sisal-
laan kohdeyrityksen ulkoisen asiakasraportoinnin. Asiakasyrityksen tyontekija
saa markkinointiviestin yhteydessa salatun JSON Web Token -linkin, joka rajaa
raportin asiakasyrityksen laitteisiin. Nain asiakasyrityksen tyontekijat nakevat

vain oman yrityksensa tukipalvelun alaiset laitteet.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyneen uuden tuotetukipalvelujarjestelman
ansiosta kohdeyrityksessa kaytetty tukitietopalvelun yllapitotydaika pienentyi
huomattavasti. Esimerkiksi uusien tukipalvelutuotteiden tietojen tuontiaika tuote-
tukitietopalvelun tietokantaan vaheni yli 300 %. Lisaksi asiakaskohtaisten ra-
porttien luonti on poistunut, koska kyseiset raportit paivittyvat automaattisesti
asiakkaiden saataville. Ainoastaan paivitetyt linkit on toimitettava asiakkaille

maaraajoin.

Opinnaytetyd toteutettiin kehitystyona, jonka aikana opittiin, etta kayttajalahtoi-

nen suunnittelu ja low-code-kehitysymparistd nopeuttavat uuden jarjestelman
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suunnittelua ja toteutusta. Lisaksi naiden jarjestelmien yllapito ja muutostyot

ovat helposti toteutettavissa.

Tassa tutkimuksessa jai selvittamatta, onko mahdollista automatisoida taysin
tuotteiden yllapitotyo Teleste Support -tyokalussa. Jatkotutkimuskysymyksen
voisi asettaa seuraavasti: Miten automatisoitu tuotetukipalveluiden myynti ja yl-

lapito vaikuttavat asiakaskokemukseen?
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Liitteet

Uuden jarjestelman maarittelyvaatimuksia: Viestinta- ja kaupalliset tyoka-
lut

1. Tukipalvelun tilan raportointi asiakkaille:

Helppokayttdinen tyokalu sahkopostiviestien luomiseen ja lahettamiseen

- Asiakaskohtaiset tukitilaraportit (pdf) on liitettava automaattisesti viestei-
hin.

- Mahdollisuus lahettaa tiedot yhdella napsautuksella kaikille asiakkaille.

- Tukipalvelunraportit lahetetaan automaattisesti neljannesvuosittain tai

puolivuosittain asiakkaille.

- Mahdollisuus suodattaa ja valita postituksia yksittaisille asiakkaille tai

asiakasryhmille (kuten operaattorit, VAR:t, integraattorit)

- Mahdollisuus suodattaa ja valita postituslistaan sopimusasiakkaat tai ei-

sopimusasiakkaat

- Mahdollisuus suodattaa ja valita Iahetyksia tuotevalikoiman perusteella.

2. Tukipalveluiden kampanjointi

- Viestinta asiakkaille tukipalveluidemme mainostamiseksi.

- Viestinta asiakkaille, kun uusi ohjelmistoversio on julkaisusta
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- Suodatus ja valinta asiakastyypeille ja tuotteille, joille halutaan kohdentaa

mainostusta.

3. Telesten myyjille kommunikaatio:

- Myynnilla tulee olla mahdollisuus tarkistaa tuotteiden ja asiakkaiden tuki-

tila tietokannan kautta

- Mahdollisuus luoda heille yksiloitajaraportteja

4. Ohjelmistolisenssien toimittaminen asiakkaille:

- Mahdollisuus ladata tuotelisenssiavaimet tietokantaan

- Viestintatyokalu lahettaa tuotelisenssiavaimet liitteena jokaiselle asiak-

kaalle.
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