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1 Johdanto

Tietoteknisten ongelmien ratkominen on organisaatioissa jokapdivaista. Kayttajat tarvitsevat usein
muiden apua ratkaisujen loytamiseen. Organisaatioille, oppilaitoksille, verkkoyhteisoille ja tiedeyh-
teisOlle ovat tarkeita sellaiset jarjestelmat, jotka auttavat etsimaan sopivaa tietoa ja asiantuntijuutta
tietotekniikan kayttéjille syntyvaan avun tarpeeseen. Ongelmaa selvittava henkild etsii tietoja elekt-
ronisista lahteista tai sellaisia kollegoja tai muita henkilGit4, jolla olisi riittavat tiedot ja taidot aut-

taa. Naissa tilanteissa voidaan hyddyntéa tietotekniikkaa apuresurssien kohdistamiseen.

Lahtokohtana kohdistuksen madarittelyssa on se, ettd on resursseja, joita voidaan kohdistaa. Resurs-
sit voivat olla tietoja tai henkilGita. Resursseista tulee olla saatavilla informaatiota. Lisaksi infor-
maatio resurssien tarpeesta tulee olla avun hakijan maariteltavissé ja kohdistavan jarjestelman saa-

tavilla.

Kohdistusmekanismi huolehtii tdmén informaation perusteella haluttujen resurssien toimittamisesta
niiden tarvitsijalle, minka jalkeen tuloksia voidaan hyddyntaad. Esimerkkeja avun tarpeista tietotek-
nisissa ymparistoissa loytyy laajalti: asiantuntijuuden 16ytaminen ratkaistaessa jotain tietoteknista

ongelmaa, avun tarve organisaatioissa esimerkiksi kollegoilta, opiskelijoiden avun tarve oppilaitok-

sissa, avun tarve oppimisymparistoissa ja virtuaaliyhteisojen tietoteknisen avun tarve.

Vertaistukiymparistdt ovat monimuotoisia ja koostuvat ohjelmistosta, teknisesta infrastruktuurista,
organisaatioista ja henkilGistd. Naiden ympéristdjen kohdistusmekanismit kohdistavat vertaisapua
avun tarvitsijoille. Kohdistusmekanismien esittely avaa vertaistukiymparistdjen avun kohdistuksen
ongelmakenttéa ja kohdistusmekanismien toteutuksen ominaisuuksia. Tdméa luo pohjan kohdistus-

mekanismien yleiskuvalle ja niiden toiminnan arvioinnille.

Tassa tutkielmassa kohdistusmekanismien piirteitd ja ongelmia kuvataan yleisesti ja lisaksi esitel-
laan esimerkkijarjestelmé, Intelligent Helpdesk (I-Help), joka on suuri yliopistomaailmaan opiske-

lun tueksi rakennettu vertaistukijarjestelma.

Vertailukohdaksi esitelld&dn myos itse suunniteltu kohdistusmekanismin hahmotelma Apu. Apu on
pieni sovellus ja se ei ole tuotantokdytdssa. Apu-sovelluksen avulla on saatu lisatietoa kohdistus-
mekanismien suunnitteluongelmista ja kooditason toteutuksesta. Apu-sovelluksesta on toteutettu

tietokanta ja koodattu keskeisia osia.



Runsas toteutusten maara osoittaa, etta kasiteltavé resurssienkohdistusteknologia on laajalle levin-
nyttd. Asiantuntijuus on keskeisessé roolissa silloin, kun apua ongelmiin ja kysymyksiin haetaan.
Siksi asiantuntijuuden kasitettd kasitelladn muita kasitteitd laajemmin. Kohdistusmekanismeissa
niiden konteksti, sosiaaliset, kognitiiviset ja informatiiviset taustat ja se tapa, jolla sopivat resurssit

saadaan toimitettua avun tarvitsijalle, ovat keskeistd ongelmakenttéaa.

2 Avainsanoja ja kasitteita

Tassa kappaleessa esitelldan keskeisia kasitteitd, joita kdytetddn myohemmin tekstissa. Keskeiset
késitteet ovat mekanismi, kohdistusmekanismi, kohdistus, resurssi, vertaistuki, vertaisapu, verkko-
yhteis0, asiantuntijuus, asiantuntija, kayttajamalli ja hakualgoritmi. Muut maarittelya vaativat kasit-

teet on madritelty asiayhteydessaan.

Mekanismilla (mechanism) tarkoitetaan staattista tai dynaamista rakennetta, joka on olemassa jota-
kin tarkoitusta varten ja jonka toiminta tuottaa jonkin tuloksen oikeissa olosuhteissa. Tdman tyon
kannalta ajatellen mekanismi on jéarjestelmé, johon kuuluvat ihmiset ja jokin tietotekninen sovellus
esimerkiksi siind mielessa kuin siitd puhutaan Fosterin ja Kesselmanin Globus-jarjestelmaa kasitte-
levassa artikkelissa [F0s2001a, 1-6] eli palveluna (service). Tdma maarittely kattaa myds kasitteen
kohdistusmekanismi siten, ettéd se on jarjestelmé ja palvelu, joka kohdistaa resursseja annettujen

hakukriteereiden mukaan hakijalle.

Kohdistus (matching) on téssa tydssa jaettu viiteen vaiheeseen ja késitteen voidaan katsoa kattavan
nuo kaikki vaiheet. Vastinetta matching ovat kayttaneet Newell ja Simon [New1976, 124] tarkoitta-

en tiedon késittelyd myds semanttisesti, ei ainoastaan mallintunnistusmielessa (pattern matching).

Resurssi (resource) on monitahoinen kasite ja voi tarkoittaa sopivaa asiantuntijaa, oikeaa tietoa,
tietolahdettd, kontrolloitua jaettua apua tai ratkaisua ongelmaan esimerkiksi Newellin ja Simonin
[New1976, 121] ja Fosterin et al. [Fos2001b, 119-121] tarkoittamalla tavalla. Tall6in resurssi tayt-
taa jonkin tarkasti maéritellyn tarpeen. Resurssin tarve apuna ja sen maarittely kuvaa jollain kéytet-
tavissa olevalla keinolla resurssin, jota avun hakija tarvitsee ongelmansa ratkaisua varten. Tuolloin

resurssi on apu tuohon ongelmaan.

Vertaistuki (peer-to-peer help) tarkoittaa kahden henkilon valista tai useamman henkilon ryhmassa

tapahtuvaa toimintaa jaettuun teemaan liittyen niin, etta yksi tai useampi osapuoli hy6tyy toimin-
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nasta ja siten, ettd toimintaan osallistuvat henkil6t ovat kyvyiltaan, tiedoiltaan tai taidoiltaan samalla
tasolla [Kap2012, Sto2001, Xi02004]. Vertaistukea voidaan tarkastella myds vertaisverkkona, jossa
tietokoneet ovat vertaisverkossa keskenaan ja kayttajat muodostavat myos talla tapaa vertaisista
koostuvan valjan yhteison, jossa nahdaan samoja piirteitd avun kohdistuksessa kuin esiteltavissa
mekanismeissa. Vertaistuen synonyymina voidaan pitdé vertaisapu-termid. Vertaistuen piirteita ovat
sosiaalistuminen, motivoiva vaikutus, kontekstisidonnaisuuden antama parempi oppimiskokemus,
oppiminen ongelman ilmetessa (just in time), auttajan oppiminen auttaessaan ja reflektoidessaan
osaamistaan, vastavuoroinen oppiminen (reciprocal learning), edullisuus, ryhmaytymisen edistami-

nen ja tehokas oppiminen pienessé ryhmassa.

Verkkoyhteiso on Preecen ja Ghozatin [Pre2000a, Pre2000b] seka Shneidermanin [Shn2000] mu-
kaan ryhma ihmisid, jotka kerdantyvat yhteen verkossa jotain tarkoitusta varten ja joita ohjaavat

yhteison normit (norm) ja menettelytavat (policy).

Asiantuntijuus (expertise) on syvallista tietdmista ja osaamista jossakin asiassa tai alassa tai taidos-
sa [Ran2003]. Asiantuntijat (expert) hallitsevat syvallisesti jonkin alan tai taidon. McDonaldin ja
Ackermanin mééaritelmén mukaan asiantuntijuus on henkil6lla olevia tietoja ja taitoja [MDA1998,
1]. Asiantuntijuus on kasitteena erillinen asiantuntijasta. Yksil6lla voi olla eritasoista asiantuntijuut-
ta erilaisista asioista. Asiantuntijuus voi olla aiheisiin liittyva4 tai proseduraalista ja se jarjestetdan
ja arvotetaan sosiaalisilla ja institutionaalisilla mittareilla. Tutkijat kuvaavat keskikokoisten ohjel-
mistoyritysten asiantuntijuuden kohdistamista organisaation sisalla [MDA1998].

Asiantuntija (expert) on henkild, joka omaa asiantuntijuutta.

Kayttajamalli (user model) kuvaa jarjestelman kéyttajaa yksilona silloin, kun kayttaja kayttaa jar-
jestelméa. Kayttajamalli voi olla staattinen tai dynaaminen. Staattinen malli on koko ajan olemassa
taydellisend ja dynaaminen malli tdydentyy tilanteen mukaan vasta mallia kdytettdessa. Suunnitte-
luaikainen kayttajamalli on geneerinen ja kuvaa yleista kayttajan mallia. Kun uusi kayttaja luodaan
jarjestelmaan, malli toteutuu [Fis2001].

Hakualgoritmi (search algorithm) on toimenpidesarja, jolla etsitd&n jotakin tulosta annettujen
sééantojen ja hakutekijoiden avulla. Hakualgoritmeja kaytetddn kohdistusmekanismeissa silloin, kun

mekanismi etsii hakukriteerit tayttavia resursseja.

Virtuaalivaluutta on rahan kaltainen méare, jolla ei kuitenkaan ole samaa arvoa kuin rahalla. Vir-

tuaalivaluutalla voidaan palkita esimerkiksi vertaisauttajia vertaistukijérjestelmissa.


http://dl.acm.org/author_page.cfm?id=81100146468&coll=DL&dl=ACM&trk=0&cfid=81470347&cftoken=73708217

3 Kohdistusmekanismien ominaisuuksia

Tietoteknisten kohdistusmekanismien toimintaa ja ominaisuuksia voidaan tarkastella useilla kritee-
reilla. Tallaisia kriteereja ovat mekanismin loytamien tulosten méaré ja laatu, kayttajien tyytyvai-
syys, tapa toteuttaa mekanismi, mekanismin tehokkuus ja tapa esittad tulokset kayttéjalle. Tietotek-
nisissa jarjestelmissd, kuten Internet, verkkojen ohjelmistot, pilvipalvelut, palvelimet, toimisto-
ohjelmat, oppimisymparistot ja kéyttojarjestelmat kaytetadan laajasti resurssien kohdistusta. Tassé
tyossa keskitytdan kuitenkin tarkastelemaan kohdistusmekanismien tekemad henkiléiden kohdistus-

ta vertaistukiymparistoissa.

Kohdistusmekanismeista, jotka kohdistavat tietoteknisen vertaisavun resursseja, voidaan erottaa
viisi vaihetta. Nama4 vaiheet ovat avun tarpeen maérittely, resurssien tunnistus, resurssien valinta,
resurssien kohdistus ja resurssien kaytto. Niitd voidaan pitdd mekanismien keskeisind ominaisuuk-
sina. Namé& ominaisuudet kuvataan alla yleisesti. Kohdistettavia resursseja ovat ensisijaisesti ver-
taisapu ja asiantuntijuus. Liséksi on muitakin resurssityyppeja, kuten keskustelupalstojen yleiset
keskustelut ja verkkomateriaali, joiden pariin autettava ohjataan.

3.1 Avun tarpeen maarittely

Avun tarpeen maérittely kohdistusmekanismissa tarkoittaa vaihetta, jossa henkil6 ilmaisee jarjes-
telmélle tarvitsevansa jotain resurssia jarjestelman tarjoamalla tavalla. Kéytetty ympaéristo voi tarjo-
ta useampiakin kuin yhden tavan tarpeen maérittelyyn. Méaarittely voidaan ilmaista esimerkiksi la-
hettaméll& postia jarjestelmalle, toimittamalla kysely jarjestelmalle, aloittamalla uusi keskustelu tai
valitsemalla aihe usein kysyttyjen kysymysten listasta. Verkkoyhteisdjen sivustoilla tarve maaritel-

la&n usein kirjoittamalla kysymys keskustelualueelle.

Myos tarpeen koskiessa asiantuntijuutta kysymys kirjoitetaan kysymysalustalle [Exc2012]. Verk-
koyhteisojen sivustoilla ja asiantuntijuutta haettaessa pyynto voi olla myos sellaisessa muodossa,
ettd avun tarvitsija etsii jo valmiista vastauksista sopivaa. Tarpeen madrittelija voi myos valita ha-
kuehdot valmiista listoista ja liséksi kirjoittaa vapaamuotoisia hakusanoja [Laa2009, M002009,
Mur2008, MyS2008, Sil2009].



3.2 Resurssien tunnistus

Kohdistusmekanismin tekemaé resurssien tunnistus on vaihe, jossa kohdistusmekanismi etsii tarpeen
maéarittelyn perusteella tarpeet tayttavia resursseja. Tamé edellyttad, ettd resursseista on kéytettavis-
sé tietoa ja ettd tdmaé tieto on kohdistusmekanismin tavoitettavissa. Tietoa voi muodostua my6s tun-
nistustapahtuman yhteydessa. Resurssien tunnistus voi perustua avun hakijan kayttajamalliin, tieto-
kantojen tietoihin tehtaviin hakuihin tai erilaisiin algoritmeihin, kuten esimerkiksi Internetin haku-
koneissa [G002009] ja asiantuntijuuden kohdistuksessa tapahtuu [MDA2000, Sol1998, Xse2011].

Kéayttdjan malli siséltad tietoa avun hakijasta, ja taté tietoa kéytetdén resurssien tunnistuksessa yh-
dessé tarpeen méarittelyn kanssa, jolloin kohdistusmekanismi voi huomioida paremmin hakijan
tarpeen. Tietokannan tietoja voi olla kerattyna asiantuntijuusalueista ja henkildiden osaamisalueista
etukateen tai jarjestelman kayton yhteydessa. Resurssien tunnistuksessa kaytetyt algoritmit valitse-
vat sopivia resursseja avun tarvitsijan tekemien madrittelyjen perusteella kéytettavissa olevista tieto-

lahteista.

Kohdistusmekanismeissa kaytetaan erilaisia malleja, jotka kuvaavat avun hakijoita, avun antajia,
kayttdjia, asiantuntijoita ja my6s muita mahdollisia resursseja, kuten esimerkiksi verkkomateriaaleja
tietyista aiheista. Jarjestelmissa voidaan tehdd automaattista vertailua kohdistusprosessin aikana
siten, ettd asiantuntijuutta kootaan ja vertaillaan mallien perusteella ja tarjotaan sitten avun tarvitsi-
joille. Mallit toimivat tietokantojen lisaksi myds organisaation muistin osana ja tietorakenteena tal-

lentaen mallinnettuja asiantuntijoita ja asiantuntijuutta [Lin2000, 65, 66].

3.3 Resurssien valinta

Asiantuntijuuden tai sopivan tiedon tunnistus ei viela riita ratkaisemaan ongelmaa tai antamaan vas-
tauksia kysymyksiin. Seuraava vaihe onkin kohdistusmekanismin tekemé resurssien valinta, jossa
mekanismi valitsee yhden tai useampia niista sopivista henkil@ista tai muista resursseista, jotka on
tunnistettu. Sopivien resurssien valintaan vaikuttaa méaaritellyn tarpeen tayttyminen ja mahdollisesti
resurssista keratyt muut tiedot, kuten esimerkiksi asiantuntijan auttamis- ja kieltdytymishistoria.
Parhaidenkin asiantuntijoiden kyky hallita tietoa on rajallinen. Siksi useamman kuin vain yhden
asiantuntijan I0ytava jarjestelma on parempi, koska silloin on todenndkoisempaa 16yta4 sopiva aut-
taja useammasta tarjokkaasta. Tallgin avun hakija joutuu valitsemaan useista mahdollisista asian-
tuntijoista sen, joilla oletettavasti olisi juuri sopivaa asiantuntijuutta. Monimutkaisen ongelman ol-

lessa kyseessa hakija saattaa tarvita useita hakuja saadakseen apua riittdvan monipuolisesti.



McDonald ja Ackerman [MDA1998, 6] ovat madritelleet kolme yleista asiantuntijuuden valintame-
kanismia, jotka ovat organisatorinen valintakriteeri, tulosten esittdminen heti I0ydettdessa (the load
on the search) ja tehokkuus. Tédssa asiantuntijuus tarkoittaa resurssia, jonka kohdistusmekanismi

kohdistaa avun hakijalle.

Organisatorista valintakriteeria voidaan kuvata s&&nnoillg, jotka ovat "paikallisena pitaminen™,
"suoraan henkilén luo meneminen™ ja "asiantuntijuuden portinvartijat™ (expertise gatekeeper). Pai-
kallisena pitamiselld pyritdan pitdmaan ongelma niin lahella sen syntypaikkaa kuin mahdollista,
esimerkiksi omalla osastolla, jolloin auttajat tuntevat hyvin myds ongelman kontekstin. Toisen
s&&nnon mukaan menndan suoraan sopivan henkilon luo, vaikka tdma olisi toisella osastollakin.
Néin nopeutetaan ongelman ratkeamista, mm. vélttdmalla turhaa byrokratiaa [myds Kaul997].
Kolmas séént6 ohjaa asiantuntijuuden portinvartijoiden luo, joiden puoleen tulee k&antya, mikali
apua ei muutoin 16ydy. Asiantuntijuuden portinvartijoiden rooli on tiiviisti kytkoksissa organisaati-
oon ja palvelee avun hakijoita tuomalla uutta tietoa heidan ulottuvilleen. Asiantuntijuuden portin-
vartijoiden roolista McDonald ja Ackerman ovat havainneet erilaiset variaatiot, jotka ovat informaa-
tion vélittdja ja yhteyksien valittaja. Informaation valittajat valittavét tietoa ja yhteyksien valittajat

valittavat yhteyksia sopiviin asiantuntijoihin.

Tulosten esittdminen heti I0ydettéessa tarkoittaa asiantuntijuuden valintamekanismin ominaisuutta,
jossa mekanismin suorittaessa valintaa tuloksia esitetddn kaiken aikaa, kun niita saadaan hakupro-

sessin edetessé. Tehokkuuden huomioiminen valintamekanismissa tarkoittaa valinnassa asiantunti-
jan tapaa jakaa asiantuntijuutta, asiantuntijan valitsemista ongelman luonteen mukaan ja asiantunti-
jan tehokkuutta yleensa. Toisen ja kolmannen Kriteerin tarkoituksena on nopeuttaa resurssien kayt-

toonottoa.

Kun avun hakija on saanut valintatuloksen jarjestelmaltd, han kayttdd omia arviointikriteerejaan,
joiden perusteella hén valitsee parhaiten tarpeensa tayttavan resurssin tarjolla olevista. Avun hakijan
arviointikriteerit ovat hanen asettamansa avun tarpeen maarittely ja lisdksi avun hakijan tapa arvot-

taa tarjolla olevia resursseja.

3.4 Resurssien kohdistus ja kaytto

Tulokset kohdistuvat tarvitsijalle hieman eri tavoin jarjestelmasta riippuen. Resurssien kohdistus

tarkoittaa kohdistusmekanismin vaihetta, jossa mekanismi tarjoaa tarvitsijalle resursseja ja ne tayt-
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tavat tarvitsijan madrittelemén avun tarpeen. Jos yhtdan resurssia ei 16ydy, se tarkoittaa, ettd kéaytet-
tavissa olevilla tiedoilla ei 10ytynyt ainuttakaan tarpeen méérittelyyn sopivaa resurssia, tietolahdetta
tai henkil6d. Muutoin tarjottavien resurssien maara riippuu saatavilla olevista resursseista ja jarjes-

telman tavasta esittaa tarjokkaat.

Tulosten kaytto tarkoittaa sitg, etté tarvitsija hyodyntaa jotenkin saamaansa resurssia, pyrkien rat-
kaisemaan ongelman saamansa tiedon tai asiantuntijakontaktin avulla. Jos 16ytynyt resurssi on In-
ternet-osoite, kédytto tarkoittaa linkin avaamista ja sen kautta saavutettavan materiaalin hyodynté-
mistd. Avun hakija voi myos tavata asiantuntijan tai olla hdaneen muuten yhteydessa. Opiskelijalle
kaytto on tyypillisesti sité, ettd han lukee auttajan vastauksen ja hyddyntaa sitd, keskustelee autta-
jansa kanssa keskustelualustalla kerdten ymmarrysta ongelmansa ratkaisuksi tai lukee vastaukseksi
saamiaan vinkkeja ja ratkaisuja. Keskustelufoorumeilla ja asiantuntijuusjarjestelmissa kayttdja hyo-

dyntéa tuloksena saamaansa tietoa.

4 Asiantuntijuus resurssina

4.1 Asiantuntijuuden tasot

Asiantuntijuudessa on tasoja, vaikka kohdistusmekanismit eivét niitd kovin yleisesti tunnistakaan.
Monellakaan kohdistusmekanismilla ei ole erityisen hyvaa tapaa asiantuntijuuden tason tunnistami-
seen [Dom2003, Eko2003].

Seké informaation hakijat etté tarjoajat tekevat paattelyitd saamansa informaation laadusta ja koh-
distusmekanismin I6ytdman asiantuntijuuden tasosta oman kokemuksensa perusteella. Tallgin mo-
net organisaatioon liittyvat tekijat ja sosiaaliset tekijat vaikuttavat asiantuntijuuden kayttoa rajoitta-

vasti. Asiantuntijuutta ei ehka tunnisteta tai saavuteta rajoittavien tekijoiden takia.

Asiantuntijuuden tunnistus on vaikea ongelma siksi, ettd ihmiset ja ympéristd muuttuvat ajan myo6-
t4. Tiedon hakijan taytyy ratkaista tuo ongelma saadakseen haluamaansa informaatiota. Asiantunti-

juuden tunnistamisessa selvitetddn, mit& informaatiota tai erityistaitoja ihmisilla on.

Jokapdivaisessé asiantuntijuudessa monien on vaikeaa ilmaista sit4, miten he tietdvat jonkun omaa-
van jotain tiettya asiantuntijuutta. Monille kokemus on tarked argumentti, kun he kuvaavat jonkun

omaavan asiantuntijuutta. Organisaation jasenet oppivat vahitellen, kenell& on mitékin erityistaitoja
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tai -tietoja. McDonald ja Ackerman mainitsevat kaksi tapaa, joilla tyontekijét tunnistavat organisaa-
tiossa tyOtovereidensa asiantuntijuutta. Ensimmainen on se, miten henkil6t kayttavat tyotovereiden
tekemadn tyon tuloksia keratakseen informaatiota siitd, mit4 kukakin tekee organisaatiossa. Toinen

on henkildn erityinen rooli, joka auttaa I6ytamaén oikean henkilon [MDA1998].

4.2 Asiantuntijuuden tarpeen maarittely, tunnistus ja valinta

Asiantuntijuutta etsittdessa avun hakija méaarittelee asiantuntijuuden tarpeensa ilmaantuneen ongel-
man perusteella. Tilanteesta ja ympéristosta riippuen tarve maaritelladn kohdistusmekanismin tar-

joamalla tavalla. Asiantuntijuuden tunnistus tapahtuu avun hakijan tarpeen madrittelyn perusteella.

Asiantuntijuuden valinta tarkoittaa tarkoituksenmukaisten taitojen omaavien henkildiden tai muiden
resurssien valitsemista kulloiseenkin ongelmaan. Jos potentiaalisia asiantuntijoita on useita, valitaan
naista yksi tai useampia erityisté analyysia kayttaen. Joskus henkil6t tietdvat muiden osaamisesta ja
lahestyvat heitd suoraan, jolloin valinta on helppo. Niiden ihmisten tunnistaminen, joilla on muille
jaettavaa asiantuntijuutta, on monien ongelmien ratkaisun kannalta ensimmainen askel ratkaisun
suuntaan. Muuttuva ymparist6 ja muuttuvat ihmiset tekevat kuitenkin asiantuntijuuden hallinnasta

vaikeaa.

McDonald ja Ackerman jakavat asiantuntijuuden 16ytdmisen kahteen osaan, asiantuntijuuden tun-
nistamiseen ja asiantuntijuuden valitsemiseen. Namé vastaavat edelld mainittuja resurssien tunnis-
tuksen ja valinnan vaiheita viiteen osaan jaetussa kohdistuksen mallissa, jossa asiantuntijuus on
resurssi. Asiantuntijuuden I6ytdminen on ongelma, jossa tulisi tietdd, mitd informaatiota ja erityis-
taitoja henkilgilla on [MDA1998].

Asiantuntijuuden tunnistaminen ja asiantuntijuuden valinta kasittavat analyyttisia, iteratiivisia ja
yhteen kietoutuneita kayttadytymismalleja. Tat4 prosessia voidaan tarkastella esimerkiksi sosiaalisen
kognition teorian (socially distributed cognition theory) ndkdkulmasta, jossa korostetaan kognitii-
visten prosessien tarkeytta ja sitd, ettd ympariston informaatioon vastataan jarjestaytyneelld ja vali-
koivalla tavalla, ei mekaanisesti. Kun ongelmia ratkotaan yhteisty0ssa, vaaditaan ensin tarvittavien
resurssien tunnistamista ymparistdssa esimerkiksi tekstiesitysten avulla. Namé esitykset tulee onnis-
tua hankkimaan ja tata saatetaan tehda iteratiivisesti. Joskus asianosaiset tekevét ndité kahta aktivi-
teettia (tunnistamista ja valintaa) tietoisesti, toisinaan taas aktiviteetit voivat olla rutinoituja ja lahes
tiedostamattomia [MDA1998, 2, 3, 6; Hol2000].



Tapa jakaa omaa asiantuntijuuttaan vaikuttaa siihen, miten asiantuntijuutta pyydetdan sita itse tar-
vittaessa. Samoin se, mitd asiantuntijuutta henkil6ll& on, vaikuttaa tapaan pyytéa asiantuntijuutta
muilta. Ongelman ymmartaminen ei aina ole helppoa: ongelma voi olla vaikea tai vaikea selitta4 ja
voi ilmeté kulttuurisia ja kieliongelmia. Asiantuntijuuden maara voi my®os olla riittamaton. Jotkut
asiantuntijat ovat taitavampia antamaan selkeité ja ymmarrettavia selityksia kuin toiset. Asenteet
ovat myos ratkaisevia. Kaikkia valintastrategioita ei voi automatisoida. Jos apua ei saa lahempaa,
haun tai jarjestelman laajentaminen voi olla valttamé&tonta. Asiantuntijuuden tunnistaminen voi epé-
onnistua: asiantuntijoita on liikaa, asiantuntijoita on liian véhan tai ei ollenkaan tai kukaan valituista

ei ole asiantuntija. Liséksi valittu asiantuntija voi kieltdytya auttamasta.

4.3 Asiantuntijuuden kohdistus ja kaytto

Asiantuntijuuden I6ytamisen (expertise finding) teknologiaa, joilla kohdistetaan avun hakijoita ja
asiantuntijuutta, on rakennettu lukuisiin jarjestelmiin. Asiantuntijuuden I6ytdminen ja kohdistami-

nen hakijalle yrityksissé ja muissa organisaatioissa on ilmid, jota tutkitaan paljon.

Mekanismin valitsema asiantuntijuus kohdistetaan avun hakijalle valittuna asiantuntijana. Avun

hakija saa yhteyden asiantuntijaan henkil6kohtaisena tapaamisena, yhteystietoina tai jonkin jérjes-
telmén tarjoaman valineen, kuten keskustelukanavan vélityksella [Bro2006, 38]. Esimerkiksi avoi-
men koodin (Open Source Software, OSS) kehittdjayhteisOissé tarjotaan yhteistjen jasenille vapaa-

ehtoista ja ilmaista asiantuntijuutta vertaistukena [Sin2006].

Tuki perustuu tietdmyksenhallintajarjestelmain (KMS, Knowledge Management System), joka voi
koostua dokumenttien talletuspaikoista (document repositories), asiantuntijatietokannoista (expert
databases), keskustelulistoista (discussion lists), siséltospesifeistad hakujarjestelmista (context-
spesific retrieval systems), suodatusteknologioista (filtering technologies) ja yhteistydssa toimivista
suodatusmetodeista (collaborative filtering methods), jolloin useat henkilét suodattavat yhteistydssa
tietoa. Mekanismi 16ytaa asiantuntijan tietimyksenhallintajarjestelman tietojen perusteella ja koh-
distaa asiantuntijan avun hakijalle jarjestelman palvelun valitykselld, esimerkiksi sopivana keskus-

telusaikeena.

Kaupallisten ohjelmien neuvonnan (help desk) asiakkailla ja OSS-kayttajilld on samankaltaisia tar-
peita, jotka liittyvat ohjelmiston ongelmiin. Neuvonta koostuu sarjasta selkeitd toimenpiteitd ja sen
protokolla voi olla tiukasti maaritelty. Padasialliset erot nailla jarjestelmilld liittyvat auttajien tyyp-

piin ja yhteydenpitovélineeseen. Avun hakijalle puhelin on pienempi ponnistus, koska tarpeita voi-
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daan tarkistaa ja kysely ja kasitysten korjailu on paljon helpompaa kuin tekstimuotoisessa yhtey-

denpidossa. Ndin asiantuntijuuden kohdistuminen on nopeampaa ja tarkempaa [Sin2006, 2].

Toisaalta hyvin muotoiltu tekstimuotoinen kysymys on helppo lukea ja hyvin muotoiltu vastaus on
helppoa hyddyntaad uudelleen. Puhelinneuvonta keskittyy péaasiassa tiedon jakamiseen ja FAQ-
tyyppiseen toimintaan. Puhelinneuvonnassa apu kohdistuu henkildlta—henkil6lle -tyyppisesti suo-
raan neuvojalta (asiantuntijalta) avun hakijalle.

Tietokoneavusteinen yhteistyd on teknologia, jossa sosiaalisista verkostoista haetaan apua ja infor-
maatiota kysymyksiin ja ongelmiin ja tydskennelldan ryhmadssé. Tietokoneavusteisessa yhteistydssa
voidaan muodostaa kuvauksia asiantuntijoista erilaisten muuttujien avulla, joilla tunnistetaan ja
kohdennetaan asiantuntijuutta. Samoja ongelmia ratkaistaan myds asiantuntijoita tai avun hakijoita
kuvaavien kayttajamallien avulla. Koska myos kayttajia mallinnetaan, voi jarjestelma myos varmis-
taa sopivan asiantuntijuuden kohdistamisen [Pra2004, 130-131; MDA1998].

Avun hakija kayttaa asiantuntijuutta avun tarpeen maarittelyn mukaiseen ongelman ratkaisuun. Jos
asiantuntijuus ei riita ratkaisemaan ongelmaa, avun hakija voi hakea lisdd apua. Avun hausta ja tu-
losten kohdistuksesta kertyy tietoja jarjestelmaén asiantuntijoiden osaamisalueista, tyokuormasta,
auttamisen onnistumisesta ja avun hakijan tyytyvaisyydesta. Néit4 tietoja voidaan kayttaa edelleen
uusia kohdistuksia tehtaessa.

4.4 Asiantuntijan tyékuorma

Auttamistaakkaa voi jakaa vertaistuella. Asiantuntijan tyokuorma, joka on usein paivittdisen tyon
lisdnd, vaikuttaa kohdistettavan asiantuntijan valintaperusteisiin. Asiantuntijan on voitava hoitaa
auttaminen yleensa paivittaisen tyon ohessa. Tekninen tuki on institutionaalistunut mekanismi or-
ganisaatioissa. "Miten tyokuormaa mitataan?" ja "Miten tyokuorma vaihtelee?" ovat keskeisia ky-
symyksié arvioitaessa tydtaakan kuormittavuutta. Suljettu ovi viestii kiireestad. Tyékuormaa arvioi-
daan tyotovereiden arvioiden perusteella ja arviot muuttuvat ajan kuluessa. Sama avun pyytdja voi
kysyd samaa asiaa useilta auttajilta saadakseen tehoa etsintadnsa. Avun pyytéja ei valttamatta halua

jatkuvasti kuormittaa samaa asiantuntijaa, mikali tietdd hénell& olevan liian paljon kuormaa.
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5 I-Help-jarjestelma

I-Help-jérjestelmé (Intelligent Helpdesk) on valittu esimerkkijérjestelméksi siksi, etta se on suuri ja
monimutkainen jarjestelmad, laajassa kéytossa ja siind on mielenkiintoinen kohdistusmekanismi ver-

taistukea varten.

5.1 Yleiskuvaus

I-Help-jérjestelm& on kehitetty Kanadassa Saskachewanin yliopistossa ja sielld opiskelijat k&yttavat
sitd laajasti vertaistukijarjestelmand. Opiskelijat voivat antaa ja saada vertaistukea tehtavissa ja
harjoitustoissa jarjestelmén valityksella. Ohjelmistoa on kehitetty pitkaan ja ohjelmiston toimintaa
on myos tutkittu paljon. I-Helpin kehittdmisessé ovat olleet keskeisina vaatimuksina mahdollisuus
kayttaa sovellusta Internet-selaimen valitykselld, hyvé kéytettavyys ja skaalattavuus kayttajien méa-
ran kasvaessa. Web-pohjaisuuden vaatimus nousee hyvin heterogeenisesta ymparistosta. Kaytetta-
vyyden vaatimusta perustellaan silla, ettd palvelun tulee olla helposti saatavilla, intuitiivinen, varma
ja turvallinen. Skaalattavuuden vaatimus tulee tarpeesta laajentaa palvelua helposti uusille vuosi-

kursseille [Mug2000]. Nykyé&én I-Helpilla on tuhansia kayttajia.

I-Helpissé on kohdistusmekanismi, joka esitelladn luvussa 6 ominaisuuskuvausten taustaa vasten.
Mekanismin kohdistuksen vaiheet ovat luvun 3 mukaisesti avun tarpeen méarittely, resurssien tun-
nistus, resurssien valinta (haku), resurssien kohdistus ja resurssien kayttd. VVaiheet muodostavat

ajallisesti jatkumon luetellussa jarjestyksessa.

I-Helpin perusideana ovat toimijat (agentit), jotka tallentavat tietoja kayttajista ja resursseista ja
huolehtivat avun hakijoiden ja avun antajien kohdistamisesta ihminen—ihminen -pareiksi tai
ihminen—"jokin muu resurssi* -pareiksi. Ihminen—ihminen -parien tapauksessa toisen rooli on avun
hakija ja toisen rooli on avun antaja. Ihminen—"jokin muu resurssi" -parien tapaksessa ihmisen rooli
on aina avun hakija ja muu resurssi on aina avun antajan roolissa. Kaikki henkil6t voivat olla eri
aikoina avun hakijoina tai avun antajina. Vertaisavun lisaksi apua antava henkild voi olla myo6s
asiantuntija. Toimijat edustavat henkildita ja muita resursseja, kuten esimerkiksi avun hakijaa, avun
antajaa tai keskustelufoorumia. Toimivat hoitavat my6s monia tehtévid jarjestelmassd, kuten mm.

neuvotteluja resurssien kohdistuksessa, keskusteluiden hallintaa ja mallien yll&pitoa [Cha2002].

Henkil6ita mallinnetaan toimijoiden ja tietokantaan varastoidun tiedon avulla. Henkil6 voi olla avun

hakija, avun antaja tai molempia. Kohdistusmekanismi, joka etsii sopivia kandidaatteja auttajiksi


http://www.elisanet.fi/~g611348/gradu/gradu_v16_20090701a.htm#mugd2000
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avun hakijalle, etsii heité jarjestelmassa Kirjautuneena olevista henkil6istd ja muista resursseista ja
valitsee parhaiten sopivat. Valinta perustuu mahdollisten auttajien ominaisuuksiin, joita ovat osaa-
misen taso, auttavaisuus, vastaamisnopeus, kognitiivinen tyyli ja virtuaalivaluutan maéra tai muun
resurssin sopivuus ongelman ratkaisuksi. Kun henkil6itd edustavat toimijat paasevat sopimukseen,
muodostuu kahden henkilon vélille keskustelu ja muut auttajakandidaatit vapautetaan. Auttamista-
pahtumista kerétaan tietoa automaattisesti ja tietoja kerdtd&dn myds kumppanista keskustelun paatyt-
tya erityisen lomakkeen avulla. 1-Help-jarjestelméé voidaan kéyttdd asynkronisesti tai synkronisesti
[Gre2001, Mil2002, Sch1992].

5.2 Rakenne ja kayttoliittyma

I-Help on monimutkainen jarjestelmd, jota kaytetadan Internet-selaimella. Jarjestelmén toiminnalli-
nen rakenne (kuva 1) koostuu runko-osasta (1), auttajaresurssin valintaosasta (2), tietokannasta (3),
kurssimateriaaliosasta (4) ja yhteistoiminnallisen oppimisen osasta (5). Runko-osa palvelee avun
hakijaa kayttoliittyman valityksella. Auttajaresurssin valintaosa mm. valitsee avun antajan. Tieto-
kannassa sailytetdan kayttajamalleja. Kurssimateriaalit ovat HTML-tyyppisia resursseja. Y hteistoi-
minnallisen oppimisen osassa ovat jarjestelman opasteet ja alusta yhteistoiminnallista oppimista
varten [Gre1998, 1-3].
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Kuva 1: I-Helpin toiminnallinen rakenne [Gre1998].

I-Help-jarjestelma on opiskelun tueksi tehty jarjestelma ja tarjoaa vertaistukea opiskelijalta opiskeli-
jalle, opettajalta opiskelijalle sek& asiantuntijalta opiskelijalle ja hoitaa myds materiaalin jakelua,
kohdistaen avun hakijalle mm. verkkomateriaaleja. Kayttoliittyman toiminnot ovat opastus, yhteis-

toiminnallinen oppiminen, uutiset, usein kysytyt kysymykset, tosiaikainen keskustelu ja foorumi.
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Aluksi kayttaja kirjautuu jarjestelmaéan. Taman jalkeen opiskelijan on méariteltava ja ilmaistava

avun tarve jollain jarjestelmén tarjoamalla tavalla ja jarjestelmén kohdistusmekanismi toimittaa

vastauksen tarpeeseen [Bro2006, 2].

Kayttoliittyma (kuva 2) on jaettu osiin siten, ettd vasemmalla ovat toiminnot (actions), kategoriat

(categories) ja valintalista kategorioiden suodatusta varten. Kategoria tarkoittaa luokiteltuja keskus-

teluja. Kuvassa 2 on esimerkiksi nakyma tosiaikaisen keskustelun (chat) aloitusta varten. Toiminnot

ovat linkki aloitussivulle (Home), haku (Search), tosiaikakeskustelu (Chat), asetukset (Preferences),

tiedotteet (Notifications), nimimerkkien hallinta (Aliases), nakymat (Views), I-Help -julkaisu (Jour-

nal) ja uloskirjautuminen (Logout). Oikean puolen laajemmassa sisaltdosassa on mm. ohjeita, toi-

mintokohtaista sisaltod ja alusta keskusteluille.
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Kuva 2: I-Help-jérjestelmén kayttoliittyma ja tosiaikainen keskustelupalvelu [Usa2012].

Kuvassa 3 on aloitettu tosiaikakeskustelu ja sisaltdosassa sen ylapuolella on nakyma verkkokurssin

materiaaliin.
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Kuva 3: Oppimisen kohteisiin liittyvat yhteistyon tyokalut [Bro2006].
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Kuva 4: Luettelo kurssin resursseista [Gre1998].

Tietylld kurssilla ollessaan opiskelija voi kayttaa jarjestelmén kautta kurssin materiaaleja (kuvat 3-
4) ja kysymysmerkkilinkkia napsauttamalla pyytda apua haluamastaan aiheesta (kuva 4). Kysy-
mysmerkin napsauttaminen tarkoittaa avun pyytamista (yhtd monista tavoista), kuten mm. kuvan 1

ylalaidassa oleva opiskelija tekee.
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5.3 Arkkitehtuuri

I-Helpin arkkitehtuuria voidaan tarkastella monesta eri ndkokulmasta, kuten kayttoliittymén, toi-
minnallisuuden, kommunikaation ja teknisen toteutuksen ndkokulmista. I-Helpin toiminnallinen
rakenne on esitetty kuvassa 5. Toiminnallisesti jarjestelmaan on yhdistetty useita tyokaluja. Kuvas-
sa ylhaalla oleva opiskelija pyytad apua jarjestelmasta ja jarjestelma hyvaksyy avunpyynnon (nuolet
1 ja 2). Pyynt0 yhdistetaan sopiviin kasitteisiin (nuoli 4) ja pyyntoon liitetdan opiskelijan malli
(nuoli 9). Seuraavaksi jarjestelma valitsee sopivan apuresurssin (nuolet 3, 5, 11, 12 ja 13) ja tarjoaa
sitd avun pyytéjélle. Opiskelijoista keratddn myos tietoja opiskelijan malleihin paivittamalla mallia

tapahtumien yhteydessa (nuolet 8 ja 10).

Toiminnallisesti I-Helpin rakenne koostuu viidesta padkomponentista (kuva 5) ja niiden vélisesta
kommunikaatiosta (nhuolet 5-10). Komponenteista kaksi keskeista ovat peruskomponentti (Help-
desk) ja auttajaresurssin valintakomponentti (the Peer Help System, PHelpS) [Gre1998, 1-3] ja muut
kolme osaa ovat tietokanta, kurssimateriaaliosa ja yhteistoiminnallisen oppimisen osa (CPR, the

Cooperative Peer Response).
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Kuva 5: I-Helpin arkkitehtuurin yleiskuvaus toiminnallisuuden ndkékulmasta [Gre1998].
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Peruskomponentti (Help-desk) kasittda toiminnon, joka ottaa vastaan opiskelijan avunpyynnon
(Accept Student Help request) (nuoli 1), toiminnon, joka liittdd pyynnon sopiviin aiheisiin ja kasit-
teisiin (Relate Request to Concepts) ja joka laajentaa pyyntoa liittdmalla pyyntoon opiskelijan kéyt-
tajamallin (Expand Query with Student Model) ja toiminnon, joka péivittaa opiskelijan tietokannas-
sa olevaa kayttajamallia (Update Student Models). Aiheet ja kasitteet ovat peruskomponentin tieto-
rakenne (Topic/Concept Structure). Nuolet 2-4 kuvaavat peruskomponentin sisdistd kommunikaa-
tiota.

Auttajaresurssin valinta -komponentti (the Peer Help System, PHelpS) kasittaa auttajan valinta-
toiminnon (Selecting a helper) ja toiminnon, joka kera tietoa opiskelijoiden tietdmyksesta (Collec-
ting Evidence of Student Knowledge). Komponentti tarjoaa henkiliden apua, vertaisten (Peer-
helper), auttamiselle omistautuneiden asiantuntijoiden (Dedicated helper) ja opettajien (Teacher)
apua ja lahettaa valituille auttajille viestin (nuolet 11-13). Opiskelijoiden tietamysta kerédava toimin-
to valittad keradméaansa tietoa peruskomponentille, joka péivittaa tiedolla kayttdjamallien tietokan-
taa.

Tietokanta (User Models) siséltaa kayttajamallit, jotka edustavat opiskelijoita, opettajia ja muita
asiantuntijoita. Kurssimateriaalikomponentti (HTML Course Materials) kasittaa verkossa saata-

villa olevat kurssimateriaalit.

Yhteistoiminnallisen oppimisen komponentti (CPR, the Cooperative Peer Response) kasittaa
usein kysyttyjen kysymysten (Frequently Asked Questions, FAQ) toiminnon, aiheorientoituneen
keskustelufoorumin (discuss), uutistoiminnon (News), kdyttajan tarpeisiin sopeutuvan opastuksen
(Adaptive Help) ja osan, joka keré&a tietoa opiskelijoiden tietamyksestd (Collecting Evidence of Stu-

dent Knowledge).

5.4 Mallinnus ja kommunikaatio

Agenttimetafora on voimakas yleisesti ja erityisesti I-Helpissa [Det2000]. Agentit késitetddn tassa
myos yleisemmin, toimijoina, jotka edustavat k&yttajia jarjestelmassd. Agentin sijaan kaytetdénkin
toimija-kasitettd. Kayttdjat kommunikoivat heitd edustavien toimijoiden kanssa yll&pitdédkseen mal-
lin kompetensseja, tavoitteita ja muita ominaisuuksia (kuvan 9 nuolet 20 ja 21 ja kuva 6). Lisaksi
toimijat kommunikoivat keskendén ja kohdistustoimijoiden (matchmaker agents) kanssa. Kaikkia
resursseja edustaa jarjestelméssa resurssin oma toimija. Sopivan apuresurssin (henkilon tai elektro-

nisen) valinta perustuu opiskelijan tietimyksen mallintamiseen ja aiheiden kasitemalliin.
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I-Help-jarjestelmassé mallinnetaan henkildita ja resursseja, joita kaytetddn opiskelussa ja opetukses-
sa. Mallit eivét ole globaaleja siin& mielessa, ettd henkil6ita tai resursseja kuvaavat mallit olisivat
staattisesti sellaisenaan tietokannassa. Mallit ovat dynaamisia ja ne muuttuvat tapahtumien myota.
Toimijat edustavat henkil6ita ja resursseja ja kayttavat tietokannassa olevia malleja pohjana autta-
mistapahtumissa. Henkilon mallin instanssi antaa ilmiasun mallille ja malli on olemassa tapahtuman
ajan. Kuvassa 6 on nakyma julkiseen keskusteluun (Public Discussion) ja kéayttajan toimijan ikkuna

on kuvan oikeassa laidassa.

I-Helpin talous on seuraavanlainen. Toimijat neuvottelevat avun hinnasta. Valuuttana kaytetdan
virtuaalirahayksikkod. Avun saajat maksavat avusta ja auttajat saavat palkkion avustaan. Talouden-
pidon tarkoituksena on luoda dynaaminen markkinatalous, jossa toimijoiden huolehtiman avun tar-
jonnan ja kysynnén valilla vallitsee tasapaino. Osaavia kéyttdjia ei kuormiteta liikaa ja auttamiseen
motivoidaan kaikkia. Talouden saatelylla estetddn myds saalistajakayttdjien toiminta. Virtuaaliraha
lisdé opiskelijoiden motivaatiota, koska luentokurssien bonusarvosanat vastaavat virtuaalirahaa ja

my06s maine toimii motivoijana.
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Kuva 6: I-Helpin julkinen keskustelu ja oman toimijan asetukset oikealla [\VVas2001].
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Kéyttajaa edustaa toimija, joka neuvottelee toisten toimijoiden kanssa avusta. Neuvottelussa teh-
daén tarjouksia ja vastatarjouksia. Lopullinen tulos on "hyvéksy" tai "hylk&a". Neuvottelumekanis-
mi ottaa huomioon kéyttdjien ominaisuudet, jotka tavallisesti riippuvat neuvottelukontekstista.
Ominaisuustiedot siséltavéat toivotun hinnan, jonka avun hakija on valmis hyvéksymaan, resurssin

kiireellisyysvaatimuksen, rahan (valuutan) tarkeyden ja kayttajan riskikayttaytymisen.

Paatosprosessi muodostuu askelista ja yksi askel on mallinnettu vaikutuskaaviolla. Joka askeleella
toimijoiden tulee valita kolmesta toimenpiteesta: hyvaksy, hylkaa tai tee vastatarjous. Tama tehd&an

laskemalla odotettu maksimaalinen hyéty (kuva 7).

Epévarmuus vastapuolesta voidaan kuvata ehdollisella solmulla, mahdollisuutena, jossa vastapuoli
voi olla missé tahansa kolmesta tilasta (hyvaksy, hylkaa, tee vastatarjous). Jos toimijalla ei ole tie-
toa vastapuolesta, kaikki mahdollisuudet ovat yhta todennékdisid. Tapauksessa, jossa toimija haluaa
mallintaa vastapuolen kéayttaytymistd, todenndkoisyys vastapuolen toiminnalle voidaan ennakoida

vastapuolta esittavasta mallista (kuva 8).

rahan
tarkeys

riski-

kiireelli
lireellisyys kayttaytyminen

opponentin
toiminta

paatos

toimenpide

Kuva 7: Paatosmalli, vaikutuskaavio [Mug2000].

Useimmissa neuvottelutilanteissa oletetaan, ettd neuvotteluosapuolilla on taysi tietdmys toisistaan.
Néin ei ole aina. On epatodennakdistd, etta kayttaja olisi halukas jakamaan ominaisuustietojaan
muiden kayttajien kanssa. Ongelman ratkaisemiseksi jokainen toimija luo ja yll&pitaa vastapuolten

(opponenttien) malleja ennakoivien vaikutuskaavioiden avulla (kuva 8).
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toinen
komponentti

riski-
kayttdytyminen

vastapuolen
toimenpide

rahan
tarkeys

minun
hintani

Kuva 8: Vastapuolen malli, ennakoiva vaikutuskaavio [Mug2000].

Kuvassa 8 soikiot kuvaavat ehdollisia ominaisuuksia ja kaksoissoikio kuvaa deterministista ominai-
suutta. Vastapuolen toimenpide lasketaan ominaisuuksien perusteella ja ennakoitu toiminto sydte-

taan toimijan paatosmalliin (kuva 7).
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Kuva 9: Kommunikaatio I-Help-jarjestelméssé [Vas1999].

Henkilokohtaiset toimijat yllapitdvat mm. seuraavia tietoja: lista kayttajan ystavista seka kilpaili-
joista, asetukset, joiden mukaan toimija neuvottelee kdyttajan puolesta, eri lahteiden tarkeys kaytta-
jalle, rahan merkitys ja kayttdjan egoismi tai altruismi. Kayttéja itse asettaa ja saataa kyseiset omi-
naisuudet ja ne méaarittavat tapaa, jolla kayttaja nakyy muille kayttajille. Toimijat pyrkivét opti-
moimaan toimintaansa ja ennustamaan vastapuolen kayttaytymisté ja tekevat malleja vastapuolen
luonteesta ja prioriteeteista (kuva 9).

Neuvottelussa toisten toimijoiden kanssa henkil6kohtainen toimija toimii kéyttajan puolesta. Neu-
vottelun aikana toimijat ottavat huomioon aikaisemmin muodostuneet suhteet toisten kéayttajien

kanssa ja ne voivat tarjota alennushintaa ystéville tai korkeaa hintaa muille. Kun neuvottelun tulok-

20
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sena syntynyt onnistunut avunvalitys on ohi, toimijat tarjoavat mahdollisuutta lisata uusi suhde mal-
leihinsa, jolloin ystdvien maéara lisdantyy yhdella. N&in auttamisaktiivisuus palkitaan. Lisaksi henki-
I0kohtaiset toimijat keradvat viitteita niihin toimijoihin, joilla on informaatiota kayttajasta. Esimer-

kiksi diagnostiset toimijat muodostavat malleja kayttéjien tietdmyksesta eri aloilla.

Sovellustoimijat vastaavat uutisryhmien séikeité, web-sivuja, hakukoneita jne. ja toimivat niiden
edustajina (kuvan 9 nuolet 1-12). Kuvan 9 nuolet 13-19 kuvaavat sovellus- ja henkil6kohtaisten
toimijoiden valistda kommunikaatiota (Inter-Agent Communication). Sovellustoimijat rakentavat
oman kayttajaprofiilin, joka kuvaa sovelluksen relevantteja kayttotapoja, perustuen kanssakaymi-
seen kayttajien kanssa. Liséksi ne kayttavat perinteisia kayttajan mallinnustekniikoita. Esimerkiksi
toimija, joka vastaa web-pohjaista Java-kurssia, varastoi tietoja opiskelijoiden edistymisesta kurssil-

la.

Diagnostiset toimijat ovat sovellustoimijoiden alaryhmaé, jotka vastaavat testituloksia, kyselykaa-
vakkeita jne. Ne luovat kayttajamalleja tietynlaiseen toimintaan tai tietdimykseen liittyen. Esimer-
kiksi diagnostinen toimija "M" (kuva 9) tarkkailee kayttajan toimia, uutisryhmien selailua, lukemis-
ta ja viesteihin vastaamista ja paivittaa "kayttajan innokkuus" -luokitusta, joka on yksi osa kayttajan

sosiaalisista luonteenpiirteista.
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6 1-Helpin kohdistusmekanismi

I-Help kohdistaa ihminen—ihminen -pareja tai ihminen—jokin muu resurssi' -pareja erilaisilla toi-
minnoilla.

6.1 Avun tarpeen maarittely
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Unordered Lists

Unordered lists are created using <ul> and </ul> tags to enclose the list, where ul stands for "Unordered List". List
items are identified the same way regardless of the type of list being used. Each item is surrounded by List tem tags
( <E> and </i= ). Nofice that each list item is identified with an §, not 11, 12, I3, etc.

For example

<ul>
<lidredc/11>
<lis>yellow</1i>
<li>rgreen</11>
<li>blue</11>
</ul>

gives an unordered st with the default type of bullet in front of each kst item.
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Kuva 10: Avun tarpeen madrittely keskustelupalstalle postittamalla [Bro2006, 4].

I-Help-jarjestelmad voidaan kayttaa asynkronisesti tai synkronisesti siten, etté yleisille keskustelu-
palstoille voi lahettdéd kysymyksid, joihin joku vastaa myohemmin (asynkroninen tapa), tai kahden-
valisessé keskustelussa (synkroninen tapa). Kun kéyttaja pyytaa apua, hanen henkilékohtainen toi-
mijansa lahettdd pyynnon kohdistajatoimijalle, joka etsii sopivan toisen toimijan, joko henkilokoh-
taisen tai sovellustoimijan, kayttden mallit sisaltavaa tietokantaa. Tietokannassa on esimerkiksi
kayttajan patevyys kyseisessé aiheessa ja tiedot elektronisen materiaalin kattavuudesta aiheeseen
liittyen. Kun sopiva vastapuoli on 16ytynyt, toimijoiden neuvottelu alkaa. Synkroninen yhteydenpito
tapahtuu kahden tai useamman osallistujan keskusteluna keskustelupalstalla (foorumi, chat). Asyn-

kroninen yhteys toimii sdhkdpostin ja keskusteluryhmien avulla.

Kayttgjalla (opiskelijalla) on mahdollisuus pyytéé apua [Bro2006, 2] jarjestelman tuntemilta henki-
16ilt4 ja antaa apua muille jarjestelman tuntemille henkildille. Vertaisapu opiskelijoiden vélilla sas-
t&a opettajien resursseja ja tasaa auttamiskuormaa jarjestelman piirissa toimivien henkildiden valilla
[Sin2006].
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Kéyttdja4 edustaa ohjelmistossa oleva henkil6kohtainen toimija. Elektronista l&hdettd vastaa sovel-
lustoimija. Sovellustoimija huolehtii sekd elektronisista lahteista ettd ohjelmistosta. Toimijoilla on
yhteinen ontologia ja kieli. Toimija yllapitaa resursseistaan tietokantaa, henkilékohtainen toimija
kayttajan tietdmyksesta ja ominaisuuksista seka sovellustoimija sovelluksen materiaalista tai muista
tiedoista. Toimijat kayvat kauppaa resursseilla, kun ne tarvitsevat lahteitd, joita niilla ei ole. Toimi-
joiden vélille muodostuu suhteita, jotka heijastavat kayttajien vélisia suhteita.

Tarpeen madrittely on siis 1-Help-jarjestelmassa avunpyynto, joka mééritellaan ohjelmiston sivus-
tolla keskustelualustan kysymyksena (foorumi) (kuva 10) tai tosiaikakeskustelun kysymyksena
(chat) synkronisesti, sahkopostilla tai keskusteluryhmaélle tehtynéd kysymyksené asynkronisesti. Li-
séksi ovat kaytdssa aiemmat tavat verkkosivujen tarjoaman materiaalin ja FAQ-tietokantojen muo-

dossa. Kaikki neljé tapaa toimivat tekstimuotoisesti ohjelmiston tarjoamien palvelujen valityksella.

6.2 Resurssien tunnistus

Resurssien tunnistus on erityinen resurssienkohdistusvaihe, jossa vertaisauttajia, elektronisia resurs-
seja tai palveluja kohdistetaan tiettyihin kéyttajan tarpeisiin. I-Helpissa informaation valittajat ovat
toimijoita, jotka etsivat verkkosivuja tai keskustelupalstoilla olevia ja kayttajan pyyntoon nahden
relevantteja postituksia. Sovellustoimijat yllapitdvat malleja niista resursseista, joita ne esittavat.
Kun kéyttaja tai henkilokohtainen toimija tekee informaatiopyynnon, vélittdjatoimija paikallistaa ne

toimijat, jotka edustavat kaikkein relevanteimpia resursseja [Vas2003].

Seké asynkronisessa ettd synkronisessa jarjestelman kayttotavassa on kéytdssa yhteensovituspalvelu
(match making), joka etsii sopivan vertaisauttajan tietokannassa olevien kayttdjien mallien avulla.

Y hteensovittajat parantavat opiskelijan kannalta katsottuna hajautetun tuen saantia.

Deters [Det2000] toteaa toimijoista ja vertaisavusta, ettd I-Helpissa kaytetdan henkilokohtaisia toi-
mijoita, jotka edustavat opiskelijoita ja muita kayttajia. Toimijat yllapitavat kayttajien malleja, jotka
sisaltavat informaatiota kayttajien tavoitteista (avunpyynnot ja timanhetkiset tavoitteet), tietoresurs-
seista ja kompetensseista seka tietoja kayttajienvélisista suhteista. Kayttajat kommunikoivat henki-
I6kohtaisten toimijoidensa kanssa paivittdédkseen mallejaan ja asettaakseen tavoitteitaan. Toimijat
kommunikoivat keskendan ja hakutoimijoiden kanssa, etsidkseen sopivia auttajia avunpyynnén mu-

kaan ja neuvottelevat sitten avun hinnasta.
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On toivottavaa, etta sovellustoimijoiden yllapitdamaét resurssien mallit noudattavat samaa ontologiaa,
jotta vélittaja voi yllapitaé pysyvaa ja yhtendisté indeksié. 1-Helpissa keskustelualueen jarjestel-
méanvalvoja, joka on tavallisesti luokan ohjaaja, tarjoaa paaluokittelun palvelemaan ontologiana.
Kéyttdjien informaatiokyselyjen tulee koskea jotain naista otsikoista. Kuitenkin yleisesti ottaen
tiukka kytkeytyminen taksonomiaan ei ole valttdmatonta. Otsikoita voidaan kdyttaa hauissa, toisin
sanoen tiettyjen henkildiden postituksia tai tietyin vélein l&hetettyja postituksia tai vastauksia tiet-
tyihin posteihin jne. Jarjestelman runsas kayttd varmistaa, ettd vaikka toimijat eivét tiukasti nouda-
takaan tiettyd taksonomiaa, oikea resurssi voidaan silti 16ytaa, jos ainakin osa toimijoista noudattaa
luokitusta [Vas2003].

6.3 Resurssien valinta

I-Helpissé tarpeen ja avun yhteensovitus (avun kohdistus) tapahtuu siten, etta kayttajan pyytaessa
apua henkilokohtainen toimija ldhettdd avunpyynnon yhteensovittajalle, joka etsii toimijoiden mallit
siséltavan tietokannan avulla sopivan vertaisauttajan toimijan ja ottaa siihen yhteyden. Valintaan
vaikuttaa mm. auttajan patevyys. Sopivan auttajan l16ytyessa toimijat aloittavat neuvottelun. Jos

toimijoiden valille syntyy sopimus auttamisesta, saa avun pyytéja tasta ilmoituksen.

Yhteensovittajat pitdvat ylla kayttdjien malleja. Nama toimijat ovat erikoistuneet kéayttajien tiettyi-
hin malleihin, kuten jonkin asiatiedon osaamiseen. Sovittajat luovat yhteyksia kayttajien vélille
esimerkiksi sen perusteella, kuka osaa parhaiten auttaa jossakin ongelmassa tai kenelld on saman-
lainen ajattelutapa kuin avun pyytajalla (kognitiot). Yhteensovittajat pyytévat henkilokohtaisilta ja
diagnostisilta toimijoilta kayttajaprofiileja, luodakseen malleja yhteensovitettavista kéyttajista. Aut-

tajan tasoa maéritellaan apusessioiden yhteydessa kerétyn tiedon avulla.

Henkilokohtaiset toimijat informoivat kayttéjia vain silloin, kun toimijat ovat paasseet sopimuk-
seen. Kayttajat voivat hyvaksya tai hylata tarjouksen, miké paatos vaikuttaa kertyvaan valuuttaan.
Jos kayttédja toistuvasti hylkaa toimijan tarjouksen, hanelle ei kerry valuuttaa. Sovittajat pitavat kir-
jaa myds henkilokohtaisista toimijoista, jotka rikkovat sopimuksiaan. Sovittajat eivat kuitenkaan

rakenna globaaleja malleja kayttajistéa.

I-Help-jérjestelméssa tietdmys kayttajista on hajautettu henkilékohtaisten toimijoiden ja sovellus-
toimijoiden valille. Tieto on sirpaleina ja keskitettya kayttdjamallia ei ole, koska esimerkiksi tallai-

sessa jarjestelmassé eri toimijoilla voi olla ristiriitaisia nakokantoja, teknisesti keskitetty jarjestelma
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on hankala toteuttaa suorituskykyongelmien takia ja harjoitustehtévien tekijoita yhdistelevé sovitta-

ja on erilainen kuin keskusteluryhmien séikeita (kysymyksia) yhdistelevé sovittaja.

Informaationhaussa elektroniset lahteet tai palvelut sovitetaan informaationtarvitsijan kanssa. So-
vellustoimija yllapitaa sovelluksensa lahteiden luettelon ajan tasalla. Esimerkiksi keskusteluryhmén
sovellustoimija yllapitaé hallussaan olevien aiheiden listaa. Yhteensovittaja yllapitaa sovellustoimi-
joiden listaa, joka on jarjestetty niiden aiheiden mukaan.

I-Helpissé on useita yhteensovittajia, jotka etsivét valmiita, auttamishaluisia ja auttamiskykyisia
vertaisauttajia. Kukin toimija etsii oman Kkriteerinsd mukaan (kukin eri k&yttotarkoitusta varten).
Tallaisia kriteereja ovat apuaiheessa patevimmaét kayttajat, ne kéyttajat, jotka ovat saatavilla (on-
line-tilassa), tietyn hyvan luonteenpiirteen omaavat kéyttajat (innokkuus, auttavaisuus, arvostettu
korkealle), ne kayttajat, joilla on samanlainen oppimistapa kuin avunpyytajalla, avunpyytajan ysta-

vat ja saman horoskooppimerkin omaavat auttajat.

Kukin yhteensovittaja keskittyy tiettyihin ominaisuuksiin ja laatii niiden mukaan paremmuuslistan.
Tyypillisesti sovittajat toimivat yhteistydssa ja yhdistavat tuloksensa tuottaakseen listan, jonka kayt-
t4jat on arvosteltu joidenkin ominaisuuksien yhdistelman mukaan. Esimerkiksi henkilokohtaiset
toimijat voivat kutsua patevyys- ja saatavuussovittajaa. Riippuen kayttajan asetuksista (siitd, kuinka
kayttdja on ohjeistanut henkilokohtaisen toimijansa) kutsutaan joko ajattelutavan, ystavien tai horo-

skooppimerkin sovittajia tai ndiden yhdistelmaa.

6.4 Resurssien kohdistus ja kaytto

Keskitettya kayttajamallia 1-Helpissa ei siis ole, mutta resursseista yllapidetdan malleja. 1-Help-
jarjestelman kohdistusalgoritmi on seuraavanlainen. VVoidakseen ndhd&, onko lukuoikeus resurssiin
voimassa, kayttajan toimijan on toimittava seuraavasti: maéarittele padsy epatodeksi, kdy sitten jo-
kaiselle dokumentin kayttdoikeussaannolle l1api seuraava alialgoritmi: jos 16ytyy yksikin kayttooi-
keus, aseta paasy todeksi ja jos 16ytyy yksikin ristiriita kyselyn URL:n kanssa, aseta paasy epato-

deksi. Jos paasy on nyt tosi, hyvéksy péaasy ja poistu algoritmista, muutoin esté paasy resurssiin.

Esimerkki jarjestelman toiminnasta: Oletetaan, ettd opiskelijalla, joka tekee ohjelmoinnin harjoitus-
tehtdvaa, on mielessaan kysymys. Han delegoi avunpyynnon henkilokohtaiselle toimijalleen. Tdma
yrittad 10ytad toisen toimijan, joka voi olla joko sovellustoimija tai toinen henkilokohtainen toimija,
joka tarjoaa auttavaa informaatiota (lahdettd). Taméa lahde voi olla elektroninen, kuten luennoijan tai

toisen opiskelijan tekemé& web-sivu tai keskusteluryhman keskustelu tai sdie (jota vastaa keskustelu-
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ryhman toimija). L&hde voi olla myos toinen opiskelija, joka on samaan aikaan verkossa ja jolla on

patevyys auttaa ongelmassa. Lahteille kdytetd&n yhteisté indeksointia.

Jos sopivaa avuntarjoajaa ei 16ydy, sovittaja luo jarjestetyn listan kédyttdjista, jotka ovat silla hetkella
verkossa ja joilla on tietoa aiheesta. Tama lista lahetetdén avuntarvitsijan toimijalle ja toimija aloit-
taa neuvottelun listan ensimmaisen toimijan kanssa avuntarjoamisen hinnasta. Kun neuvottelu on
onnistunut, avun antajan toimija ilmoittaa tasta kyseiselle kayttajalle kysyen, haluaako hén auttaa.
Jos vastaus on “ei", sovittaja aloittaa neuvottelun listan seuraavan toimijan kanssa. Jos taas kayttaja

suostuu, avataan keskusteluyhteys naiden kayttajien vélille.

Keskustelufoorumissa voidaan katsoa tietyn aiheen viestejd, vastata viesteihin, poistaa viesteja ja
I0ytaé nopeasti huomionarvoiset viestit. Tuloksia siis kdytetaan siten, ettd esimerkiksi avun antaja ja
saaja voivat keskustella ja selvittdd avun saajan ongelmaa. Samoin tapahtuu myds muiden kanavien
kohdalla. Kun sitten yhteys katkaistaan, avautuu ikkunassa toisen osapuolen arvioimiseen kéytetta-
va lomake. Sovittaja kayttaa kerattdvad informaatiota kayttdjien profiilien paivittamiseen toimijatie-
tokannassa, ja tietojen uusi tilanne vaikuttaa seuraaviin neuvotteluihin, resurssivalintoihin ja kohdis-

tuksiin.

Mikali molemmat toimijat mallintavat vastapuoltaan, on ensin tarjoava toimija huonommassa ase-
massa, koska silla on yksi havainto véhemman kuin vastapuolella. Kieltdytymisten méaara kuitenkin
kasvaa dramaattisesti, kun molemmat toimijat mallintavat toistaan. Avun antaja kieltaytyy 80 %:ssa

tapauksista, kun hinnoissa on pieni yhteinen alue (overlap) [Shal1988, VVas1999].

6.5 I-Helpin kayttokokemuksia

Kokemusten mukaan opettajan tulee alussa perehdyttaa oppilaat jarjestelman kayttéon aktiivisesti.
Kun jarjestelma on tullut tutuksi, voi opettaja vahitellen siirtyé taka-alalle. Puolet opiskelijoista pi-

tad virtuaalivaluuttaa motivoivana, puolet ei.

Ongelmaksi ja4, ettd opiskelijoiden puhtaasti avunannon méaéaraan liittyva palkitseminen ei ota huo-
mioon avun laatua. Siksi onkin tarkedd ottaa arvioinnissa avunsaajan arviointi huomioon. Jotkut

opiskelijat paljastivat kurssin palautteessa, ettd innokkaan vastauksien ldhettdmisen motivoijana oli
halu saada mainetta ja arvostusta vertaisten joukossa. Toiset lahettivat viesteja saadakseen opettajan
huomion. Maineen ja tunnustuksen saaminen toimii palkkiona. Tunnustuksen saaminen on tehokas

palkkionsaantitapa I-Helpin lisdksi uutisryhmissé ja verkon vertaisavussa.
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Paras strategioista on sellainen, jossa toimija valitsee koalition siten, ettd samassa koalitiossa on
suurin maara luotettuja toimijoita. Tiedot toimijoiden luotettavuudesta ovat globaaleja. N&in toimi-
essaan koko jarjestelma ja myos yksittaiset toimijat hyotyvét eniten jarjestelmén toimittua pitk&an.
Vertaisapu on usein osoittautunut tehokkaammaksi kuin yleinen apu. Vertaisauttaja on samassa

tilanteessa opinnoissaan ja ty6ssaan ja muistuttaa taustaparametreiltaan avun tarvitsijaa [Det2000].

I-Helpin kéyttokokemusten perusteella ei pida vaatia, ettd kaikkien tulisi kayttaa jarjestelmaa.
Kaikki eivat hyody siitd, eika se ole tehokkain avunsaantimenetelma kaikissa tapauksissa. Ne, jotka

eivat kéayta jarjestelméd, voivat antaa sille esimerkiksi seuraavanlaisia syita:

e kysyin ystavilta apua

e pidin parempana apua kasvotusten

e pidin parempana pienryhmissa toimimista
e Kkysyin laboratorion assistentilta

e kysyin opettajalta

e katsoin tekstikirjasta tai viitteista

e pidin parempana ratkaista ongelmani itse
e annoin apua henkilékohtaisesti

e entarvinnut apua

I-Help-jérjestelmé on muodostunut kasitteeksi tietojenkésittelytieteessa, ja se on poikinut lukuisia
uusia tutkimusalueita kayttajan mallintamisen, yhteensovittajien ja yleensakin verkko-oppimisen
alueella [Bul2002, Det2001].
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7 Apu-sovellus

7.1 Yleiskuvaus

Apu-sovelluksen olen kehittanyt alun perin oppilaitosympériston henkilékunnan tietoteknisten on-
gelmien vertaistuen avuksi ja oman kohdistusideani testausvélineeksi. Sovellusta olisi kuitenkin

mahdollista hyddyntad myds muunlaisissa organisaatioissa tietoteknisen tuen kohdistamiseen.

Sovelluksessa kohdistetaan apuresursseja tarvitseville. Apu-mekanismi kohdistaa avun hakijalle
tietoteknista apua henkildiden muodossa, joiden tiedot kompetensseineen ovat mekanismin saatavil-
la sen tietokannassa. Téssa tyossd kompetenssi, asiantuntijuus jossain asiassa ja osaamisalue ovat
synonyymejd. Avun hakija maéarittelee avun tarpeensa Internet-selaimen valityksella toimivalla
verkkosovelluksella ja mekanismi etsii mahdollisimman hyvin tarpeet tayttavié auttajakandidaatteja
(henkil6itd) ja esittad kandidaatit listana hakijalle. Hakija paattaa jatkotoimista valitsemalla listasta

avun antajan, johon ottaa yhteytta.

Apu-sovellus on toteutettu PHP-Kielelld ja siind kdytetdan resurssi- ja kayttajatietojen tallennukseen
MySQL-tietokantaa. Tietokannan rakennetta on esitelty liitteissa. Sovellus on itse kehitetty ja vasta
osittain toteutettu, eika se siten ole tuotantokaytdssa. Apu-sovelluksen tarkoitus on luoda vertailu-

pohjaa kohdistusmekanismien ongelmakenttaan.

Oppilaitosymparistossa ja muissa organisaatioissa kaytetaan paljon tietotekniikkaa ja siksi myos
erilasia tukitarpeita on runsaasti. Ohjelmistoja ja laitteistoja on hallinnon ja toimiston tarpeisiin,
opetukseen ja kommunikaatioon. Avun tarve on monitahoista, lahtien yksinkertaisista ohjelmien
kayttoon liittyvista kysymyksista aina vaativaa ja laajaa asiantuntijuutta edellyttaviin vaikeisiin ky-
symyksiin. Vertaisapu ja ICT-tukipalvelut ovat siis tarpeen. Sovellus voi kohdistaa myds muita kuin

tietoteknisia resursseja, mm. sijaisopettajia ja verkkomateriaaleja.

Organisaatiossa, jossa Apu-sovellusta kéytetédan, voidaan tallentaa sovelluksen tietokantaan kéyt-
toonottovaiheessa tietoja henkildiden asiantuntijuudesta. Vertaisapua tarvittaessa johonkin ongel-
maan voi apua loytya talldin heti sovelluksen kéyttoa aloitettaessa. Organisaation henkilokunnalle
annetaan lyhyt perehdytys sovelluksen kdyttoon ja ongelmien ilmaantuessa henkil6t voivat heti et-

sid apua sovelluksen avulla.
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Esimerkkiné sovelluksen kdytosta on paatoimisen tietotekniikkaopettaja Tapion tilanne, jossa hén on
rutiinitehtavéand tarkastanut pitaméansa kokeet ja luvannut opiskelijoille tulokset kurssin Internet-
sivulle seuraavalla viikolla. Koe oli viimeinen vélikoe ja kurssin arvosanat tulee myos maaritella.
Kurssitulokset tulevat etuajassa kurssin sivustolle, mutta arvosanojen sydttdminen ei onnistukaan op-
pilaitoksen opiskelijahallinnon jarjestelmaan. Tukihenkild on kaksi paivad koulutuksessa ensi viikolla
ja nyt on viikonloppu. Arvosanojen sy6tto voi toki odottaa, mutta Tapio paattaa yrittaa selvittaa tilan-
teen heti maanantaiaamuna. Silloin han tarvitsisi apua henkildilta, jotka tuntevat oppilaitoksen ohjel-
mistoa riittavasti. Apu-sovellus tarjoaa Tapiolle sopivien asiantuntijoiden yhteystietoja ja Tapio voi ot-

taa yhteyttd valitsemaansa asiantuntijaan.

7.2 Avun tarpeen maarittely

Kirjautumisen jalkeen avun hakija saa ruudulle viisitasoisen hakuikkunan, jossa voi valita listasta
karkean tasoisen alueen, ACM CCS98:n ylimman luokituksen mukaisen valinnan [Acm2013].
ACM-luokitus on tassa luonteva luokitus, koska se kattaa koko tietoteknisen kentén. Seuraavaksi
avun hakija voi valita valintapainikkeilla avun tyypin ja kolmanneksi avun tyypin tarkennuksen ja
neljanneksi osaamisalueen. Viidentend on mahdollisuus tarkentaa hakutekijoita viel&4 vapaamuotoi-

sella hakusanalla.

Valintojen jalkeen avun hakija valitsee "Hae"-painikkeen ja sovellus suorittaa henkildiden haun
tietokannasta. Hakukriteerien syoton ikkuna on kuvassa 11 Tapion esimerkin kayttoesimerkin mu-
kaisesti. Ikkunassa on valittuna hakukriteereiksi "D. Software (ohjelmisto)”, "Ongelma", "Win-
dows" ja "hallinto". Lisdhakusanaa ei ole asetettu. Kayttaja voi nyt painaa "Hae"-painiketta suorit-

taakseen apuresurssien eli tassd tapauksessa sopivien henkiléiden haun.
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Resource Matching

Olet kijautunut ohjelmaan kayttdjatunnuksella sakke!

Valitse listasta ylimman tason hakutekija:
D. Sofiware (ohjelmisto) v
Valitse avun tyyppi:

@] Pika-apu
C:‘ Oppitunti
@] Sijaisuus
© materizali
@] Kysymys
)] Ongelma
© Ryhmatys
© suunnittelu
© keskustelu

'::' Opastus

Valitse listasta tuote, ohjelma tai tyckalu:
Windows v

Valitse listasta osaamisalue:

hallinto v

...tai kifjoita tarkentava hakusana:

Hae

l Palauta oletusarvot

Kuva 11: Avun hakukriteerien asettamisikkuna Apu-sovelluksessa (Tapion esimerkiss).

Kuvassa 12 on edella esitettyjen hakukriteerien mukaan suoritetun haun tulos, jossa kolme auttaja-
kandidaattia on esitetty listana paremmuusjarjestyksessa. Tuloksessa ndytetddn myos asetetut valin-
takriteerit. "Palaa takaisin kyselysivulle”-painike (kuva 12) antaa mahdollisuuden palata muutta-
maan annettuja hakukriteereja ja tekemaan uuden haun. Hakutuloksen tiedoista nékee, ettd kyseessa
on testidata, jossa puhelinnumerona esimerkiksi on kymmenen nollaa ja henkilén nimena "henki-
16671". Auttajaehdokkaita on I6ytynyt 236.

Testidata on tuotettu ohjelmallisesti generoimalla ja siksi data ei ole oikean datan kaltaista. Toisaal-
ta esimerkiksi henkil6671:t4 on helpompi kasitelld testausvaiheessa kuin oikean kaltaisia henkilon

nimia.
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Resource Matching

Hakutekijat:

ACM-luokka:D. Software (ohjelmisto)
Avun tyyppi:Ongelma

Tuote, ohjelma tai tyokalu:Windows
Osaamisalue:hallinto

\VVapaasana:

Auttajia: 236

Auttaja: henkil6671, Puhelin: 000 000 0000, SPosti: sposti671
Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 7

Auttaja: henkil6660, Puhelin: 000 000 0000, SPosti: sposti660
Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 7

Auttaja: henkil6932, Puhelin: 000 000 0000, SPosti: sposti932
Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

[ Palaa takaisin kyselysivulle ]

Kuva 12: Haun tulos Tapion esimerkissa.

Oletuksena on, etta kaikki organisaation henkil6t kuuluvat apumekanismiin avun hakijoina, auttaji-
na tai molempina. Henkil6istd muodostetaan siis globaaleja malleja. Hakusanaluokat nousevat muu-
toin organisaation ymparistostd, mutta luokka yksi perustuu ACM-luokitukseen.Muut luokat ja nii-
den avainsanat on keratty testitietoihin paasiassa oppilaitosymparistéistd. Muut luokat ovat konk-
reettisempia ja niiden tarkoituksena on auttaa kayttajaa lI6ytamaan kaytanndnlaheinen luokitus kul-

loisellekin avun tarpeelleen.

Toinen luokka on avun tyyppien luokka, jossa on ilmaistuna avainsanoja tavallisimmille tarpeille,
joita avun tarvitsija kohtaa. Kolmas luokka on tuotteiden, ohjelmien ja tyokalujen luokka, joka si-
séltdéd mm. yleisten ohjelmallisten tyokalujen tuotenimia. Neljas luokka tarkentaa edelleen avun
antajien ilmoittamia osaamisalueita, kuten esimerkiksi "asennukset™. Kaikki luokitukset péivittyvat
kayton myota syntyneen tiedon pohjalta vastaamaan todellista tarvetta.

7.3 Resurssien tunnistus
Apu-sovellus etsii tietokannasta sellaisia henkilditg, jotka sopivat avun hakijan antamiin hakuehtoi-

hin. Mekanismin ytimena on kohdistusalgoritmi, toimija, joka valitsee avun antajat hakusanojen

perusteella siten, ettd eniten osumapisteitd saaneet kandidaatit valitaan hakijalle esitettavaén listaan.
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Kohdistusmekanismi kasittaa henkiloita ja tietokantapohjaisen verkkosovelluksen, jossa on resurs-
sien tunnistuksen tekeva kohdistusalgoritmi. Henkil6ill& on roolina avun hakijan rooli, avun antajan
rooli tai molemmat. Mekanismi yhdistéa toisiinsa avun hakijan ja avun antajat siten, ettd avun haki-
jalle tarjotaan aina véahintdén yhden avun antajan tiedot. Tilanne, jossa yhtdén avun antajaa ei 10ydy,
tarkoittaa sit4, ettd tietokannassa ei ole lainkaan avun antajia, silla jos hakuavaimilla ei 10ydy osu-
mia, jarjestelma valitsee joka tapauksessa yhden auttajan, joka palautetaan tuloksena.

Haun tulos tosin lasketaan onnistuneeksi vasta, kun kolme hakusanaa tdsméa tarjotun avun antajan
tietoihin. Kuvassa 13 on esitetty kohdistusmekanismin rakenne. Ensin hakija tekee avunpyynnon
(1), jonka jalkeen kohdistusalgoritmi hakee avun antajakandidaatit (2) ja tulostaa avun antajien luet-
telon (3). Auttajaresurssien tunnistusvaihe sisaltyy kohdistusalgoritmiin ja késittda sen osuuden,
jossa algoritmi vertaa hakutekijoitd avun antajien tietokannassa oleviin tietoihin. Kohdistuksen va-
lintavaiheessa sovellus laskee kandidaattien osumapisteet ja jarjestad avun antajakandidaatit pa-

remmuusjarjestykseen pisteiden perusteella.

Avun hakija asettaa siis 1-5 hakutekijaa ja madrittelee niilla avun, jota tarvitsee. Vain ensimmainen
hakutekija on pakollinen, mutta paremman hakutuloksen saa, kun hakutekijoita on kolmesta nel-
jaan. Viides tekija on vapaamuotoisesti Kirjoitettava hakusana. Kun hakutekijét on asetettu, kohdis-

tusalgoritmi tekee avun antajien tunnistuksen tietokannasta ja valitsee parhaat avun antajat.

Mikali neljan hakusanan yhdistelmé olisi esimerkiksi 1. "E. Data (data)", 2. "Pika-apu", 3. "MS

Access" ja, 4. "lomake", voisi haun tulos olla esimerkiksi seuraava:

Tomi Tanskanen

E. Data (data), Pika-apu, MS Access, lomake
tomi.tanskanen@koulul.fi

019 5256 225

050 7262 776

Koulukatu 15a 7

00110 Lahti

Marja Heino

E. Data (data), Pika-apu, MS Access
marja.heino@firmal.fi

040 7333 7346

Vaaratie 8

00300 Lahti

Timo Virtanen

E. Data (data)
timo.virtanen@koulu?2.fi
019 5256 233

040 5562 442

Viertotie 13 B 1

00110 Lahti
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Tuloksessa Tomi Tanskasella oli kaikki nelja, Marja Heinolla kolme ja Timo Virtasella vain yksi
haetuista kompetensseista (lihavoidut rivit tuloksessa). Kolme kandidaattia siis 16ytyi ja ne tunnis-
tettiin kompetenssiensa perusteella tietokannasta.

Sovelluksen hakiessa tietokannasta tietyn henkilon (tassa henkild1) kompetensseja, voisi kyselyn
tulos néyttaa seuraavalta:

1 henkildl spostil 000 000 0000
1 henkildl spostil 000 000 0000
1 henkildl spostil 000 000 0000
1 henkilol spostil 000 000 0000

13 13 L. Teaching ( 1
15 15 Oppitunti 2
41 41 ASP 3
67 67 hallinto 4

e
e e

Tuloksen kentét ovat: I0ydetyn henkilon jarjestysnumero tuloksessa ("1"), henkilén nimi "henki-
161", henkilon sdhkdpostiosoite (“'spostil™), henkilon puhelinnumero (000 000 0000™), henkildn
paikallaolotieto ("1"), henkildn tunniste (1"), hakusanan tunniste kahdessa eri taulussa (13",
"13"), rivien lopussa on tietokantaan henkil6lle kirjattu selkokielinen kompetenssi ja rivin lopussa
kyseisen henkilon hakusanan luokan numero (""1"). Suluissa on mainittu esimerkkina tuloksen en-

simmaisella rivilla oleva arvo kullekin kentalle.
7.4 Resurssien valinta
Kun tunnistetut henkil6t on pisteytetty kompetenssiensa perusteella ja jarjestetty paremmuusjarjes-

tykseen haun hakutekijoéiden mukaan, voi mekanismi valita kolme eniten pisteitd saanutta avun an-

tajaa ja muodostaa heidan tiedoistaan tuloslistan. Alla on kuvattu yksityiskohdat tarkemmin.



avun hakijat tietokannassa auttajat tietokannassa
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valinta (2. o
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J

Kuva 13: Kohdistusmekanismin toimintaperiaate.
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Kohdistusalgoritmi (keskelld kuvassa 13) tekee avun antajien tunnistuksen ja valinnan tuloslistaan

hakuavainten perusteella. Liséksi valintaan vaikuttavat avun antajien poissaolotiedot, kieltaytymiset

ja kuormitus. Valinta on siind mielessa karkea, ettd yksikin hakutekijan tdsméaminen tuottaa tulos-

listan (kuvan 14 pseudokoodin tulosteissa 5.2 ja 7.2.1).

C]z.a

>

X
~ _

4

Kuva 14: Kohdistusalgoritmi vuokaaviona.
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Kuvan 14 algoritmi pseudokoodina on seuraavanlainen.

1. Hakutekijat on valittu ja valinta voi alkaa.

2. Etsi tietokannasta kaikki ne henkilét, joiden rooli on auttaja. Auttajahenkilot tunnistetaan
roolinumerosta kaksi. Karsi saadusta listasta ne henkildt, joiden "paikalla"-tieto osoittaa hen-
kiloén olevan poissa (0), esimerkiksi lomalla. Valitse uuteen listaan jaljellejdidneistd ne henki-
16t, joilla on parametrinaan ensimmdisestd valikosta valittu hakusana.

3. Jos tuloslista on tyhja...

3.2 ...anna tuloksena viesti tyhjasta hakutuloksesta.
4. Jos jédljelle jéaneessa listassa on enemmidn kuin kolme henkiloéa...
4.2 ...ota ne, joilla on parametrinaan toisesta listasta valittu hakusana.

6. Mik&dli jaljelle ei jdisi yht&dan henkilosa...
6.2 valitse hakutulosl:sta ne, joilla on kolmas, neljids tai molemmat hakutekijéat.
7. Jos tuloksena on nolla auttajaa...

7.1 ...valitse hakutulos2:sta yhdestd kolmeen kandidaattia ja jarjestd heidat.
7.1.1 Tulosta yhdestd kolmeen auttajakandidaattia.
7.2 ...valitse hakutulosl:std eniten pisteitd saanut auttajakandidaatti.

7.2.1 Tulosta yksi auttajakandidaatti.
5. Jos hakutuloksessa on vain yksi auttajakandidaatti...
5.2 ...tulosta yksi auttajakandidaatti.
5.1 ...muutoin jarjesta tulos...
5.1.1 ...tulosta kaksi tai kolme auttajakandidaattia.
8. Jos hakutuloksessa on vain yksi auttajakandidaatti...
8.2 ...tulosta yksi auttajakandidaatti.
8.1 Valitse hakutulos2:sta ne, joilla on kolmas, neljads tai molemmat hakutekijat.
9. Mikali jaljelle ei jaisi yht&dan henkiloa...
9.2 valitse hakutulos2:sta eniten pisteitd saanut kandidaatti.
9.2.1 Tulosta yksi auttajakandidaatti.
9.1 valitse hakutulos2:sta yhdestéd kolmeen suurimmat pistemddrdt saanutta kandidaattia ja jar-
jestd heidat.
9.1.1 Tulosta yhdestid kolmeen auttajakandidaattia.

Lopullinen kahden tai kolmen henkildn jarjestaminen tuloslistaan tapahtuu siten, ettd osumakertojen
ja kieltaytymisten madarat lasketaan yhteen ja summaan lisétdédn hakusanaosumien arvot seuraavan

kuvan mukaan (kuva 15). Ndin painotetaan hakusanatarkennuksia enemman.

Hakutekija 1, lisaa 1
Hakutekija 2, lisaa 2
Hakutekija 3, lisaa 3
Hakutekija 4, lisaa 4

Kuva 15: Hakutekijoiden pisteiden maérittdminen.

Néin laskettu arvo maaraa auttajan sijoituksen tuloslistassa siten, ettd suurimman arvon omaava on
listan kérjessd, toiseksi suurimman arvon omaava toisena ja kolmanneksi suurimman arvon omaava
viimeisend. Jos kandidaateilla on sama arvo, jarjestys maaraytyy nimen mukaan aakkostaen nouse-

vasti.

Kun lopullinen hakutulos on valmistunut, hakutuloksen henkildisté tallentuu tieto henkilén valin-
nasta, hakusanayhdistelmaésta ja jarjestysnumerosta listassa seka muut transaktiotiedot. Haun jal-
keen kayttajalta kysytaan tyytyvaisyystieto, jota kéytetdan jarjestelmén validointiin. Jarjestelméaa
perustettaessa tietokantaan viedaan perustiedoiksi alustavat hakusanat, kayttooikeustiedot ja jérjes-

telménhoitaja ensimmaiseksi kayttajaksi. Kayttdjia voidaan myds vieda tietokantaan ennen jarjes-
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telmén kayton aloitusta. Kaikki muu tieto jarjestelmaan kertyy sita kdytettdessd, tapahtumien yhtey-

dessa.

Tietojen kertyminen tietokantaan

Tietoa kertyy Apuun kayttdtapahtumista, joita ovat jarjestelman perustaminen, avun hakijan rekiste-
roityminen, avun hakijan kirjautuminen, avun hakijan tyytyvaisyyskysely, auttajan rekisterditymi-
nen, auttajan kirjautuminen, auttajan tietojen muuttaminen, jarjestelman automaattinen evaluointi,

hakusanojen lisédminen, hakusanojen muuttaminen ja keskeisimpané avun haku.

Avun haun yhteydessa kertyy seuraavaa tietoa: haun tunniste (yksiloi haun), aikaleima, hakija tun-
nus, hakijan tyytyvaisyys asteikolla 0-5 (0 = taysin tyytyméton, 5 = erittdin tyytyvainen), auttajan
kieltdytyminen, haun tekninen onnistuminen (0O - ei auttajakandidaatteja, 1 - yksi tai useampi kandi-
daatti hakutekijoilld 1, 2 tai molemmat, 2 - vahintéan yksi kolmella hakutekijalla (onnistumisen
minimi), 3 - vahintaan yksi neljalla hakutekijalla, 4 - kaikki kolme neljalla hakutekijalla (teoreetti-
nen maksimi)), uusi hakusanakandidaatti ja auttajien valituksi tuleminen ja sijoitus tuloslistassa (1,
2 tai 3).

Avun hakijan malli koostuu tunnuksesta, joka yksil6i kunkin avun hakijan jarjestelmassa, nimests,
jonka hakija on valinnut rekisteroityessaan jarjestelmaan, sahkopostiosoitteesta, hakujen mééralas-
kurista, kéaytetyista hakusanayhdistelmista ja niiden aikaleimoista, hakutuloksista ja tyytyvaisyys-
tiedoista. Mallin tietokentét ovat siis tunnus, nimi, séhkdposti, hakujen maara, hakusanayhdistelmat,

hakujen ajankohdat, hakutulokset ja tyytyvéisyys.

Avun hakijan yleinen malli kasittaa tunnuksen, nimen, hakujen maaran yhteensa jarjestelméassa,
hakusanayhdistelmien laskurit ja aikaleimat, hakutulosten keskiarvon ja tyytyvaisyyskeskiarvon.
Yleisen mallin tietokentat ovat tunnus, nimi, séhkdposti, hakujen maara yhteensa, hakusanayhdis-
telmét, hakujen ajankohdat, hakutulokset ja tyytyvéisyys.

Avun antajan malli muodostuu yksildivésta tunnuksesta, nimestd, sahkdpostiosoitteesta, osuneiden
hakujen méérasta ja keskiarvosta, hakusanayhdistelmistd, joilla auttaja on tullut valituksi ja ndiden
aikaleimoista, kieltaytymisistd, "poissa”- tai "paikalla“-tiedosta ja auttajaa kuvaavista hakusanoista.
Auttajan mallin tietokentét ovat tunnus, nimi, sahkdposti, valituksi tulojen maaré (osuneiden haku-
jen maard), sijainti tuloslistassa, hakusanayhdistelmat, joilla valittu, ajankohdat, kieltdytymiset,

poissa ja omat hakusanat.
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Auttajan yleisen mallin tietokentat ovat tunnus, nimi, sdhkdposti, valituksi tulojen maara yhteensa
(osuneiden hakujen méaré yhteensd), sijainti tuloslistassa, hakusanayhdistelmét, joilla valittu, ajan-
kohdat, kieltdytymiset, poissa ja omat hakusanat. Jarjestelman malli koostuu kolmesta tietokentésté,
jotka ovat hakuja, onnistuneita hakuja ja hakusanoja. Hakutapahtuman mallia ajatellen jarjestelméa
tekee itselleen validoinnin siten, ettd eniten kéytetyt hakusanayhdistelmét ja véahiten kdytetyt ha-

kusanayhdistelmat paivitetdan avun hakutapahtumien yhteydessa.

7.5 Resurssien kohdistus ja kaytto

Jarjestelmé&é ja sen kohdistusmekanismia on testattu ja arvioitu ilman ulkopuolisia testaajia. Apu-
sovelluksen tietokantaan on tuotettu ohjelmallisesti auttajia apuohjelmalla. Jokainen auttaja on saa-
nut jokaisen neljan luokan jonkin (yhden) vahvuuden, kompetenssin. Kompetenssit on arvottu PHP-
kielen rand-funktiolla siten, ett4 kunkin neljan luokan jokin kompetenssi on annettu auttajalle. Ti-
lanteena téllainen on teoreettinen, mutta suuri auttajien massa on néin kompetensseiltaan tasaisesti

jakautunut ja pyrkii kuvaamaan tilannetta, jossa auttajien kriittinen massa on saavutettu.

Kun sitten avun hakijat tekevét hakuja jarjestelman avulla, on avun haun testitapaukset maaritelty ja
onnistuneiden hakujen ominaisuudet méaritelty, jolloin paras tapa tehdd haku tiettya tarvetta varten
voidaan myos mééritelld. Asettamalla hakuparametrit oikein saadaan paras hakutulos. Hakupara-
metrit asetetaan oikein siten, ettd kayttaja valitsee ohjelman tarjoamista vaihtoehdoista sellaiset,

jotka kuvaavat hanen mielestdan parhaiten kasilla olevaa tarvetta tai ongelmaa.

Luvun 7.6 testitapauksissa on kuvattu kuusi tilannetta, jossa kayttdja tai kayttajat tarvitsevat eri-
tyyppisté tietoteknisté tukea. Kustakin tilannekuvauksesta on tehty yhteenveto, jossa tulkitaan tilan-
teen vaatimaa apua. Lisaksi tilannekuvauksesta on muodostettu tietoteknisten termien ja parametri-
kandidaattien luettelo, jonka perusteella kdyttaja valitsee ohjelman tarjoamista hakusanoista par-
haimmin tarvetta kuvaavat. T&méa kuvaa sité prosessia, jonka kayttaja todellisessa tilanteessa tekee
tavalla tai toisella, mielesséan, paperille tai muilla tavoin. Mikali jokin luettelo ei tarjoa sopivaa

avainsanaa, valinta jatetdan tekematta ja hakuprosessi perustuu valittuihin avainsanoihin.

Vertaamalla tarvetapauksien hakuja ja niiden onnistumista voidaan muodostaa kuva hakuparametri-
en tehokkaasta valinnasta, maaritella mekanismin paras kayttdtapa ja kuvata se, miten mekanismi

toimii kuvatuilla testitapauksilla. Hakutulosten perusteella voidaan verrata tarpeen méérittelyn
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avainsanoja ja auttajien kompetenssimaareité ja nahdaan, kuinka hyva vastaavuus ndilla on. Saako

avun hakija sellaisia auttajia hakutulokseen, ettd hdnen ongelmansa ratkeaa?

Kun tuhannen auttajan data on testattu, siitd tehdaan varmuuskopio MySQL.:n dumppiohjelmalla ja
data poistetaan tietokannasta. Taman jalkeen tuotetaan uusi data samalla tavalla kuin aiemmin, mut-
ta auttajia tuotetaan nyt vain sata. Tall& datalla tehdd&n samat haut kuin tuhannen auttajan datallakin
ja ndin saadaan vertailumateriaali tilanteesta, jossa auttajia olisi vain kymmenesosa ensimmaisen
testin maarésta. Hakujen tuloksia voidaan tarkastella erillisind ja lisdksi hakujen tuloksia voidaan

verrata toisiinsa.

Jos tuloslistassa on auttajaehdokkaita, kayttaja valitsee listasta parhaan auttajaehdokkaan ja ottaa
héneen yhteyttd sdhkdpostilla tai puhelimitse. Jarjestelmén oletetaan saavuttaneen Kriittisen massan-
sa datan maarassa. Evaluointia tehddan kriittisen massan saavuttamisen jéalkeisesta ajasta, jota au-

tomaattisesti generoidut auttajat kuvaavat.

Kohdistusmekanismin evaluointi tapahtuu siten, ettd ensin kuvataan tilanne, jossa auttaja tarvitsee
tietoteknista tukea saadakseen tyonsa hoidettua. Kuvaus analysoidaan ja siitd muodostetaan tiivis-
telmd, joka sisaltaa tietoteknisen tuen kuvauksen. Kuvauksesta ja analyysista tuotetaan liséksi luet-
telo tietoteknisista termeistd, jotka toimivat apuna hakuparametreja ohjelmassa valittaessa. Ohjelma
tekee hakuparametrien mukaisen haun ja tuottaa hakutuloksen. Hakutulosta tarkastelemalla ja ver-
taamalla sité analyysiin voidaan paatellda, miten hyvin haku onnistui. Kun kaikki maaritellyt kuusi

tapausta on kasitelty samalla tavalla, tehdéén yhteenveto hakujen onnistumisesta.

Onnistunut avun haun minimitulos olisi sellainen, etta hakutuloksessa on yksi avun antaja ja véhin-
taan kolme hakusanaa 16ytyy hdnen kompetensseistaan. Paras mahdollinen hakutulos on se, jossa
tuloksessa on kolme auttajakandidaattia ja kaikki asetetut hakusanat tdsmaavéat. Hakutuloksessa voi
olla vaihteleva maaré auttajakandidaatteja ja heista naytetdan enintadn kolme. Myos auttajakandi-
daattien kokonaismaaré ilmoitetaan. Kéayttajan niin halutessa héan voi listata liséa auttajia tai kaikKki
auttajakandidaatit. Parametreille on annettu painotus, jossa auttaja saa kompetensseistaan 1, 2, 3 tai
4 pistetta hakusanaluokkien mukaan. Pisteet lasketaan yhteen ja suurin pistemaara (10) kuvaa paras-

ta auttajan kompetenssia.

Aina ei voida kuitenkaan asettaa kaikkia neljaa hakuparametria, jolloin maksimipistemaara on pie-
nempi. Painotukset suurenevat hakusanaluokissa yhdesta neljdén, koska parametrit (luokat) 3 ja 4

kuvaavat tarkimmin juuri sité tarvetta, joka hakijalla on. Luokkien 1 ja 2 tdsm&&minen hakutulok-
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sessa ei vield takaa sopivan auttajan I6ytymista. Siksi kolmen parametrin tdsmé&minen on minimi-

tulos onnistuneessa haussa.

Evaluoitavia asioita ovat edelld kuvatun liséksi seuraavassa luettelossa esitetyt asiat, mutta ne on
Kirjattu tulevaisuutta ajatellen siksi, ettd kun jarjestelma on ollut tuotantokéytdssa pidempaéan, myos
niiden evaluointi on mahdollista. Tassé tyossa tyydyn tarkastelemaan mekanismin toimivuutta au-
tomaattisesti generoidun testidatan avulla. Evaluoitavia asioita ovat lisaksi
e kayttdjien tyytyvaisyyden kehittyminen luokittain ja kokonaisuutena
e hakujen onnistumisten maaran kehittyminen ajan funktiona verrattuna kaikkien hakujen
maardén
e avun hakijoiden luokkakohtainen kayttaytyminen tyytyvaisyyden ja hakujen onnistumisten
ja epéonnistumisten maarissa
e auttajien luokkakohtaisen kuormittumisen kehittyminen
e hakijoiden ja auttajien luokkakohtainen maéarallinen kehittyminen verrattuna tyytyvaisyy-
teen ja hakujen onnistumisiin
e avainsanojen maaran kehittyminen verrattuna auttajien ja hakijoiden maaraan
e avainsanojen maaran kehittyminen verrattuna tyytyvéisyyden maaraan
e avainsanojen maaran kehittyminen verrattuna kéytettyjen hakusanayhdistelmien méaarééan
e hakujen maaran kehittyminen suhteessa kéyttajien méaaraan
e haut méaaréllisesti viikonpaivittdin ja viikoittain
e avainsanojen maara auttajien ominaisuutena ja sen kehittyminen ja suhde tyytyvaisyyteen
e hakusanojen maara suhteessa tyytyvéisyyteen ja onnistuneisiin hakuihin
e kayttdjien maaran kehittyminen
e minka tyypin apua hakijaluokat hakevat, kehitys ajan kuluessa
e minka tyypin apua auttajat tarjoavat, kehitys ajan kuluessa
e auttajien lasndolo ja poissaolo viikoittain ja kuukausittain
e kuinka moni on sekd hakijan ettd auttajan roolissa, ajan mittaan

e Vvastavuoroisuus.

Mekanismin toimivuutta voidaan siis tulevaisuudessa mitata hakijoiden tyytyvéisyydell& ja onnistu-
neiden hakujen maarélla seka monilla muilla mittareilla, kuten edelld olevassa luettelossa on kuvat-
tu. Mikali ndiden mittareiden arvot paranevat ajan myota ja datan maaran kasvaessa, voidaan toimi-
vuuden katsoa paranevan. Pitk&lla aikavalill4 naiden mittareiden arvoissa on odotettavissa myo6s
laskuja ajoittain, organisaatioiden muutosten ja avun tarpeiden muuttuessa. Mielenkiintoista olisi

liséksi seurata useampien vuosien aikajaksoa, jotta voitaisiin ndhdg, vakiintuvatko kaytto ja mitta-
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reiden arvot jollekin tasolle vai jatkuuko kasvu. Pidemmaén aikajakson seuranta ei kuitenkaan kuulu

tdman tyon piiriin.

Muut mittarit antavat taustatietoa edella mainituille tyytyvaisyydelle ja onnistuneille hauille. Taus-
tatietojen avulla voidaan yrittaa selittaa syita sille, miksi mittareiden arvot kehittyvét johonkin suun-

taan.

7.6 Testitapaukset ja testaus

Avun tarvitsijoiden toimintaa ja tilanteita, joissa tietoteknista tukea tarvitaan, on kuvattu kuudella
esimerkkitapauksella. Jokaisessa niistd on jokin tietotekninen ongelma tai tarve, joka taytyy ratkais-
ta. Avun tarve on madritelty sanallisesti ja maarittelyn pohjalta on tehty tiivistelmé tarpeesta. Onnis-
tunut haku, onnistuneen haun méaaritelmén pohjalta, on haku, jossa on 16ytynyt ainakin yksi avun
antaja, jolla kolme hakutekijaa tayttyy. Kunkin testitapauksen yhteydessé on luettelo niista tietotek-

nisista avainsanoista, jotka nousevat tilannekuvauksesta.

Kaikki kuusi testitapausta on testattu testitiedoilla, joissa on ensin ollut 1000 avun antajaa tietokan-
nassa ja toisessa testitilanteessa 100 samalla apuohjelmalla generoituna. Hakusanaluokissa oli testa-
tessa 12, 10, 28 ja 18 hakusanaa, kuten edellisessé kappaleessa mainittiin. VVapaasanaa ei tassa tes-
tissa kaytetty. Hakusanat ovat tasaisesti jakautuneet avun antajien kompetensseiksi, mika ei var-
maankaan vastanne todellista tilannetta missaén organisaatiossa. Talla tavoin saadaan Kuitenkin
kasitys kohdistuksen toimivuudesta ensin isommalla avun antajien mééaralla ja sitten vertailukohtana
vain kymmenesosalla ensimmaisen testin avun antajien méaarastd. Kaikissa tilanteissa isommalla ja

pienemmalla auttajien maaralla kaytettiin samoja hakusanayhdistelmié.

Testitapaukset on valittu siten, ettd ne kattaisivat tyypilliset tapauksen malliympéristona toimineen
keskiasteen oppilaitoksen toiminnassa. Tapaukset muistuttavat toisiaan, mutta ovat kuitenkin niin
erilaisia, etta ne tdydentavat Apu-jarjestelman toiminnan kokonaiskuvaa isolla ja pienella auttajien

maaralla.

Avun antajien testitiedot tuotettiin siten, ettd ensin ohjelma lisdsi uuden henkilon ja hénelle generoi-
tiin tekninen nimi ja séhkopostiosoite ja uuden henkilon rooliksi asetettiin "auttaja”. Sitten laskettiin
luokan yksi avainsanojen mééra ja arvottiin tamén mééran perusteella yksi numero esimerkiksi niin,

ettd jos avainsanoja oli 12, arvottiin numeroista 1-12 yksi numero ja sitd vastaava avainsana asetet-
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tiin auttajan kompetenssiksi. T&ma sama toimenpide tehtiin kaikille neljélle avainsanaluokalle. N&in

tuotettiin tuhat auttajaa, joilla on siis kullakin nelja kompetenssia, yksi kustakin luokasta.

Kun kunkin auttajan nelja hakusananumeroa laskettiin yhteen, saatiin summa, jota verrataan muiden
auttajien vastaavaan summaan. Naiden kaikkien hakusananumeroiden summien keskiarvoksi tuli
30,9, maksimin keskiarvoille ollessa 38,5 ja minimin ollessa 23,3. Tamé kertoo kompetenssien ha-
jonnan olevan auttajilla varsin pienté ja se tullee vaikuttamaan hakutuloksiin niin, ettd ne ovat hyvin
tasaisia. Tama tarkoittaisi sitd, ettd hakutulokset ovat tasaisen hyvia. Sadan auttajan testitiedot tuo-
tettiin samalla tavalla tuhannen auttajan testin jélkeen ja sadalla auttajalla tehtiin testi samoilla ha-

kusanayhdistelmilld kuin tuhannen auttajan testissakin.

Testitapaus 1: Laskentatoimen opettajalla on ongelma kirjanpito-ohjelmiston kaytdssa. Ohjelmisto
ei tee tiettyd tiedoston tallennusta oikein, vaikka tallennus tehdaan késikirjan ohjeiden mukaan. On-
gelma ilmaantui ohjelmistopaivityksen jélkeen. Osa tiedoista katoaa tallennuksen yhteydessa ja

opiskelijoiden jatkoharjoittelu epdonnistuu, koska tietoja on kadonnut.

Tiivistelma: vika taytyy saada korjatuksi, jotta kurssien Kirjanpitoharjoittelu onnistuu. Nyt
opiskelijat joutuvat tekemaan uudelleen osan harjoittelusta sitten, kun ongelma on saatu rat-
kaistua. Onnistunut haku auttaisi opettajaa itse tekeméaéan tarvittavan korjauksen tai sitten joku

asiaa tunteva saataisiin paikalle tekemaén korjaus. Hakutulos on kuvassa 17.

Avainsanat: ohjelmisto, tiedoston tallennus, késikirja, ohje, ohjelmistopdivitys, tietoja katoaa,
ohjelman asennus. N&ité vastaavat nelja jérjestelman tarjoamaa hakusanavariaatiota valittiin,

joilla kullakin testattiin Apua:

1.1 D. Software (ohjelmisto), 2 ongelma, 3 ei valintaa, 4 asennukset
2. 1 D. Software (ohjelmisto), 2 pika-apu, 3 ei valintaa, 4 it-tuki
3. 1 D. Software (ohjelmisto), 2 ongelma, 3 ei valintaa, 4 it-tuki
4.1 D. Software (ohjelmisto), 2 pika-apu, 3 ei valintaa, 4 asennukset
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Tulokset testitapaus1:11a 1000 avun antajalla ovat alla. Tulosteista on karsittu ylimaaraist4 dataa
lukemisen helpottamiseksi.

Resource Matching

Hakutekijat:

aCM-luokka:D. Softvare (ohjelmisto)
vun tyyppi:Ongelma

Tuote, ohjelma tai tyokaluiEl valintaa
Osaasmisalue:asennukset
Vapaasana:

uttajia: 219

uttaja: henkilé392, Puhbelin: 000 000 0000, SPosti: sposti392
Tekpnal: O, Tekija2: 2, Tekiya3: 0, Tekgad: 4, Surmmma: &

Auttaja: henkilo37%, Puhelin: 000 000 0000, SPosti: sposti379
Tekindl: 0, Tekijd2: 2, Teki}d3: 0, Tekgdd: 4, Surmma: 6

Auttaja: henkilo301, Puhelin: 000 000 0000, SPosti: sposti30l
[Tokipbi: 0, Tokija2: 2, Tokiya3: 0, Tekijad: 4, Summa: é

Kuva 17: Hakutuloksen (ensimmadinen haku) listaus Internet-selaimen ikkunassa.

Testitapaus 1:ssé tehtiin nelja hakua hieman toisistaan poikkeavilla hakukriteereilld. Testitapaus 1:n

ensimmaisen haun tulos on kuvassa 17.

Testitapaus 1:n ensimmaisessa haussa 1000 avun antajalla hakutekijoiné olivat D. Software (ohjel-
misto), ongelma, ei valintaa, asennukset, vapaasana: tyhja. Auttajia 16ytyi 215, joista kolme eniten

pisteita saanutta ovat listassa. Henkilt henkil6392 sai pisteet 0, 2, 0, 4 ja 0, joiden summa on 6. Té-
maé tarkoittaa, ettd henkil6392:1la ei ole ohjelmisto-kompetenssia, mutta hanelld on ongelma- ja

asennukset-kompetenssit. Henkildilla henkil6375 ja henkil6301 oli samat kompetenssit.

Auttajia:215 (ensimmadinen haku):

Auttaja: henkil6392, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6375, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6301, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

Testitapaus 1:n toisessa haussa 1000 avun antajalla hakutekijoiné olivat D. Software (ohjelmisto),
pika-apu, ei valintaa, it-tuki, vapaasana: tyhja. Auttajia 16ytyi 201. Henkildiden pisteet olivat 6, 6 ja
5. Henkil6illa henkil633 ja henkil6858 ei ole ohjelmisto-kompetenssia, mutta heilla on pika-apu- ja
it-tuki-kompetenssit. Henkil6515:114 olivat ohjelmisto- ja it-tuki-kompetenssit, mutta ei pika-apu-

kompetenssia.

Auttajia:201 (toinen haku):

Auttaja: henkil633, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6858, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6515, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5

Testitapaus 1:n kolmannessa haussa 1000 avun antajalla hakutekijoina olivat D. Software (ohjel-

misto), ongelma, ei valintaa, it-tuki, vapaasana: tyhja. Auttajia 16ytyi 210. Henkil6iden pisteet olivat
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6, 5 ja 5. Henkildlla henkil685 on vain ongelma- ja it-tuki-kompetenssit ja henkil610:114 ja henki-

16357:114 ovat ohjelmisto- ja it-tuki-kompetenssit, mutta ei ongelma-kompetenssia.

Auttajia:210 (kolmas haku):

Auttaja: henkil685, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil610, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil6357, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5

Testitapaus 1:n neljannessa haussa 1000 avun antajalla hakutekijoiné olivat D. Software (ohjelmis-
to), pika-apu, ei valintaa, asennukset , vapaasana: tyhja. Auttajia I6ytyi 206. HenkilGiden pisteet
olivat 6, 6 ja 6. Kaikilla kolmella henkildlla (henkil666, henkil6634 ja henkil6364) on pika-apu- ja
asennukset-kompetenssit, mutta ei ohjelmisto-kompetenssia.

Auttajia:206 (neljas haku):

Auttaja: henkil666, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6634, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6364, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

Yhtadn maksimipistemadran (7, joka olisi tullut kompetensseista 1, 2 ja 4) omaavaa auttajaa ei 10y-
tynyt ja parhaat tulokset tulivat ensimmaisella ja neljannelld parametrikombinaatiolla. Useita tulok-
sia tuli pistemaaralla 6 ja erityisesti "asennukset"-kompetenssi (neljas hakutekijd) viittaisi siihen,
ettd tilanne saadaan korjattua, varsinkin, kun asennuksia osaavia henkildita tuli tulokseen useampia.
Myos "it-tuki"-kompetenssin vahva esiintyminen tuloksissa antaisi aihetta olettaa, etta sopivaa apua
I0ytyisi. Ensimmadinen ja neljas hakutekijdkombinaatio antoivat yht& hyvan tuloksen. Tuhannen
auttajan testiaineistolla ei tdssa ensimmaisessa testitapauksessa tullut tuloksiin kahdesti samaa autta-

jaa. Seuraavassa on sama testi tehty sadalla auttajalla ja samoilla hakutekijoilla.

Testitapaus1:n ensimmaisessa haussa 100 avun antajalla hakutekijat olivat D. Software (ohjelmis-
to), ongelma, ei valintaa, asennukset, vapaasana: tyhja. Auttajia l0ytyi 25. Henkiléiden pisteet olivat
5, 4 ja 4. Henkil653:1la on ohjelmisto- ja asennukset-kompetenssit, mutta ei ongelma-kompetenssia.

Henkil612:1la ja henkil396:1la on ainoastaan asennukset-kompetenssi.

Auttajia:25

Auttaja: henkil653, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil612, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil696, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapausl:n toisessa haussa 100 avun antajalla hakutekijoilla D. Software (ohjelmisto), pika-apu,
ei valintaa, it-tuki:

Auttajia:21

Auttaja: henkil684, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil619, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil632, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
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Testitapausl:n kolmannessa haussa 100 avun antajalla hakutekijoilla D. Software (ohjelmisto), On-
gelma, ei valintaa, it-tuki:

Auttajia:21

Auttaja: henkil657, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil684, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil619, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapausl:n neljannessa haussa 100 avun antajalla hakutekijoilla D. Software (ohjelmisto), pika-
apu, ei valintaa, asennukset:

Auttajia:23

Auttaja; henkil653, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja; henkil612, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil697, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapaus 2: Oppilaitoksen kanslisti yrittaa siirtdd Word-muotoista opiskelijaluetteloa Excel-
taulukkoon, jotta listan jatkokasittely olisi katevampad, mutta tyd on liian vaivalloinen nimia yksi
kerrallaan kopioiden, koska nimi& on satoja. Kanslisti ei tiedd, miten tyon voisi tehda katevammin,

mutta uskoo, ettd jokin katevampi tapa on olemassa.

Tiivistelma: kanslistin tulisi tavoittaa henkild, joka hallitsee toimisto-ohjelmien kaytén hyvin
ja osaa kdyttaa erilaisia tiedostomuotoja niin, etta tiedot voidaan kopioida ohjelmasta toiseen
kerralla. Kuvauksesta nousevat tietotekniset avainsanat: Word-tiedosto, luettelo, Excel-

taulukko, Excel-tiedosto, kopiointi, tiedostomuodot.

Tulokset testitapaus2:1la 1000 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakute-
kijalla:

Hakutekijat: E. Data (data), kysymys, MS Word, ei valintaa:

Auttajia:191

Auttaja: henkil6514, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil6101, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 4
Auttaja: henkil6442, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 4

Hakutekijat: E. Data (data), kysymys, MS Word, taulukkolaskenta:

Auttajia:233

Auttaja: henkil6938, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 7
Auttaja: henkil639, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil628, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

Tulokset testitapaus2.1la 100 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakuteki-
jala:

Hakutekijét: E. Data (data), kysymys, MS Word, ei valintaa:
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Auttajia;22

Auttaja: henkil695, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil681, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 3
Auttaja: henkil690, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 3

Hakutekijat: E. Data (data), kysymys, MS Word, taulukkolaskenta:

Auttajia:26

Auttaja: henkil695, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil679, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil610, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapaus 3: Tietotekniikan free lance -opettaja opettaa datanomiluokalle verkko-ohjelmointia.
Hén tekee 11S-palvelimelle malliohjelmaa VBScript-kielelld. Ohjelma kayttaa tietovarastona Ac-
cess-tietokantaa. Opettaja tutkii erdiden funktioiden kayttotapaa. Lisaksi hanelld on ratkaistavanaan

pulma, liittyen kohtalaisen monimutkaisiin SQL-lauseisiin.

Tiivistelm&: ohjelmoinnin ja Internet-palvelimien osaaminen olisi tarpeen auttajalla, jonka
opettaja tavoittaisi; liséksi auttajan tulisi hallita tietokantoja. Kuvauksesta nousevat tietotekni-
set avainsanat: verkko-ohjelmointi, 11S-palvelin, Internet-palvelimet, malliohjelma, VBScript-
kieli, Access-tietokanta, funktio, SQL-lause, SQL.

Tulokset testitapaus3:1la 1000 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakute-
kijalla:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ongelma, 1IS, ei valintaa:

Auttajia:208

Auttaja: henkil6396, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil6977, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil6394, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 4

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ongelma, 11S, palvelimet:

Auttajia:258

Auttaja: henkil6762, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 7
Auttaja: henkil6750, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 7
Auttaja: henkil6430, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 7

Tulokset testitapaus3:1la 100 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijalla ja sitten neljalla hakuteki-
jalla:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ongelma, 1IS, ei valintaa:

Auttajia:24

Auttaja: henkil665, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil611, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 3
Auttaja: henkil663, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 0, Summa: 3
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Hakutekijét: D. Software (ohjelmisto), ongelma, 11S, palvelimet:

Auttajia:29

Auttaja: henkil665, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil660, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil652, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapaus 4: Rehtori suunnittelee seuraavan lukuvuoden jaksotuksia ja hoitaa erdén opettajan
kanssa yhdessa lukujarjestyksien laadinnan. Varsinaisen lukujarjestyksen laatii tdma tuplatiimin
opettaja, kun suunnittelu jaksotuksien osalta on valmis. Rehtori kayttaa taulukkolaskentaohjelmaa
jaksotussuunnitelman tekoon ja lukujérjestysohjelmaa kayttavat molemmat sopimallaan tavalla.
Rehtorille taulukkolaskentaohjelma on vield varsin outo ja lukujarjestyksia laativalle opettajalle on

uutta taulukkolaskentaohjelman tietojen siirto lukujarjestysohjelmaan. Tiimi lahettad tiedostoja toi-
silleen sahkopostien liitteina.

Tiivistelma: tuplatiimi tarvitsee tukea taulukkolaskentachjelman ja lukujarjestysohjelman kay-
tossé ja tiedostomuotojen hallinnassa ja tietojen siirtoon ohjelmasta toiseen. Kuvauksesta nou-
sevat tietotekniset avainsanat: taulukkolaskentaohjelma, lukujarjestysohjelma, séhkoposti, lii-
tetiedosto, tietojen siirto.

Tulokset testitapaus4:1la 1000 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijéll4 ja sitten neljalla hakute-
kijalla:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ryhmaétyo, ei valintaa, taulukkolaskenta:

Auttajia:226

Auttaja: henkil6938, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6954, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6691, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:

(o2 N|

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ryhméty6, sahkoposti, taulukkolaskenta:

Auttajia:248

Auttaja: henkil6530, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 9
Auttaja: henkil6938, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6954, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

~

Tulokset testitapaus4:1la 100 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijéll& ja sitten neljalla hakuteki-
jala:

Hakutekijét: D. Software (ohjelmisto), ryhmaétyo, ei valintaa, taulukkolaskenta:

Auttajia:19

Auttaja: henkil636, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil610, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil679, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
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Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ryhméty6, sahkoposti, taulukkolaskenta:

Auttajia:21

Auttaja: henkil636, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil650, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil610, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Testitapaus 5: Tietotekniikan opettaja laatii ja kerdd materiaalia relaatiotietokantojen opetukseen.
Tulossa on kahdeksan opintopistetta kasittava kokonaisuus, jossa opiskelijat oppivat perustaidot ja
tekevat sitten kukin oman tietokantasovelluksensa.

Tiivistelma: opettaja tarvitsee tietoja sopivista materiaaleista, jotka késittelevat relaatiotieto-
kantoja sek& suunnittelu- ja kuvausmenetelmia; valmiit harjoitukset ja niihin liittyva materiaa-
li olisivat my0s tervetullutta. Kuvauksesta nousevat tietotekniset avainsanat: materiaali, relaa-
tiotietokanta, tietokantasovellus.

Tulokset testitapaus5:1la 1000 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakute-
kijalla:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), ryhméty6, sahkoposti, taulukkolaskenta:

Auttajia:248

Auttaja: henkil6530, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6938, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6954, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:

(o) BN {e]

Hakutekijat: A. General Literature (kirjallisuus), materiaali, MySQL, tietokanta:

Auttajia:253

Auttaja: henkil6610, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6600, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa:
Auttaja: henkil6861, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6

~~

Tulokset testitapaus5:1la 100 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakuteki-
jala:

Hakutekijat: A. General Literature (kirjallisuus), materiaali, ei valintaa, tietokanta:

Auttajia:16

Auttaja: henkil628, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil67, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil670, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4

Hakutekijat: A. General Literature (kirjallisuus), materiaali, MySQL, tietokanta:

Auttajia:20

Auttaja: henkil628, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 5
Auttaja: henkil67, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
Auttaja: henkil670, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
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Testitapaus 6: Tietotekniikan opettaja asennuttaa Linuxin opiskelijoilla vaihtolevyasemille ja opet-
taa sitten peruskonfiguroinnin. Samalla oppilaitos tutkii mahdollisuutta laajentaa Linuxin kayttoa
hallinnossa ja/tai opetuskaytdssa.

Tiivistelma: opettaja tarvitsee tietoja Linuxin versioista, asentamisesta ja konfiguroinnista; li-
séksi soveltuvuutta oppilaitoksen tarpeisiin tulee pohtia oppilaitoksen ja asiantuntijoiden
kanssa. Kuvauksesta nousevat tietotekniset avainsanat: Linux, vaihtolevyasema, peruskonfi-
gurointi, hallinto, opetus.

Tulokset testitapaus6:1la 1000 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakute-
kijalla:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), suunnittelu, Linux, ei valintaa:

Auttajia:194

Auttaja: henkil620, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil6227, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5
Auttaja: henkil6698, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), suunnittelu, Linux, kayttojarjestelmét:

Auttajia:237

Auttaja: henkil6924, Tekijal: 1, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 4, Summa: 8
Auttaja: henkil6498, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil6159, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 5

Tulokset testitapaus6:1la 100 avun antajalla, ensin kolmella hakutekijélla ja sitten neljalla hakuteki-
jala:

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), suunnittelu, Linux, ei valintaa:

Auttajia:20

Auttaja: henkil660, Tekijal: 1, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 0, Summa: 3
Auttaja: henkil662, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 3
Auttaja: henkil625, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 3, Tekija4: 0, Summa: 3

Hakutekijat: D. Software (ohjelmisto), suunnittelu, Linux, kayttojarjestelmat:

Auttajia:23

Auttaja: henkil658, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil664, Tekijal: 0, Tekija2: 2, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 6
Auttaja: henkil692, Tekijal: 0, Tekija2: 0, Tekija3: 0, Tekija4: 4, Summa: 4
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Testi 1000 pisteet 100 pisteet
avun avun
antajaa antajaa
auttajia auttajia
Testitapaus 1 215 6 6 6 25 5 4 4
201 6 6 5 21 4 4 4
210 6 5 5 21 6 6 4
206 6 6 6 23 5 4 4
Testitapaus 2 191 5 4 4 22 5 3 3
233 7 6 6 26 5 4 4
Testitapaus 3 208 5 5 4 24 5 3 3
258 7 7 7 29 5 5 4
Testitapaus 4 226 7 6 6 19 5 4 4
248 9 7 6 21 5 4 4
Testitapaus 5 248 9 7 6 16 5 4 4
253 7 7 6 20 5 4 4
Testitapaus 6 194 5 5 5 20 3 3 3
237 8 6 5 23 6 6 4

Taulukko 1: Testien tuottamat arvot.

Testien tuottamat auttajien saamat summat on koottu taulukkoon 1. Testitapauksista voi havaita,
ettd eniten pisteitd saa auttaja, jolla on useampia haettuja kompetensseja. Kaikissa testitapauksissa
tuhannella auttajalla tehdyt haut tuottivat suurempia summia kuin sadalla tehdyt haut. Tasta voi
paatella, ettd auttajien maaran kasvaessa auttajien haut tarkentuvat. Samoin neljalla hakutekijalla

tehdyt haut tuottivat suurempia tai samoja pisteméaaria kuin kolmella hakutekijalla tehdyt haut.

Taulukko 1:ssd on lihavoitu ja alleviivattu ne summat, jotka tayttavat maaritellyn onnistuneen haun
kriteerin, jossa vahintaan kolme hakutekijaé on I0ytynyt auttajalta. Tallaisia auttajia 16ytyi testissa
kahdeksan kappaletta 84:sta auttajasta. Kuitenkin kaikilla testeilld 16ydettiin kaikki kolme auttajaa,
joten on ehkd mahdollista, ettd suurin osa tuloksista olisi ollut hyddyksi ongelmia ratkottaessa. Tuo-

tantokaytossa tata voitaisiin tutkia.

8 Apu-sovelluksen arviointi

Seuraavassa arvioidaan Apu-sovelluksen toimivuutta ja ominaisuuksia. Arvioitavista ominaisuuk-
sista keskeisimpid ovat kohdistuksen piirteet ja ymparisto, jossa mekanismi toimii, resurssien mal-
linnus, kéayttajien mallinnus, avun tarpeen méaérittely, resurssien tunnistus, resurssien valinta, avun
kohdistus yleisesti ja kohdistustapahtuma, tulosten tarjoaminen kayttajalle, tulosten kaytto seka ta-
pahtuma- ja muun tiedon keruu, séilytys ja kaytto. I-Help-jarjestelmé& on arvioinnin taustalla ja

my6s GRID-laskenta mainitaan mielenkiintoisen kohdistusmekanisminsa takia.
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8.1 Ymparisto

Apu-sovelluksen kayttoymparistod ei ole rajoitettu mitenkaan. Sovellus voisi olla kaytdssa oppilai-
toksissa, korkeakouluissa, yrityksissd, julkishallinnossa ja virtuaalisissa organisaatioissa, kuten
verkkoyhteisoissa. Tama piirre antaa mahdollisuuden soveltaa Apua erityyppisiin ymparistoihin,
erikokoisiin ymparistoihin ja maantieteellisesti suppealla tai laajalla alueella. K&ytto4 ei ole rajoitet-
tu my0dsk&aan aihepiirinsé puolesta, jolloin muunkin kuin tietotekniseen aihepiiriin liittyvén avun

kohdistaminen on mahdollista.

Apu-sovellusta voidaan kayttaa suljettuna ymparistond, Intranet-tyyppisesti tai avoimena, verkossa
toimivana sovelluksena, jolloin kuka tahansa voi jarjestelmanhoitajan kontrollin l&péistyaan liittya

avun hakijoiden ja avun antajien virtuaaliseen yhteisoon.

N&ma piirteet, kdyton mahdollisuus erilaisissa ymparist6issa ja organisaatioissa, helppo kayttoonot-
to ja matala kynnys liittyd sovelluksen kayttajaksi sen yksinkertaisuuden ja oletetun helppokayttoi-
syyden takia ja suljetun tai avoimen kayttotavan takia ovat vahvuuksia verrattuna laajoihin, moni-
mutkaisiin ja suljettuihin jarjestelmiin, kuten I-Help-jarjestelmaan. 1-Help-jarjestelman kaupallisuus

on myos selvésti sen kayttoa rajoittava tekija.

Apu-sovelluksella kayttoymparistona on Internet-verkko ja siksi kéytto edellyttadé toimivaa verkko-
yhteyttd. Sovelluksen voi olettaa olevan helppo siirtdd ymparistosta toiseen ja helppo asentaa yksin-
kertaisuutensa takia, mutta naita piirteita ei ole testattu. Toimiakseen sovellus tarvitsee PHP- ja

MySQL-ympariston, jotka ovat avoimen koodin alaisia, joten sovellus on myds edullinen. Sovellus
on my0s hyvin yksinkertainen, miké on sen vahvuus. Tdéma tarkoittaa myds helppoa ja nopeaa opit-

tavuutta.

8.2 Resurssien mallinnus

Apu-sovelluksen resursseja ovat henkil6t, jotka voivat olla avun hakijoita, avun antajia tai molem-
pia. Talldin kyseessa voi olla asiantuntijuuden hakeminen ja antaminen. Lisdksi resurssi voi olla
oppimateriaali, Internet-sivuston osoite, tydpanos, esimerkiksi opettajan sijaisuus tai ohjelmiston
asennusmedia. Koska kadytettavaa aihepiiria ei rajoiteta mitenkaan, voivat sovelluksen kayttajat

méaéritell lisd& mahdollisia resursseja (resurssityyppeja).
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Esimerkkisoveltamisalana oleva oppilaitosympéristd voisi esimerkiksi sisaltda auttajan, joka on
sovellusten asentamisen asiantuntija, jolloin h&nen resurssinsa méariteltéisiin tietueella, jossa on
henkilon nimi resurssin nimeng, resurssin tyyppiné "asiantuntija”, henkilon roolina "auttaja” ja
kompetenssin nimena "sovellusten asentaminen”. Mikéli henkil6lla on useita kompetensseja, tietu-

eita on useita.

Muulla resurssityypilla kuin henkil611& voisi olla tietue, jossa resurssin nimena olisi esimerkiksi
"Java-kurssin verkkomateriaali*, resurssin tyyppiné "materiaali”, roolina "auttaja” ja kompetenssin
nimena "Java-oppimateriaali, keskiaste™, jolloin tallaista "resurssia” voitaisiin pyytaa esimerkiksi

Java-kurssia valmisteltaessa.

Resurssit ovat Apu-sovelluksessa globaaleja, staattisia ja yksinkertaisia. Jokainen kayttdja vastaa
omista resursseistaan jarjestelmassé, jolloin yllapitovastuu on hajautettu. Jarjestelman hoitaja voi
lisaksi tarvittaessa tehda yllapitotoimia. Yksinkertaisuus on tdssa selva etu verrattuna monimutkai-
siin jérjestelmiin, kuten 1-Help, jossa resurssit mallinnetaan osittain dynaamisesti auttamistapahtu-
man yhteydessa. Liséksi I-Helpissa tehddan huomattava méaara laskentaa auttamistapahtuman yh-
teydessd, miké hajautuksesta huolimatta vaatii runsaasti tietokonekapasiteettia. Apu-sovelluksen
yksinkertainen resurssien mallinnus nopeuttaa sovelluksen toimintaa ja vaatii vahan laskentakapasi-
teettia. Toisaalta monipuolisempi tapa kuvata auttajien asiantuntijuutta antaisi mahdollisuuden tar-

kempaan avun kohdistamiseen.

Balog et al. [Bal2006] ovat tutkineet asiantuntijuuden mallintamista ja hakua organisaation doku-
menttien perustella ja kehittdneet mallia, jossa ei kéyteté erillista indeksid, vaan asiantuntijaa ja do-
kumenttia kasitelld&n erikseen. Tama lahestymistapa on tehokas. Tehokas tapa 10ytaa asiantuntijuut-
ta on tarked asiantuntijuuden hakujarjestelmille. Apu-sovelluksessa asiantuntijan malli siséltyy aut-
tajista tallennettuihin tietoihin, jotka kuvaavat auttajien kompetensseja. Haku tapahtuu yksinkertai-
sesti vertaamalla hakutekijoita auttajien kompetensseihin ja valitsemalla sitten ne auttajat, joiden

kompetenssit tdsmadvat.

8.3 Kayttajien mallinnus

Henkilot ovat Apu-sovelluksessa useissa rooleissa, avun hakijoina, avun antajina, resursseina, jar-
jestelman hoitajina jne. Kayttdjan mallinnus avun hakijana on yksinkertainen. Kayttdjan malli kéasit-
t44 tietokannassa sdilytettavéat perustiedot kayttajatunnuksineen ja kdyttotapahtumista kertyvat tie-

dot. Kéyttdjan malli on staattinen, ja dynaamisuutta malliin tuovat hakujen tietojen tulokset ja kayt-
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tajan perustietojen paivitys. Kayttdjan malli on globaali siten, ettd tietokannan tiedot kéyttajasta

ovat pysyvié ja sellaisenaan kaytossa aina uusien hakutapahtumien alkaessa.

Kéyttdjien mallit voidaan luoda organisaatiokohtaisesti jarjestelmaa kayttoon otettaessa tai luonti
voidaan jattaa kayttajien vastuulle, jolloin mallit muodostuvat kayttajien rekisteroityessa jarjestel-
madn. I-Help-jarjestelmassé ei ole globaalia kayttajamallia, vaan malli koostetaan kayttotapahtu-
massa usean eri toimijan avulla. Ndin I-Helpin k&yttdjamallia voidaan sanoa aktiiviseksi [Cal2000],
dynaamiseksi ja ei-globaaliksi. Apu-jarjestelmdassé kéytetdén globaalia mallia, joka on staattinen.
Kéyttaja tarkoittaa Apu-jarjestelmassa henkilod, joka hakee jéarjestelman avulla apua johonkin on-
gelmaan. Nain kayttajan roolina on "avun hakija". Kayttaja voi olla myo6s asiantuntija tai muu hen-
kilo, joka tarjoaa apua, jolloin kayttajan roolina on "avun antaja". Kéyttdja voi olla myds molem-
missa rooleissa. Ollessaan avun antajana kayttdja on siis myos resurssi. Apu-jarjestelméan mallinnus
on selvasti I-Help-jarjestelméaa yksinkertaisempi ja tasta syysta tietokoneresursseja saastava ja hel-

pommin testattava, opittava ja yllapidettava.

8.4 Tarpeen maarittely

Apu-jarjestelmassa avun tarve maaritellaan yhdesté neljaan valinnalla ja mahdollisella sanallisella
lisamaareell&. Valinnat on helppo tehd4 valmiista listoista, koska ensimmaéisessa listassa on karkea
luokitus siita, mité avun tarve koskee. Muut valinnat ovat tarkennuksia ensimmaiseen valintaan. Jos
valmiista listoista ei 10ydy tdsmalleen sitd hakusanaa, joka kuvaisi tarpeen, esimerkiksi jotain tuote-
nimed tai asiantuntijuuden aluetta, sen voi Kirjoittaa viidentend olevaan vapaan sanan kenttdan. Tar-
peen madrittely on siis varsin yksinkertainen ja hoidettavissa yhdessa ndkymassa. Mikali kéyttéja ei
saa riittdvan hyvaa tulosta, han voi palata hakunakymaan takaisin ja tehdd uuden haun saatamalla

tekijoita.

Valinnat 2-4 ovat saaneet sisaltonsa alun perin avun antajien kompetensseista ja paivittyvat avun
antajien tietojen paivittyessa. Nain avun hakijalla on aina paivitetty tilanne tarjolla olevasta avusta.
Liséksi vapaasanakentdn hakutekijat vaikuttavat sita kautta tarjottavaan asiantuntijuuteen, etta asi-
antuntijuus, jota ei l0ydy ja jota kysytéén, voidaan jarjestelmén hoitajan valityksell& saada lisattya
jarjestelmaan, kun uusia avun antajia rekisteroityy tai jo jarjestelmassa olevat paivittavat kompe-

tenssitietojaan.

I-Help-jarjestelmaan verrattuna tarpeen maarittely on Apu-jarjestelmassé yksinkertainen ja vain

tietyn resurssin hakuun tarkoitettu. I-Help-jarjestelméssa tarpeen maérittely on monitahoinen, joh-
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tuen jarjestelman erilaisista palveluista. Monitahoisuus antaa mahdollisuuden monipuolisempiin
palveluihin, mutta tekee opittavuudesta tyoladmpéé ja jarjestelmastd monimutkaisemman ja ras-

kaamman.

8.5 Resurssien tunnistus

Apu-mekanismissa asiantuntijuuden tunnistus tapahtuu siten, ettd hakija analysoi probleemaa, joka
héanell& on, ja analysoinnin tuloksena méérittelee avun tarpeensa valitsemalla sopivimmat sovelluk-
sen tarjoamista hakusanoista. Hakija valitsee sovelluksen tarjoamista avainsanoista sellaiset, jotka

ovat keskeisid hanen probleemassaan tai kysymyksessédan. Nuo hakusanat valitsemalla hakija maa-
rittelee asiantuntijuuden tai asiantuntijuusalueet, jotka ongelman tai kysymyksen ratkaisussa tarvit-

taisiin.

Maksimissaan neljan hakusanan ja vapaasanakentan avulla maaritelty asiantuntijuus on epatarkka ja
tuottaa myos karkean tuloksen. Jarjestelman auttajien asiantuntijuuden kuvaus perustuu avainsanoi-
hin, jotka ovat henkilon osaamisalueita. Avainsanat puolestaan on kerétty jarjestelman tietokantaan
seuraamalla organisaation toimintaa, avun antajien maarittelemien kompetenssien ja kéyttéjien ha-
kutoimintojen yhteydessa vapaasanakenttaan Kirjoittamien hakusanojen avulla. Talldin avun antajan
kompetenssi on méaaritelty muutamilla sanallisilla maareilld ja ndilla maareilld jarjestelma tunnistaa
nopeasti haetut avun antajat. Vapaasanakentan hakusanat auttavat I0ytdmaan myos ne avun antajat,
joiden kompetenssit eivét vielé ole péivittyneet valmiisiin listoihin, mutta ovat jo avun antajan tie-

doissa.

Apu-mekanismissa auttajien asiantuntijuus ilmenee siten, etta auttajille on mééritelty osaamisalueita
hakusanojen eri tasoilta. Tasot on numeroitu yhdesta neljaan ja ne ilmaisevat samalla asiantuntijuu-
den tasoa. Jos henkil6lla on tason nelja avainsana, se on suurinta asiantuntijuutta osoittava ja taméa
huomioidaan hakutilanteessa siten, ettd osuneiden avainsanojen arvot lasketaan yhteen ja 16ydetyt
auttajat jarjestetddn summan mukaan laskevaan suuruusjarjestykseen. Maksimissaan kolme parasta

kandidaattia naytetddn hakijalle. Listassa eniten pisteitd saanut on ensimmaisena.

Asiantuntijuuden hakeminen voidaan jakaa organisaatioissa kahteen vaiheeseen, erottaen toisistaan
hakemisen tunnistamis- ja valitsemisvaiheet. Asiantuntijuuden tunnistaminen on ongelma, jossa

selvitetddn se, mité tietoa (informaatiota) tai erityistaitoja henkil6ill4 on.
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Asiantuntijuuden valinta tarkoittaa tarkoituksenmukaisten taitojen omaavien henkiléiden valitse-
mista. Jos potentiaalisia henkil@itd on useampia, valitaan ndista yksi tai useampia. Tunnistamis- ja
valitsemistoimenpiteet ovat iteratiivisia ja yhteen kietoutuneita tapahtumia. Niita voidaan tarkastella
mm. sosiaalisen kognition teorian pohjalta. Useiden ongelmien ratkaiseminen yhteistydssa edellyt-
tad ymparistdssa olevien ja tarvittavien resurssien tunnistamista. Sen jalkeen resurssit pitda onnistua
hankkimaan. Joskus tdma tehd&én tietoisesti, joskus rutiininomaisesti, joskus henkilot tietavat mui-
den osaamisesta ja lahestyvat heitd [MDA1998, 2, 3, 6; Hol2000].

Apu-mekanismissa asiantuntijuuden tarpeen tunnistus tapahtuu avun hakijan toimesta. Avun hakija
analysoi ongelmaa, joka hanelld on, ja analysoinnin tuloksena hakija valitsee sovelluksen tarjoamis-
ta avainsanoista sellaiset, jotka ovat keskeisia hanen ongelmassaan tai kysymyksessédan. Nuo ha-
kusanat valitsemalla hakija maarittelee asiantuntijuuden, joka ongelman tai kysymyksen ratkaisussa
tarvittaisiin. Enimmillaén neljan hakusanan avulla mééritelty asiantuntijuus on epatarkka ja tuottaa
niin karkean tuloksen, ettd avun hakijan jatkotoimet vasta varmistavat avun sopivuuden. Jarjestel-
man auttajien asiantuntijuus perustuu avainsanoihin, jotka kuvaavat henkilon osaamisalueita.

Avainsanat on keratty jarjestelman tietokantaan mm. seuraamalla organisaation toimintaa.

8.6 Resurssien valinta

Resurssien valinta Apu-sovelluksessa on yksinkertainen ja karkea kohdistusmekanismin vaihe, jos-
sa mekanismin valinta-algoritmi valitsee sopivat kandidaatit avun hakijalle naytettavaan listaan ja
avun hakija voi valita lyhyesta listasta sopivalta vaikuttavan avun antajan ja ottaa haneen yhteytta.
Resurssien valinta Apu-sovelluksessa tapahtuu siis kahdessa vaiheessa, ensin sovelluksen toimesta
ja sitten avun hakijan toimesta. Tarjottu avun antajien lista on lyhyt ja yksinkertainen, ja avun haki-
jan on helppo valita sopiva kandidaatti pelkistetysta luettelosta. Yksinkertaisuus on téssa vahvuus,
joka nopeuttaa avun saannin prosessin kaynnistymista. Kieltaytymistilanteessa tai tilanteessa, jossa
sopivaa avun antajaa ei ole listassa, avun hakija voi tehd& nopeasti uuden haun muuttamalla hieman

hakutekijoita.

I-Help-jarjestelmassé resurssien valinta on huomattavasti monimutkaisempaa ja tapahtuu dynaami-
sesti toimijoiden neuvottelujen avulla. Tulokseen vaikuttavia parametreja on runsaasti ja valinta-

algoritmi on monivaiheinen. Tdma antaa tarkempia valintoja, mutta jarjestelmén yllapidettavyys on
vaativampaa ja sovelluksen kaytto kalliimpaa kuin Apu-sovellusta kdytettdessa. Myos jarjestelmén

siirrettdvyys on vaativampaa kuin Apu-sovelluksessa.
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Vertailukohtia resurssien valinnasta [0ytyy myds muista jarjestelmistd, kuten esimerkiksi GRID-
laskennasta. Kee et al. [Kee2006] kuvaavat yhdistetyn valinnan ja sidonnan algoritmia (Integrated
Selection and Binding Algorithm), jossa resurssien valinta ja sidonta on yhdistetty ja ndin on voitu
parantaa tulosten laatua ja virheiden hallintaa. Talla on useita etuja. Perusidea algoritmissa on tehda
resurssien valinnasta hyvin kevytta ja tietoista resurssien sitomisesta. Lisdksi uusi allokointitapa on
tehokas ja edullinen. Mm. Eurogrid-projektissa [Mal2004] kaytetddn monen eri alan GRID-
laskentaa ja resurssien kohdistusta GRID-laskennassa voidaan tehdd myds ontologiapohjaisesti
[Tan2003]. My6s Apu-sovelluksessa resurssien tunnistus ja valinta voidaan nédhda globaalina ja
yhdistettyna vaiheena ja siita saatu hyoty nakyy esimerkiksi nopeutena uutta hakua tehtdessa. Onto-
logiapohjaista resurssien tunnistuksen ja kohdistuksen l&hestymistapaa Apu-sovelluksessa ei ole
kaytetty.

8.7 Resurssien kohdistus ja kaytto

Apu-sovelluksessa resurssit, jotka haussa on 10ydetty, kohdistetaan kayttéjélle yhdesta kolmeen
resurssin jarjestettyna listana siten, ettd parhaaksi arvioitu on listassa ensimmaisend. Avun hakija
Vvoi sitten valita listasta sen auttajan tai resurssin, jonka han arvelee auttavan ongelman ratkaisussa
parhaiten. Jatkotoimenpiteet tasta eteenpdin hoitaa avun hakija, ottamalla yhteytta avun tarjoajaan
tai ottamalla kayttoon jonkin muun mahdollisen resurssin. Mikali valitusta resurssista ei saa apua
ongelmaan, avun hakija voi yrittdd muiden tuloksessa olevien resurssien avulla saada apua tai tehda

uusia hakuja.

Tassakin nakyy Apu-sovelluksen yksinkertaisuus siten, ettd avun hakija itse voi etsid apua niin kau-
an kunnes apu l6ytyy ja ongelma ratkeaa. I-Helpissé on suuren jarjestelméan tehokkaampi ja tarkem-
pi avun kohdistus. Siina hakijalla on myds mahdollisuus hakea apua ongelmaansa usean eri palve-
lun kautta. Apu-sovelluksessa yksinkertaisuus nakyy yhtend tapana hakea apua ja tulosten karkeu-

tena.

Kompetenssien ollessa tasaisesti jakautuneita avun antajille 16ytyy tehdyissé testeissé seké tuhan-
nella ettd sadalla auttajalla aina kolme auttajakandidaattia, kun on kaytetty kolmea tai neljaa haku-
tekijad. Neljaé hakutekijaé kéytettdessa kertyneet pisteet ovat yhta poikkeusta lukuun ottamatta sa-
moja tai korkeampia, mika tarkoittaa, ettd useammalla hakutekijalla saisi parempaa asiantuntijuutta
ongelmaansa, tassa tapauksessa neljalla hakutekijalla parempia pisteitd kuin kolmella hakutekijalla.

Kautta linjan ndyttad tuhannella avun antajalla saatavan parempaa asiantuntijuutta tulokseksi verrat-
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tuna sataan avun antajaan tilanteessa, jossa kompetenssit jakautuvat tasaisesti avun antajien kesken.

Tama nékyy neljaé hakutekijaé kaytettaessa valittujen asiantuntijoiden korkeampina pistemaaring.

9 Yhteenveto

Resurssien kohdistukseen liittyva kasitteistd on mééritelty aluksi ja sen jalkeen kohdistusmekanis-
mien ominaisuuksia yleisesti. Tassé tutkielmassa tarkastellaan asiantuntijuus- ja muiden resurssien
kohdistusmekanismien toimintaa ja ominaisuuksia vertaistukijarjestelmissé. Y liopistomaailmassa
kaytossé oleva I-Help-jarjestelma on esitelty ja samoin itse suunniteltu Apu-sovellus. I-Help on
laaja tuotantokaytdssé oleva ohjelmisto. Apu-sovellus on pieni sovellus ja se on toteutettu vain osit-
tain. Apu-sovelluksen vahvuuksiin kuuluvat pienuus ja yksinkertaisuus. Tamé tuo edullisuutta,
helppokayttdisyyttd, helppoa siirrettavyyttad ja nopeampaa opittavuutta. Helppokayttdisyyttd, siirret-
tavyytté ja opittavuutta ei ole testattu ja niiden testaus kuuluu jatkokehitykseen.

Apu-sovelluksen jatkokehityksessa voidaan kéyttaa apuna pidempaa kayttokokemusta ja evaluointia
varten kerrytettdvad tietoa. Tarkempia hakutuloksia voisi saada lisédmélla henkildiden kompetenssi-
tietoa ja samalla hakutoimintoa tarkentamalla, jolloin my6s hakija voisi madritella tarkemmin tar-

peensa.

Vertaistukijarjestelmat ja niiden kohdistusmekanismit tulevat kehittymaan tietotekniikan kehittyes-
sé ja tutkimuksen tuodessa uutta tietoa mm vertaistukijarjestelmien toiminnasta ja niihin liittyvista
taustatiedoista. Tutkimusideana olisi tutkia useampia jarjestelmia ja niiden ominaisuuksia vertaile-
malla mekanismeja toisiinsa sekéd kooditasolla ettd korkeammilla tasoilla. Se edellyttaa jarjestelmi-

en testausmahdollisuuksia ja tietoja vertailtavien jarjestelmien rakenteesta syvallisemmin.
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Liitteet

LIITE 1 Tietokannan taulut

Taulujen nimet ovat isoin Kirjaimin ja kenttanimet pienin kirjaimin.

JARJESTELMAPARAMETRIT
nimi

aloitusaika
evaluoinnin aloitus
romutusaika

RESURSSI
resurssin_ id
resurssin nimi
resurssin_vapaasana
resurssin_ tyyppi
resurssin tyyppi id

RESURSSI TYYPPI
resurssin tyyppi id
aika alku haku

aika loppu haku
aika kesto haku
aika alku resurssi
aika loppu resurssi
aika kesto resurssi

ORGANISAATIO
organisaatio id
organisaatio nimi
organisaatio tyyppi
organisaatio tyyppi id

KIELT
kieli id
kieli nimi

HAKUSANA
hakusana id
taso_nro
hakusana

HLO_ HAKUSANA
hakusana id
hlo id

YHD HAKUSANA
yhdistelma id
hakusana id

HAKUSANAYHDISTELMA
yhdistelma id
hakusana id

YHD HAKU
yhd id
haku id



HAKU

haku id
yhdistelma id
aikaleima
onnistuminen
tyytyvaisyys (0 - 5)
kieltaytyminen

HLO TULOS
hlo id
haku id
sijoitus listassa

YHD HLO ROOLI
yhd id

hlo id

rooli id
luokka id

ROOLTI
rooli id
rooli

HENKILO_ROOLI
hlo id
rooli id

HLO LK
hlo id
luokka id

KAYTTAJALUOKKA
luokka id
luokkanimi

TARKOITUS
tarkoitus_ id
tarkoitus (mihin resurssia haetaan?)

PALAUTE
palaute adminille id
palaute adminille

SPOSTI
sposti id
sposti

ATKA HAKU
ATKA RESURSSI

HENKILO

hlo id

paikalla poissa
nimi

sposti

EVALUAATIO
evaluaatio_ id

aikaleima

aikajakso

hakujen lukumaara
tyytyvaisyys ka
onnistumisten lukumaara



onnistuminen ka

LIITE 2 Moduulikaavio

Apu-ohjelman moduulikaavio avun hakijan kannalta kuvattuna on kuvassa 17.

Moduulikaavio 1

header.inc header.inc

mysql_connect.php

loggedin_auttaja.php|

footer.inc mysql_connect.php

mysql_connect php

footer.inc

header.inc

Kuva 17: Moduulikaavio avun hakijan kannalta kuvattuna.

LIITE 3 Ohjelmakoodi

Moduulit

auttaja_ rek.php

hae auttajat.php
haku2.php

haku3.php

haku.php

haku config.php
hakusanat.php
hakusanat rek.php
hakusanat tiedostoon.php
listal.php
loggedin.php
loggedin auttaja.php
login.php

logout.php



main.php

<?php

//

//main.php

//Sakari Savolainen 7.4.2007, 8.4.2007, 15.4.2007, 16.4.2007, 16.5.2007
//BApu-ohjelman pdadmoduuli; kirjautuminen

//—- kayttdjadtunnistus tietokantapohjaisesti

//kutsuu conf/mysql connect.php-moduulia; tietokantamédreet

//kutsuu templates/header.inc-moduulin

//kutsuu css/delfos.css-moduulin

//kutsuu templates/footer.inc-moduulin

//kutsuu loggedin.php-moduulin; kayttdjdlle lista ohjelman toiminnoista
//—- parametrina SID (=istuntotunnus)

/7

if (isset($_POST['submit']))
{

$kirjautuja rooli = $ POST['rooli kirj'];
//echo "Rooli (main):".Skirjautuja rooli.";";

// jos kirjautujan rooli on hakija (1)

if (S$kirjautuja rooli == "hakija")
{
require once ('conf/mysgl connect.php');
function escape data ($data)
{

global $dbc;

if (ini get('magic_quotes gpc'))

{

$data = stripslashes($data);

}

return mysql real escape string(Sdata, $dbc);
}
Smessage = NULL;
if (empty($ POST['username']))
{

Su = FALSE;

Smessage .= 'Kirjoita kayttajatunnus.';
}
else
{

$u = escape data($S_POST['username']);

}
if (empty($ POST['password']))
{
Sp = FALSE;
Smessage .= 'Kirjoita salasana.';

}

else

{
Sp = escape data($_POST['password']);
}

if (Su && Sp) // kdyttdjatunnus ja salasana on kirjoitettu

{
/*$query = "SELECT user id, first name FROM users WHERE username='S$u'
AND password=PASSWORD ('Sp')";*/

$query = "SELECT user nimi, salasana FROM users WHERE user nimi='S$u'



AND salasana='Sp'";

//

//alla olevaa rivia ei voil tehdad té&dssa! (eikd echo:a); aiheuttaa
//Cannot send session cache limiter - headers already sent -virheen
//print "user nimi:".Su."; "."salasana:".S$p.";";

//

Sresult = @mysql query (Squery);
$row = mysql fetch array ($result, MYSQL NUM);
if (Srow)
{
// Start the session, register the values & redirect.
session name ('YourVisitID');
ini set ('session.use cookies', 0);
session_start();
$_SESSION['first_name'] = Srow[1l];
$ SESSION['user id'] = Srow[0];

header ("Location: http://" . $ SERVER['HTTP HOST']
dirname ($_SERVER['PHP SELF']) . "/loggedin.php?" . SID);
exit () ;
}
else
{
Smessage = 'Kayttdjatunnus ja salasana virheelliset.';

} //end of if (Su && $p)
mysgl close();
}
else
{
Smessage .= 'Yritd uudelleen, ole hyva.';
}
}

// jos kirjautujan rooli on auttaja (2)

if (S$kirjautuja rooli == "auttaja")
{
require once ('conf/mysgl connect.php');
function escape data ($data)
{

global S$dbc;

if (ini get('magic_quotes gpc'))

{

$data = stripslashes($data);

}

return mysql real escape string(Sdata, $dbc);
}
Smessage = NULL;
if (empty($ POST['username']))
{

Su = FALSE;

Smessage .= 'Kirjoita kayttajatunnus.';
}
else
{

$u = escape data($_POST['username']);
}
if (empty($ POST['password']))
{

Sp = FALSE;

Smessage
}

else

'Kirjoita salasana.';



{
Sp = escape data($_POST['password']);
}

if (Su && $p) // kayttdjadtunnus ja salasana on kirjoitettu

{
/*Squery = "SELECT user id, first name FROM users WHERE username='Su'
AND password=PASSWORD ('Sp')";*/

$query = "SELECT user nimi, salasana FROM users WHERE user nimi='S$u'
AND salasana='Sp'";

//

//alla olevaa rivia ei voi tehda té&dssa! (eikd echo:a); aiheuttaa
//Cannot send session cache limiter - headers already sent -virheen
//print "user nimi:".Su."; "."salasana:".S$p.";";

//

Sresult = @mysqgl query (Squery);
$row = mysql fetch array ($result, MYSQL NUM);
if (Srow)
{
// Start the session, register the values & redirect.
session name ('YourVisitID');
ini set ('session.use cookies', 0);
session_ start();
$ SESSION['first name'] = Srow([l];
$ SESSION['user id'] = S$row([0];

header ("Location: http://" . $ SERVER['HTTP HOST']
dirname ($_SERVER['PHP SELF']) . "/loggedin auttaja.php?" . SID);
exit () ;
}
else
{
Smessage = 'Kayttdjatunnus ja salasana virheelliset.';

} //end of if (Su && $p)
mysgl close();
}

else
{
Smessage .= 'Yritd uudelleen, ole hyva.';

}

}
}
Spage_title = 'Login'; // suoritus alkaa téasté
include ('templates/header.inc');

if (isset (Smessage))
{
echo '<font color="red">', S$message, '</font>';

}

?>

<form action="<?php echo $ SERVER['PHP SELF']; ?>" method="post">
<table>
<tr>

<td width="80">
</td>

<td colspan="2">
<br />
<br />



<br />

Kirjoita k&ayttdjdtunnus Jja salasana, valitse rooli ja napsauta <b>Login</b>
<br />

<br />

</td>

<tr>

<td width="15">
</td>

<td>

<b>
Kayttajatunnus:
</b>

</td>

<td>

<input type="text" name="username" size="10" maxlength="20" value="<?php if
(isset ($_POST['username'])) echo $ POST['username']; 2>" />

</td>

</tr>
<tr>

<td width="15">
</td>

<td>

<b>
Salasana:
</b>
</td>

<td>
<input type="password" name="password" size="20" maxlength="20" />
</td>
</tr>

<tr>

<td width="15">
</td>

<td colspan="2">

<br />

<br />

<b>

Olen avun hakija:

</b>

<input type="radio" value="hakija" name="rooli kirj" /> <!--1-->
<b>

Olen avun tarjoaja:

</b>

<input type="radio" value="auttaja" name="rooli kirj" /> <!--2-->
</td>

</tr>

<tr>



<td width="15">
</td>

<td>

<br />

<br />

<input type="submit" name="submit" value="Login" />
</td>

</tr>
<tr>

<td width="15">
</td>

<td colspan="2">

<br />

<br />

<br />

Jos olet uusi kayttadja, tayta alla olevat kentdt ja napsauta <b>Rekisteroidy</b>
<br />

<br />

</td>

<tr>

<td width="15">
</td>

<td>

<b>
Kayttajatunnus:
</b>

</td>

<td>

<input type="text" name="username uusi" size="10" maxlength="20" value="<?php if
(isset ($ _POST['username uusi'])) echo $ POST['username uusi']l; ?2>" />

</td>

</tr>
<tr>

<td width="15">
</td>

<td>

<b>
Salasana:
</b>
</td>

<td>
<input type="password" name="password uusi" size="20" maxlength="20" />
</tad>
</tr>

<tr>

<td width="15">
</td>



<td>

<b>

Salasana uudelleen:
</b>

</td>

<td>
<input type="password" name="password uusi2" size="20" maxlength="20" />
</td>

</tr>
<tr>

<td width="15">
</td>

<td>

<b>
Sahkopostiosoitteesi:
</b>

</td>

<td>
<input type="text" name="email" size="50" />
</td>

</tr>
<tr>

<td width="15">
</td>

<td colspan="2">

<br />

<br />

<b>

Olen uusi avun tarjoaja:

</b>

<input type="radio" name="rooli rek" />
<b> B

Olen uusi avun hakija:

</b>

<input type="radio" name="rooli rek" />
</td>

</tr>
<tr>

<td>
</td>

<td colspan="2">

<br />

<br />

<input type="submit" name="submit" value="Rekisteroidy" />

<input type="reset" name="reset" value="Palauta lomakkeen alkuarvot" />
<br />
<br />
</tad>



</tr>
</table>

</form>
<!--lomake paattyi-->

<?php

include ('templates/footer.inc');

?>

testidatal.php

testidata2.php

tulosta henkilo taulu.php
tulosta tulos lista taulu.php

conf\conf inc.php
conf\mysqgl connect.php

css\delfos.css

templates\footer.inc
templates\header.inc
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