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Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia toimeksiantajalle tarvittavia puitteita laitehallintamo-
duulin kayttoonottoa varten. Tyon tavoitteena oli asentaa Cireson Asset Management-laitehal-
lintamoduuli kaytossa olevan tikettijarjestelman, System Center Service Managerin testiympa-
ristoon. Lisaksi tavoitteena oli tuoda testiymparistoon laitetietoja ja yhdistaa ne osaksi jar-
jestelmaa. Tavoitteena oli myos tuoda kayttajakohtaiset laitetiedot nakyviin loppukayttajille

itsepalveluportaaliin.

Aineistonhankintamenetelmina kaytettiin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, haastattelua, seka
erilaisia sahkoisia lahteita, kuten Ciresonin-tietamyskantaa ja Asset Managementiin liittyvia

webinaareja.

Tyon tuloksena Asset Management asennettiin osaksi Service Managerin testiymparistoa. Li-

saksi toteutettiin valmis ratkaisu, jonka avulla toimeksiantaja voi tuoda laitetietoja jarjestel-
maan. Teknisista rajoitteista johtuen laitetietoja ei onnistuttu tuomaan nakyviin loppukaytta-
jille itsepalveluportaaliin. Valmiin tyon johdosta toimeksiantaja voi tuoda laitetietoja Service

Manageriin.
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The purpose of this thesis was to create a frame for the deployment of an asset management
module. The objective was to install Cireson Asset Management module into the test environ-
ment of a System Center Service Manager ticketing system, to import asset data and to asso-
ciate it with pre-existing data. In addition, the objective was to make personal asset infor-

mation available for the end-users via a self-service portal.

The framework consists of relevant literature, an interview and various e-sources such as

Cireson’s Knowledge Base and webinars regarding the Asset Management.

The Asset Management was successfully installed to the Service Manager’s test environment.

A complete solution was created which enables the importation of asset data to Service Man-
ager. Due to technical restrictions, it was not possible to make the personal asset information
available for the end users. Because of the completed project, the customer is capable of im-

porting asset information to the Service Manager.

Keywords: Asset, Management, System, Center
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1 Johdanto

Laitteidenhallinta on tarkea osa organisaation toimintaa. Hyvin toteutetussa laitteidenhallin-

nassa organisaatio kykenee hallinnoimaan laitteitaan tehokkaasti koko niiden elinkaaren ajan.
Voidaan sanoa, etta laitteidenhallinta auttaa organisaatiota maksimoimaan laitteista saatavan
hyodyn, seka parhaassa tapauksessa minimoimaan esimerkiksi laitehankinnoista aiheutuvia ku-

luja.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia toimeksiantajalle puitteita laite-
hallintamoduulin kayttoonottoa varten. Opinnaytetyon toimeksiantajana oli Laurea-ammatti-
korkeakoulun tietohallinto. Tyon toiminnallinen osuus suoritettiin Laurean Leppavaaran kam-
puksella kevaalla 2017. Toiminnallisessa osuudessa asennettiin ja osittain konfiguroitiin erilli-
nen laitteiden hallintamoduuli toimivaksi osaksi toimeksiantajan tiketointijarjestelman tes-

tiymparistoa.

Molemmat opinnaytetyon tekijoista suorittivat tyoharjoittelunsa vuonna 2016 Laurean Service
Deskissa. Idea aiheelle syntyi tyoharjoitteluun liittyvasta kehitysehdotuksesta, joka molem-
pien kohdalla koski kaytossa olevaa laitteidenhallintajarjestelmaa. Tasta syysta paadyttiin to-

teuttamaan opinnaytetyo parityona.

tamyskanta, erilaiset asennukseen ja konfigurointiin liittyvat webinaarit. Lisaksi tyossa kay-
daan lapi ITIL-palveluhallinnan parhaita kaytanteita, toimeksiantajan kaytossa olevaa jarjes-

telmaa ja sen osia seka tyon toiminnallinen osuus.

Kaikki Asset Management-laitehallintamoduulin asennuksen vaiheet dokumentoitiin. Samoin
dokumentoitiin Asset Import App-moduulin asennus, erilaisten kytkentojen luominen, CSV-tie-
dostojen teko ja List Values-arvojen lisays. Sahkoista dokumentaatiota kertyi yhteensa 46 si-
vua ja se on toimitettu toimeksiantajalle. Dokumentaation avulla kaikki tehdyt asennukset ja
maaritykset seka tiedostojen luominen on mahdollista toteuttaa uudelleen, ilman kolmannen
osapuolen ohjeita tai opastusta. Toimeksiantaja voi hyodyntaa dokumentaatiota esimerkiksi

mahdollisen uudelleenasennuksen yhteydessa.

2  Toimeksiantajan laitehallinta ja palvelupyynnot

Laitteiden hallinta ja erilaiset palvelupyynnot ovat oleellinen osa Laurea Service Deskin toi-
mintaa ja se tyollistaa Service Deskia lahes paivittain. Talla hetkella laitetietoja ja tukipyyn-

toja hallinnoidaan kahdessa erillisessa jarjestelmassa; laitetietoja selainpohjaisessa 3-Step-It-



jarjestelmassa ja tukipyyntoja System Center Service Managerissa. Tasta johtuen laitetietoja
koskevia tukipyyntoja kasiteltaessa on kirjauduttava erikseen web-portaaliin, mika hankaloit-

taa tyota.

Laitetiedot voitaisiin tuoda Service Manageriin Ciresonin kehittamalla Asset Management-oh-
jelmistolaajennuksella, jonka avulla laitetiedot voisi yhdistaa suoraan kayttajiin, tai tukipyyn-
toihin, mika helpottaisi Service Deskin paivittaista tyota ja vahentaisi manuaalista tyokuor-
maa. Asset Managementin kayttoonotto mahdollistaisi kayttajakohtaisten laitetietojen tuomi-
sen nakyviin suoraan loppukayttajalle Laurean itsepalveluportaliin. Taman myos uskottiin va-
hentavan yhteydenottoja Service Deskiin ja sita kautta pienentavan laitehallinnasta aiheutu-

vaa tyomaaraa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia toimeksiantajalle puitteet laitteiden hallintamoduulin
kayttoonottoa varten. Tyo rajoittui System Center Service Managerin testiymparistoon ja sen
toimintaan. Tyon toiminnallinen osa toteutettiin Service Managerin testiymparistossa, mista
johtuen kaikki jarjestelman tuotantoymparistoa koskevat seikat eivat kuuluneet tahan opin-
naytetyohon. Muita jarjestelman osia kuten Exchange Server, Management Server, Web Portal
Server, DW tilastopalvelin ja Orchestrator ei otettu huomioon, vaan ne jaivat toimeksiantajan

hoidettaviksi.

2.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Laurea-ammattikorkeakoulu Oy:n tietohallinto. Yhteys-
henkilona ja Service Manageria koskevissa asioissa konsulttina oli Laurean Service Deskin esi-

mies.

Laureassa opiskelee yli 7300 opiskelijaa ja se tyollistaa yli 500 henkea. Vuoden 2013 tilaston
mukaan valmistuneiden opiskelijoiden tyollistymisprosentti oli 95,4 % Vuoden 2015 liikevaihto
Laureassa oli 54.97 M€. (Laurea Vuosikatsaus 2015, 10.)Laurealla on toimintaa seitsemalla
kampuksella, kuudella eri paikkakunnalla; Hyvinkaalla, Keravalla, Espoossa Lohjalla, Por-
voossa seka Vantaalla. Laurea tarjoaa useita eri koulutusohjelmia, suomeksi ja englanniksi.
(Laurea 2016.)

Laurea-ammattikorkeakoulu Oy:n Tietohallinto vastaa muun muassa organisaation toimipistei-
den IT-laitteistosta ja niiden paivityksesta, kayttajahallinnasta, tietoverkkojen toiminnasta
seka henkilokunnan ja opiskelijoiden IT-tuesta. Henkilokunnan ja opiskelijoiden tukipalvelui-
hin kuuluu seka Help Desk etta Service Desk palvelut. Laurean IT-tuki pyorii kaytannossa tay-
sin opiskelijavoimin ja tyollistaa vuosittain noin 10 IT-assistentti harjoittelijaa. Vakituista

henkilokuntaa Service Deskilla on kuitenkin vain yksi henkilo. (Ahlgren 2016.)



2.2  Opinnaytetyon tavoite

Tyon tavoitteena oli asentaa Cireson Asset Management-laitehallintamoduuli kaytossa olevan
tiketinhallintajarjestelman, System Center Service Managerin testiymparistoon, tuoda ympa-
ristoon laitetietoja ja yhdistaa ne osaksi olemassa olevaa dataa. Lisaksi tavoitteena oli tuoda

kayttajakohtaiset laitetiedot nakyviin loppukayttajille itsepalveluportaaliin.

Opinnaytetyolle paadyttiin asettamaan viisi alatavoitetta, jotka priorisoitiin tyon onnistumi-

sen kannalta seuraavan laisesti:

e Asentaa Asset Management-moduuli osaksi System Center Service Managerin testiym-
paristoa

e Asentaa Asset Import App, joka mahdollistaa laitetietojen tuomisen toisesta jarjestel-
masta

e Tuoda 3-Step-It-jarjestelman laitetietoja Asset Managementiin

e Assosioida 3-Step-It-jarjestelman laitetiedot Service Managerin testiympariston datan
kanssa

e Saada kayttajakohtaiset laitetiedot nakyviin loppukayttajalle Self-Service webportaa-

lissa.

2.3  Keskeiset kasitteet

Asset Management on laitehallintaan ja laitteiden elinkaaren seuraamiseen tarkoitettu ohjel-
mistolaajennus. Sen keskeisimpia osia ovat Asset Management App ja Asset Import App. (Cire-
son 2016.)

CSV-tiedosto, eli comma-seperated values, on tiedostomuoto, jonka avulla tallennetaan tau-
lukkomuotoista tietoa tekstitiedostoon. CSV-tiedostossa taulukon kentat on eroteltu toisistaan

pilkuilla ja puolipisteella. (CSVReader.)

CMDB on tietokanta, jossa sailytetaan konfiguraatiotietueet koko niiden elinkaaren ajan.
(ITMS Finland 2011, 31.)

Laitteidenhallinta tarkoittaa omaisuudenhallintaa, joka on toiminto tai prosessi, joka vastaa
omaisuuden arvon ja omistuksen seurannasta ja raportoinnista omaisuuden elinkaaren aikana.
(ITSMF Finland 2011, 7.)



Self Service Portal on HTML-5-pohjainen itsepalveluportaali-laajennus System Center Service

Manageriin. (Cireson 2016.)

Service Manager on ongelmien ja tukipyyntojen hallintaan tarkoitettu ohjelmistolaajennus.
(Onrego 2016.) Laurean Tietohallinto kayttaa Service Manageria tyopyyntojen ja tukipyynto-
jen kasittelyyn, raportointiin, toiminnan seurantaan ja kehittamiseen seka henkiloston koulu-

tukseen havaittujen virheiden kautta.

System Center on Microsoftin luoma toiminnanohjaus-ohjelmisto, jonka avulla organisaatioi-
den on mahdollista kasitella tietoa, ongelmia ja tukipyyntoja, yllapitaa laiterekisteria ja hal-
lita muutoksia samassa jarjestelmassa. (Anderson 2017.) Opinnaytetyon kannalta keskeisia
System Centerin osia ovat Service Manager, Self Service Portal ja Asset Management, joita ku-

vaillaan tarkemmin kappaleessa 4.

Tiketointi on prosessi, jossa Service Deskin tyontekijat kirjaavat ylos tukipyyntoja sahkoisin
lomakkein joita kasitellaan Service Manager ohjelmistolla. Yhteydenottoja Service Deskiin tu-
lee seka sahkopostitse, puhelimitse seka paikan paalla kayvilta asiakkailta. Lahtokohtaisesti
naista kaikista pyynnoista ja heti toteutettavista toimenpiteista tulee luoda sahkoinen lo-

make, eli tiketti, jota kaytetaan tilastointiin ja myohempaan tarkasteluun.

Tukipyynto on sahkoinen lomake, jota kasitellaan Service Manager ohjelmalla. Tukipyynto voi
olla esimerkiksi jonkin kayttajan (Laurean henkilokunnan jasen) Service Deskilta pyytama toi-
menpide tai jonkin Service Deskin yllapitajan luoma dokumentti jossa tietyn projektin etene-

mista seurataan.

Tyopyynto on jonkin kayttajan (Laurean henkilokunta) tai Service Deskin yllapitajan esittama
pyynto jollekin tietylle toimenpiteelle, esimerkiksi jonkin uuden ohjelmiston asentaminen

tyotietokoneelle.

3-Step-It on selainpohjainen laitehallintapalvelu, jonka avulla organisaatio voi yllapitaa omaa
laitetietokantaa.Laureassa Tietohallinnon henkilokunta paivittaa uudet- ja poistaa vanhat
laitteet manuaalisesti. Laitteita lisatessa henkilokunta tayttaa muun muassa laitteen sarjanu-
meron ja mallin, kayttajan nimen ja toimipaikan seka leasing sopimuksen paattymispaivan.
(Ahlgren, 2017.)
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2.4  Aineistonhankintamenetelmat

Aineistonhankintamenetelmiksi valikoituivat haastattelu, seka erilaisiin sahkoisiin ja kirjalli-
siin lahteisiin perehtyminen. Sahkoisina lahteina kaytettiin Ciresonin support- sivustoa seka
Ciresonin tarjoamia webinareja jota kaytettiin lahteena Service Manageriin, Asset Manage-
menttiin ja Self-Service Portaliin liittyvissa asioissa. Haastattelumuodoksi valikoitui puo-
listrukturoitu haastattelu, silla sen katsottiin olevan paras keino kerata tarvittavaa tietoa kay-

tossa olevista jarjestelmista.

3 ITIL ja SACM

Information Technology Infrastructure Library, eli ITIL on valikoima IT palvelu hallinnan par-
haita kaytantoja. ITIL on globaalisti tunnustettu prosessikehys, joka on kehitetty yli 20
vuotta. ITIL sopii kaiken kokoisten organisaatioiden it-prosessikehykseksi, josta jokainen orga-
nisaatio voi valita itselleen sopivat osat ja taydentaa niita omilla parhailla kaytannagillaan.
ITIL:n palveluprosessit ovat kaytannossa testattuja ja ne on havaittu toimiviksi useissa organi-

saatioissa maailmanlaajuisesti. (ITSMF Finland 2017.)

Continual
ervice Improvement

Service
Transition

Complementary material

Kuva 1 ITIL Elinkaarimalli

ITIL:n prosessit on jaettu palvelun elinkaarimallin mukaan seuraavasti:
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e Palvelustrategia
e Palvelusuunnittelu
e Palvelutransitio
e Palvelutuotanto

e Jatkuva palvelun parantelu

Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta, eli SACM (Service Asset and Configuration Ma-
nagement) on ITIL -malliin pohjautuva Palvelutransition osa, joka varmistaa, etta palvelujen
tuottamiseen tarvittavaa ominaisuutta hallitaan oikealla tavalla. Lisaksi silla varmistetaan,

etta ominaisuudesta on saatavilla tarkkaa ja luotettavaa tietoa. (ITSMF Finland 2011, 107.)

Palveluominaisuuden- ja konfiguraationhallinnan paatehtavia ovat:

e Varmistaa, etta organisaation hallinnoimat laitteet on tunnistettu, valvottu ja asian-
mukaisesti hoidettu koko laitteen elinkaaren ajan.

e Selvittaa, hallita ja suojata tietojen eheys koko laitteen elinkaaren ajan, varmista-
malla etta tietoihin tehtavat muutokset ovat valtuutettuja.

o Tukea tehokasta palvelunhallintaprosessia toimittamalla tarkkaa tietoa, jota voidaan

kayttaa esimerkiksi paatoksenteossa.

Yleisesti ottaen SACM pitaa sisallaan jokaisen laitteen hallinnan koko sen elinkaaren ajan.
SACM:n hyotyina pidetaan muun muassa parempaa kustannusten hallintaa ja tehokkaampaa
tukipyyntojen ratkaisua. (BMC Software 2016.)

4  System Center Service Manager

System Center Service Manager on osa Microsoftin kehittamaa jarjestelmanhallintaohjelma
System Centeria. System Center Service Manager tarjoaa integroidun alustan organisaation IT
palvelunhallinnan automatisoinnille ja mukauttamiselle. Lisaksi Service Manager tarjoaa si-
saanrakennetut prosessit tukipyyntdjen ja tyopyyntojen ratkaisuun seka muutospyyntojen
kontrollointiin. (Anderson 2017.)System Center Service Manager on modulaarinen ohjelma, eli
se mahdollistaa integraation System Centerin muihin ratkaisuihin, kuten Asset Managemen-
tiin. (Onrego 2016.)

Laurea Service Desk kayttaa System Center Service Manageria muun muassa uusien tukipyyn-
tojen ja palvelupyyntojen kirjaamiseen ja hallintaan. Lisaksi Service Manager toimii tarvitta-

essa eraanlaisena raportointityokaluna, jonka avulla voidaan hakea erilaisia tilastoja, joiden
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perusteella voidaan paatella esimerkiksi, kuinka paljon tietyn tyyliset ongelmat tyollistavat
Service Deskia tiettyyn vuoden aikaan. (Ahlgren, 2017.)

4.1 Paakomponentit

Service Manager sisaltaa kuusi paakomponenttia, jotka voidaan asentaa eri palvelimille. Kom-
ponentit ovat:

e Service Manager management server
e Service Manager database

e Data warehouse management server
e Data warehouse database

e Service Manager console

e Self-Service Portal

Data Warehouse

Service Manager Management Server

Console

YZLSVod

~

Port 1433 S
o
S
Service Manager Data Warehouse bl SQL Reporting
Management Server Server % Services Server

Service Manager
Database Server

Kuva 2 Esimerkki System Center Service Managerin topologiasta
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Service Manager management server seuraa tyonkulkua ja sen kautta hallinnoidaan tuki-
pyyntoja, tyopyyntoja seka kayttajia. Service Managerin installaatio sijaitsee talla palveli-
mella.

Service Manager database on tietokanta johon Service Managerin tukipyynnot, tyopyynnot ja
SCSM:n konfiguraatio sijaitsevat.

Data warehouse management server on palvelin, joka yllapitaa Data warehousen palvelin
0saa.

Data warehouse database on tietokanta, johon tallennetaan kaikki pitkaaikainen data, jota
Service Manager tuottaa. Data warehouse databasea kaytetaan myos erilaisten raporttien aja-
miseen.

Service Manager console on jarjestelman kayttoliittyma, jota Laurea Service Desk ja asian-
tuntijat kayttavat tukipyyntojen ja tyopyyntojen hallinnointiin.

Self-Service Portal on Selainpohjainen kayttoliittyma Service Managerille. (Microsoft 2016a)
Loppukayttajat Laureassa voivat muun muassa tehda tukipyyntoja Self-Service Portalin

kautta.

4.2  Kytkennat

Kytkennat, (connector) mahdollistavat Service Managerin kommunikoinnin toisten jarjestel-
mien, kuten Active Directoryn ja muiden System Centerin ratkaisujen kanssa. Kytkennoilla

voidaan tuoda ja varastoida konfiguraation rakenneosia (Configuration Items) konfiguraatio-
tietokantaan (Configuration Manager Data Base). Taman tyon kannalta oleellisin kytkenta oli

Asset Import Connector.

Active Directory connector mahdollistaa datan synkronoinnin Active Directory Domain Servi-
cen ja Service Managerin konfiguraatiotietokannan kanssa. Kaytannossa kytkenta mahdollistaa
kayttajatietojen, tietokoneiden, tulostimien ja ryhmien tuonnin aktiivihakemistosta Service
Managerin tietokantaan. (Ellermann. 2013. 52-56)

4.3 Hallintapaketit

Valtaosa System Center Service Managerin toimintojen ja asetusten muutoksista seka kusto-
moinnista tehdaan hallintapakettien (Management pack) avulla. (Ellermann. 2013. 35)
Service Manager sisaltaa oletuksena useita esiasennettuja hallintapaketteja, kuten incident

management ja change management paketit. (Microsoft 2016b.)
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Service Manageriin on mahdollista asentaa kolmannen osapuolen, kuten Ciresonin kehittamia
hallintapaketteja. Hallintapaketteja on kahdenlaisia, sinetoityja ja ei-sinetoityja. Sinetoima-
ton hallintapaketti on muokattavissa oleva xml-tiedosto, kun taas sinetoity paketti on muo-
kaamaton MP-tiedosto. (Microsoft 2016c.)

5  Asset Management

Asset Management on Ciresonin kehittama, laitteiden hallintaan tarkoitettu laajennus Micro-
softin System Center Service Manageriin. Asset Management mahdollistaa organisaation lait-
teiden ja lisensoitujen ohjelmien hallinnan ja seurannan. Asset Managementin avulla voidaan
jaljittaa yksittaisen laitteen fyysista sijaintia, kustannuspaikkaa, osastoa, omistajaa seka ta-
kuu- ja lisenssitietoja. (Cireson 2016a)

file language View Go Iools Tasks Help

€ =R i ltems » ltems »  Asset » Contacts » leases » Al Leases ~

] I

Configuration Items < | All Leases 19 > Tasks
4+ [ Configuration ltems = || [Fitter P/ Edit Criteria v @
4 @) Asset Management Lease Name LeaseStartDate | LeaseEnd Date | ContractStatus | DaysLeft | LastUpdated CDW Datacenter Equipment Lease (Euro... & *
B} Administration Juniper Networks Equipment Lease (AP.. 5/1/2015 5/1/2018 oK 594 9/14/2016 12:00:04 AM

Create Related Change Request

4 = Contracts CDW Datacenter Equipment Lease (Eur.. 5/1/2015 5¢1/2018 0K 594 9/14/2016 12:00:04 AM Create Related Incident
4 : Leases CDW Datacenter Equipment Lease (Am. 5/1/2015 5/1/2018 oK 594 9/14/2016 12:00:04 AM Create Related Service Request
:‘: All Leases Juniper Networks Equipment Lease (Eu...  5/1/2015 5/1/2018 0K 594 9/14/2016 12:00:04 AM X Delete
_E Leases Contract Status Expired CDW Datacenter Equipment Lease (AP. 5/1/2015 5/1/2018 oK 594 9/14/2016 12:00:04 AM 2 cait
(53] Leases Contract Status Warning Juniper Networks Equipment Lease (A 11/1/2014 10/31/2017 oK 412 9/14/2016 12:00:04 AM || £
42 Support and Maintenance Lenovo Desktops (Americas) 9/12/2014 9/12/2017 Master 76 971472016 12:00:04 At || % Brport Selected ftems |
[14] Warranties Lenovo Deskiops (APAC) 9/12/2014 9/12/2017 Master 786 9/14/2016 12:00:04 AM i
4 % Hardware Assets Hewlett Parkard Desktops (APAC) 8/29/2014 2/29/2017 Master ! 9/14/2016 12:00:04 AM
% All Hardware Assets 2| Hewlett Parkard Desktops (Europe) 8/20/2014 2/29/2017 Master ! 9/14/2016 12:00:04 AM || 52 Search for Knowledge Articies
& All Hardware Assets Detailed Hewlett Parkard Desktops (Americas) 8/29/2014 8/29/2017 Master 772 9/14/2016 12:00:04 AM :] Update Lease
0 Hardware Assets Expired Lease or War F5 Network Equipment Lease (Europe)  7/15/2014 7/14/2017 oK 303 9/14/2016 12:00:04 AM || (8l Upaate Superseded Hardware Asset Leases
@ Hardware Assets Expired Support Cont F5 Network Equipment Lease (APAC) 7/15/2014 2 0K 303 9/14/2016 12:00:04 AM Al Leases N
54 Hardware Assets Warning Lease or Wa Dell Desktops (APAC) 6/21/2014 Master 703 9/14/2016 12:00:04 AM o
£3 Hardware Assets Warning Support Cor Dell Desktops (Americas) 6/21/2014 Master 703 91472016 12,0004 aw || M Coprview =
[ Software Assets Dell Desktops (Eurape) 6/21/2014 62172017 Master 703 9/14/2016 12:00:04 AM CEElE==
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Kuva 3 Asset Managementin nakyma Service Manager Consolessa

Asset Managementin toiminnot on jaettu erillisiin sovelluksiin (App), jotka ovat:

e Asset Management app, joka mahdollistaa Asset Managementin ydintoiminnot

e Asset Import app, jonka avulla laitetietoja voidaan siirtaa CSV, tai SQL tiedostona ul-
koisesta lahteesta Service Manageriin

e Asset Barcode app, jonka avulla voidaan skannata laitteen viivakoodista tiedot suo-

raan Asset Managementiin
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e Asset Excel -liitannainen, jolla voidaan hallinnoida laitetietoja Microsoft Exceilla.
(Mead. 2015.)

Tyon kannalta oleellisimmat sovellukset olivat Asset Management app, Asset Import App ja
jossain maarin Asset Excel. Laurealla oli kaytossaan lisenssi Ciresonin Asset Management oh-
jelmistolaajennukseen, joka asennettiin osaksi Service Managerin testiymparistoa taman opin-

naytetyon yhteydessa.

6  Self Service Portal

Self Service Portal on HTML-5-pohjainen itsepalveluportaali laajennus System Center Service
Manageriin. Se on tarkoitettu seka IT-henkilostolle etta loppukayttajille. Sen kautta loppu-
kayttaja voi luoda uusia tuki- ja palvelupyyntoja ja tarkastella niiden etenemista.

Lisaksi Self Service Portalissa on sisaanrakennettu Knowledge Base -tietokanta, josta loppu-
kayttaja voi tarvittaessa etsia tietoa esimerkiksi yleisimmista organisaatiossa olevista tieto-

teknisista ongelmista. (Cireson 2016b.)

Home

Need help finding what you are looking for?

Top Knowledge Articles

All Requests

Vikallmoitukset

Muu vikaiimoitus

Tukipyynto [T-tuelle Yieinen vikailmotus
§ ]

Verkkotyéskentely ja -opiskelu

Kuva 4 Laurea Self-Service Portalin oletusnakyma

Laureassa Service Deskin web-sivut (https://servicedesk.laurea.fi/) on rakennettu Ciresonin
Self-Service Portal -laajennuksen pohjalta. Kyseisen sivun kautta kayttajat voivat lahettaa tu-
kipyyntoja Service Deskille ja selata Knowledge -artikkeleita koskien yleisimpia kaytossa ole-

via jarjestelmia ja laitteita.
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7 Haastattelu tiedonkeruumenetelmana

Haastatteluksi kutsutaan keskustelua, jolla on ennalta paatetty tarkoitus. Suurin ero haastat-
telun ja tavallisen keskustelun valilla on se, etta haastattelu tahtaa informaation keraami-

seen. Toisin sanoen haastatteleminen on vuorovaikutustilanne, joka on ennalta suunniteltu ja
haastattelijan ohjaama. Haastateltavan on voitava luottaa siihen, etta annettuja tietoja kasi-

tellaan luottamuksellisesti. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 41-43.)

Tutkimushaastattelumenetelmia on olemassa monia ja eroja syntyy lahinna strukturointias-
teen perusteella, eli siita, kuinka kiinteasti kysymykset on muotoiltu ja kuinka vahvasti haas-
tattelija ohjaa tilannetta. Haastattelut voidaan jakaa kahteen eri luokkaan. Nama ovat struk-
turoitu eli standardoitu lomakehaastattelu ja kaikki muut haastattelut, kuten esimerkiksi tee-
mahaastattelu, syvahaastattelu seka puolistrukturoitu haastattelu (Hirsijarvi & Hurme 2008,
41-43.)

Aineistonhankintamenetelmana haastattelulla on omat hyotynsa seka haittansa. Etuina mai-
nittakoon esimerkiksi se, etta haastattelussa voidaan selventaa vastauksia ja syventaa saata-
via tietoja seka pyytaa esitettyihin vaittamiin perusteluja. Haastatteluun liittyy myos tiettyja
ongelmia, kuten se, etta laadukkaan haastattelun toteuttaminen vaatii taitoa ja kokemusta.
Koko prosessina haastatteleminen ja sen toteuttaminen seka litterointi ovat aikaa vievaa.
(Hirsijarvi & Hurme 2008, 34-35.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten muoto on kaikille sama, mutta haastattelija
voi vaihdella kysymysten jarjestysta ja haastateltavat voivat vastata omin sanoin. Puolistruk-
turoidussa haastattelussa on ominaista se, etta jokin haastattelun nakokohta on ennalta paa-
tetty. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 47.)

Haastateltavaksi valikoitui Laurea Service Deskin esimies hanen vankan System Center-osaa-
misensa vuoksi. Haastattelumuodoksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu ja se toteutettiin
Laurean Leppavaaran kampuksella. Haastattelulla pyrittiin selvittamaan Service Managerin
seka Asset Managementiin liittyvia toiminnallisia vaatimuksia etta Asset Managementin mah-
dollisen kayttoonoton tuomia hyotyja. Lisaksi pyrittiin selkeyttamaan kuvaa jarjestelmien va-
lisista suhteista ja nykyisen laitehallintajarjestelman 3-step-it:n mahdollisia ongelmia. Haas-
tattelusta kerattyja toiminnallisiin vaatimuksiin liittyvia tietoja sovellettiin Asset Managemen-

tin asennuksen yhteydessa.

Haastattelussa kavi ilmi, etta SCSM:n ja Asset Managementin prosessit ovat herkkia taustajar-
jestelmien tavoitettavuuden kannalta. Jos jokin taustajarjestelma ei ole tavoitettavissa, se

aiheuttaa todennakoisesti komplikaatioita jarjestelmien toiminnassa.
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Nykyisessa laitehallintajarjestelmassa 3-Step-Itissa ongelmalliseksi koettiin se, ettei se ole yh-
teydessa System Centeriin, tai muihin Service Deskin kayttamiin jarjestelmiin. Tasta johtuen
laitetiedot on pidettava manuaalisesti ajan tasalla, mika aiheuttaa ylimaaraista tyota. Ongel-
maksi koettiin myos laitteiden jaljitettavyys. Mikali 3-Step-Itiin kirjattu laitetieto on jostain
syysta puutteellinen, sen jaljittaminen on erityisen haastavaa. Koska 3-Step-It on web-por-

taali, on siithen aina kirjauduttava erikseen mika katsottiin hankalaksi ja aikaa vievaksi.

8  Service Deskin laitteiden hallintamoduulin asennus ja konfigurointi

Asset Management Appin asennus System Center Service Managerin testiymparistoon suoritet-
tiin Laurean toimipisteella Leppavaarassa. Asennus tehtiin yhdessa toimeksiantajan kanssa,
silla hanella oli tarvittavat asennusmediat ja lisenssit asennuksen lapiviemiseksi. Asennuksen
tukena kaytetiin Ciresonin tietamyskannan tuottamaa dokumentaatiota. Asset Management
Appin rinnalle asennettiin laitetietojen siirtoon tarkoitettu Asset Import App, mika niin ikaan

suoritettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.

Taman jalkeen konfiguroitiin erillinen tydasema Service Deskin toimesta, jolla opinnaytetyon
toiminnallinen osuus, edella mainittuja asennuksia lukuun ottamatta, suoritettiin. Tyoase-
malta otettiin Remote Desktop-yhteys System Center Service Managerin testiymparistoon,

jossa Asset Managementia paastiin konfiguroimaan Service Manager Consolella.

Seuraavaksi luotiin manuaalisesti CSV-tiedosto Ciresonin tuottaman mallitaulukon pohjalta,
jolla laitetietoja voidaan tuoda 3-Step-lt-jarjestelmasta. Toimeksiantaja toimitti 3-Step-It-
jarjestelman laitetietoja xml-muodossa, jotka liitettiin CSV-tiedostoon. Aluksi Asset Manage-
ment ei hyvaksynyt manuaalisesti luotua CSV-tiedostoa, joka johtui CSV-tiedoston tavasta
erottaa rivit toisistaan puolipisteella. Tama korjattiin konvertoimalla kaikki puolipisteet pil-
kuiksi.
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Kuva 5 CSV-tiedoston puolipisteiden korvaaminen pilkuilla Notepadin avulla

Taman jalkeen luotiin kytkennat, joiden avulla laitetietoja saatiin tuotua Asset Managemen-
tiin. Kytkennat luotiin jokaiselle osa-alueelle erikseen, kuten kustannuspaikalle, sijainnille,

laitteiden toimittajalle.

Kayttajakohtaisia laitetietoja ei onnistuttu tuomaan nakyviin loppukayttajalle Self-Service
Portaliin. Aluksi laitetietoja yritettiin tuoda nakyviin Asset Managementin Promote View- toi-
minnolla, jonka avulla voidaan tuoda Service Manager Consolesta kustomoitu nakyma suoraan
Self-Service Portaliin. Toiminto kuitenkin toi kaikki laitetiedot tarkasteltavaksi Self-Serivice
Portaliin, mika ei ollut toivottavaa. Lopulta asiassa paadyttiin konsultoimaan Asset Manage-
mentia kehittavan Ciresonin asiantuntijaa, jolta ei kuitenkaan saatu vahvistusta aiheen tii-

moilta.

Laitetietojen nakyviin tuomiseksi ei ollut olemassa valmista implementoitavissa olevaa ratkai-
sua. Kaytannossa Self-Service Portalin konfigurointi olisi ollut enemman web-kehitys painot-
teista, minka johdosta sen toteuttamisesta luovuttiin taman opinnaytetyon osalta. Laitetie-
toja voisi tuoda nakyviin Self-Service Portaliin esimerkiksi aktiivihakemiston (Active Directory)
kautta, kopioimalla laitetiedot esimerkiksi kayttajan Description kenttaan. Tama toiminto ei

ollut automatisoitavissa, vaan se olisi vaatunt huomattavan maaran manuaalista tyota.
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9 Pohdinta ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia toimeksiantajalle puitteita laitehallintamoduulin kayt-
toonottoa varten.

Tyolle asetettiin myos viisi konkreettista tavoitetta, jotka olivat:

e Asentaa Asset Management-moduuli osaksi System Center Service Managerin testiym-
paristoa

e Asentaa Asset Import App, joka mahdollistaa laitetietojen tuomisen toisesta jarjestel-
masta

e Tuoda 3-Step-It-jarjestelman laitetietoja Asset Managementiin

e Assosioida 3-Step-It-jarjestelman laitetiedot Service Managerin testiympariston datan
kanssa

e Saada kayttajakohtaiset laitetiedot nakyviin loppukayttajalle Self-Service webportaa-

lissa.

Tyolle asetetuista viidesta tavoitteesta nelja onnistuttiin toteuttamaan. Opinnaytetyon tulok-
sina saatiin System Centerin testiymparistoon asennettua toimiva Asset Management-moduuli.
Lisaksi luotiin CSV-mallipohja, jonka avulla toimeksiantaja tarvittaessa tuoda lisaa laitetietoja
3-Step-lt-jarjestelmasta System Centerin testiymparistoon. Lisaksi kaytossa olleet laitetiedot

saatiin assosioitua olemassa olevan datan kanssa siten, etta kayttajakohtaiset laitetiedot ovat

yhdistettyna kayttajiin.

Tyon toiminnallisen osuuden kaikki vaiheet dokumentoitiin ja niista koostettiin 46-sivuinen
dokumentti opinnaytetyon toimeksiantajalle. Dokumentaation avulla kaikki tehdyt asennukset
ja maaritykset seka tiedostojen luominen on mahdollista toteuttaa uudelleen, ilman kolman-
nen osapuolen ohjeita tai opastusta. Toimeksiantaja voi hyodyntaa dokumentaatiota esimer-

kiksi mahdollisen uudelleenasennuksen yhteydessa.

Haastattelussa saatiin varmuus sille, etta Asset Managementin kayttoonotto mahdollistaisi lai-
tetietojen, kayttajien ja tukipyyntojen yhdistamisen toisiinsa, mika helpottaisi laitetietoihin
liittyvien tukipyyntojen kasittelya. Taman katsottiin olevan selkeasti tarkein Asset Manage-
mentin tuoma hyoty.Haastattelun perusteella Asset Managementille on selkeasti kayttoa Lau-

reassa. Lisaksi Laureasta loytyy tarvittavaa osaamista sen kayttoonoton lapiviemiseksi.

Valmis ty0 on vain pieni osa Asset Managementin kayttoonottoa vaativaa kokonaisuutta. Toi-

meksiantaja voi jatkaa Asset Managementin konfigurointia tuomalla lisaa laitetietoja, kuten
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puhelimia ja ty0asemia, testiymparistoon ja testaamalla Asset Managementin toimintaa, esi-

merkiksi erilaisissa tiketointiin liittyvissa skenaarioissa.
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