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SCSM eli Microsoft System Center Service Manager on tydkalu, jolla yrityksessa pystytdan
hallinnoimaan IT palveluiden toimintaa. Ohjelmisto on osa System Center tuoteperhettd, ja
keskittyy palvelunhallintaan vika-, muutos ja palvelupyyntdjen avulla. IT maailmassa on yha
tarkedmpaa IT palveluiden hallinta ja ohjelmisto on tdhan tarkoitettu. Opinnaytetyd suoritettiin
Telestelle, jolla on jo vanhempi versio kyseisesta ohjelmistosta kdytdssé. Tavoitteena oli suorittaa
pilottiversion asennus testiympéristddn ja yritykselle uusien ominaisuuksien asennus
testiymparistdssa.

Opinnaytety6n taustalla oli tarve paéivittdd IT palvelunhallintachjelmisto versiosta 2012
seuraavaan versioon, silla System Center on tarkoitus péivittdd uudempaan versioon ja tdméan
myota liitAnndiset katoavat ohjelmistojen valilta.

Opinnaytety6ssa keskityttiin IT palvelunhallintaan ja kuinka tdma suoritetaan Telestella kayttaen
SCSM-ohjelmistoa. Taman liséksi kaytiin 1api, kuinka System Center Service Managerin asennus
suoritetaan  kaytdnndéssad. Uutena ominaisuutena vanhaan versioon n&hden tuli
itsepalveluportaali, joka helpottaa loppukayttajien kommunikointia IT-osaston kanssa. Portaalista
pystyy seuraamaan omien ilmoitusten etenemistéd ja myds hakemaan ratkaisuita tunnettuihin
ongelmiin, joita kayttdjilld on ollut aiemmin. Taman liséksi portaali tarjoaa mahdollisuuden
suoraan muokattuihin ongelma- ja palvelupyyntéihin, joka helpottaa IT-osaston ja loppukayttajan
ty6td. Opinndytety6n lahdemateriaalina kaytettiin Microsoftin omaa tietokirjastoa seka IT
hallinnan viitekehyksiin liittyvaa kirjallisuutta.

Opinndytetydn tavoitteena oli saada toimiva kokonaisuus ja dokumentoida, kuinka yritys suorittaa
IT palveluita. Téassa onnistuttiin, silld opinndytetyd on kattava kokonaisuus, kuinka ohjelmisto
saadaan toimintaan perus asetuksilla ja ohjeistus siitd, kuinka IT palvelutiski toimii.

Johtopaéatdksena opinnaytetydsta voidaan todeta, ettéd ohjelmiston asennuksen perustoiminnot

ovat helpolla asennettavissa, mutta omaan toimintaan sopivaksi muokkaaminen vaatii paljon
enemman aikaa ja resursseja.
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- Deployment and Self-Service Portal

Microsoft System Center Service Manager (SCSM) is a program which used to control IT service
management. It is a part of System Center product family. SCSM is focused on incident-, service-
and change requests. It is becoming more and more relevant to have IT service management
software on which tickets are handled. Thesis was made to Teleste who already has 2012 version
in use. SCSM 2016 was installed on test environment and tested for new features in test
environment.

Main goal of the Thesis was to upgrade SCSM 2012 to 2016 version, since other System Center
products were already being updated and version mismatch would cause addons to fail between
different software.

Focus on the thesis was IT service management and how it is executed in Teleste using SCSM
and how the installation progress is done. In addition, self-service portal was installed as a new
feature to test. Portal was a great addition, since it helps cooperation between the end user and
service desk analyst. References used on this thesis were Microsoft library and ITSM literature
found online.

Objective of the thesis was to create useful and informative document explaining how IT service
management and service desk is handled on medium sized company and how System Center
Service Manager is deployed.

As a result, this thesis consists of good summary on how to use Service Manager in production

environment. It is also relatively easy to deploy with basic configuration but customizing SCSM to
your own needs require much more time and resources.
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System Center Service Manager, IT-management, Windows Server, web portal, service desk
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KAYTETYT LYHENTEET JA SANASTO

AD

Administrator

Analyst

ANSI

Blade

Connector

DNS

Help desk

Html

http

s

Incident

ITIL

Microsoft Active Directory. Kayttajatietokanta, joka sisaltada
kayttajatilit ja tiedot kayttajista. Active Directory on sisdanra-
kennettu Microsoft Windows Server -kayttojarjestelmiin.

Suom. yllapitaja. Tassa tydssa kaytetdan sanaa admin, silla
sana on yleiskaytdssa suomalaisessakin IT-ympéaristdssa.

Suom. analyytikko. Henkild, joka ratkoo vika-/palvelupyyn-
t6ja. Service desk -tydntekija. Tassa opinnaytetydssé service
desk -tyontekijaan viitataan termilla analyst.

American National Standards Institute. USA:n standardi insti-
tuutio.

Blade —palvelin on palvelintietokone, jolla on minimoitu fyysi-
sen tilan ja virrankaytén tarve. Blade voi sisaltdd monta tieto-
konetta, jotka muodostavat blade systeemin. Yleensa rakki-
asennettavia.

Suom. yhdistin. Nama ovat palvelinten valisia yhdistimia,
joilla voi tuoda toisen palvelimen ominaisuuden omaan jar-
jestelmaan. Esimerkiksi Exchange-yhdistin mahdollistaa sah-
kbpostien kaytén Service Managerissa.

Domain Name System. Suom. Nimipalvelinjarjestelma.
Muuntaa tietokoneen nimen osoitteeksi.

Suom. IT-neuvonta. Tassa opinnaytetydssa kaytetaan termia
help desk.

Hypertext Markup Language. Suom. hypertekstin merkinta-
kieli. Web applikaatioiden ja sivustojen luontiin standardoitu
ohjelmointikieli.

Hypertext Transfer Protocol. Protokolla, jolla WWW-palveli-
met siirtavat dataa.

Internet Information Services. Microsoftin julkaisema web -
palvelin. Sisdanrakennettuna Microsoft Windows Server —
alustassa.

Suom. Vika-/palvelupyyntd - Tassa tydssa kaytetaan termia
ticket, kun kyse on pyynnoistd, joita kasitelladn Service Ma-
nager konsolin kautta.

Information Technology Infrastructure Library. — Yhdistynei-
den kansakuntien laatima parhaiden kaytantdjen kirjasto.
ITIL antaa ohjeistuksen, kuinka IT toiminta suoritetaan laa-
dukkaasti.



ITSM

MOF

NAT

Pilot

Port

SCAT

SCSM

Service

Service Desk

SLA

SSL

SSMS

SQL

Information Technology Service Management. Suom. IT-pal-
velujen hallinnointi — IT-palveluiden hallinnointi, ja uusien
palveluiden tuottaminen liiketoiminnan helpottamiseksi. IT
palvelujen hallinnointi koostuu erilaisista spesialisteista, joi-
den avulla projektit saadaan suoritettua.

Microsoft Operations Framework. Moduulipohjainen viiteke-
hys IT-toiminnan hallintaan.

Network Address Translate. Protokolla, jolla luodaan osoit-
teenk&annds, kun tullaan tai Iahdetaan sisaverkosta julki-
seen verkkoon. Kehitetty sdastdmaan ipv4 osoitteita.

Suom. pilotti - Rajoitettu julkaisu IT-palvelusta, julkaisusta tai
prosessista. Tata ei ole julkaistu tuotantoon. Pilotin tarkoitus
on ehkaista riskeja ja antaa palautetta. Vastaava kuin testi.

Portti, tietokonekielessa tarkoitetaan fyysisia ja digitaalisia
portteja. Nailla maaritelladn, mika protokolla on kaytdssa.
Esim. oletusportti http protokollalla on 80. Portit erottavat sa-
massa fyysisessé portissa tapahtuvan liikenteen mahdollis-
taen samanaikaisen liikkenteen eri protokollilla.

System Center Authoring Tool. Tydkalu, jolla voi muokata
System Center Service Managerin management pack -konfi-
guraatiopaketteja, ticketteja ja nakymia sovelluksessa.

System Center Service Manager. Alusta, jolla voidaan pa-
rantaa IT:n toimintaa IT-hallinnassa viitekehysten sisalla esi-
merkiksi. ITIL.

Suom. Palvelu - Palvelun tuonti kayttajalle. Esimerkiksi oi-
keudet tiettyyn verkkolevyyn méaéritellaan palveluna.

IT-tukipalvelu. Tassa tydssa viittaamme IT-tukipalveluun ser-
vice deskina. Yleisesti kaytdssa IT-alalla.

Service Level Agreement. Suom. palvelutasosopimus. IT-
palvelutarjoajan ja asiakkaan valinen sopimus, kuinka pal-
velu tarjotaan ja milla kriteereilla.

Secure Socket Layer. Verkkoliikenteen salausprotokolla
WWW-sivuilla.

SQL Server Management Studio. Ohjelmisto, jolla hallitaan
SQL tietokantoja.

Structured Query Language — Kieli, jota kaytetdan keskuste-
luun tietokantojen kanssa. ANSI méaérittdd SQL —kielen stan-
dardiksi relaatiotietokantojen hallinnoinnissa. Yleiset tieto-
kannat kayttavat SQL —kieltad esim. Oracle, Microsoft SQL
Server, Access, Ingres.



Ticket Suom. Vika-/palvelupyyntd - Tassa tydssa kaytetadn termia
ticket, kun kyse on pyynndista, joita kasitelldan Service Ma-
nager konsolin kautta.

VLAN Virtual Local Area Network. Suom. virtuaalinen I&hiverkko.
Verkkoon voidaan maarittaa virtuaalisia lahiverkkoja, jotka
segmentoivat esimerkiksi yrityksen verkon eri osiin. Kéyte-
tdan luomaan omia segmenttej, joita on yksinkertaisempi
hallinnoida. Esimerkiksi palvelimet ovat oman verkon sisalla,
ja taaltad avataan portteja muihin sisaverkon laitteisiin.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn tausta ja tavoitteet

Valitsin opinnaytetyén aiheen, kun IT-osastolla ilmeni tarve péivittdd vanha System Cen-
ter Service Manager uuteen versioon, olemassa olevaa dokumentointia palvelunhallin-
nasta on hyvin niukasti saatavilla yhtidn sisalla. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii
Teleste OYJ. Taman opinndytetyén tehtivana on kertoa, kuinka IT-palveluiden hallinta
toimii yritysymparistdssa ja kuinka tarkeaa se on yrityksen tietotekniikan hallinnoinnin
kannalta. Opinnaytety6ssa kaydaan lapi, mitd on IT-palveluiden hallinta, kuinka ticke-
téinti toimii toimeksiantajayrityksessa ja kuinka System Center Service Manager hallin-

tapalvelin asennetaan pilottiympéristdssa.

Service Desk on ympéristo, jota kaytetddn paasaantdisesti keskisuuresta suureen yri-
tykseen IT-palveluiden helpottamiseksi ja keskittdmiseksi. Microsoft System Center on
valittu Telesten viralliseksi IT-palveluiden hallitsemissovellukseksi, silla kaytdssa on jo
vanhempi versio kyseisesta ohjelmasta ja olemassa on myods System Center tuoteper-
heeseen kuuluva Configuration Manager.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on muodostaa kattava kokonaisuus, kuinka ticketdin-
tijarjestelmaa kaytetdan keskisuuressa yrityksessa ja antaa hyva ohjeistus, kuinka pal-
velin saadaan kayttdkuntoon. Tydssa tullaan kdymaén yksityiskohtaisesti 1api, kuinka
ticketéintijarjestelméan kayttdé on havaittu toimivaksi toimeksiantajayrityksessa.

1.2 Kéytanndn osuus

Asennusvaiheessa kaytdssa on yksi VMware-ymparistdsséa oleva virtuaalipalvelin, jossa
on Windows Server 2016 -kayttojarjestelma. Opinnaytetydn kaytanto, eli System Center
Service Managerin asennus, suoritetaan yhden palvelimen ratkaisulla, silla kuormitus ei

ole merkittava eika siina tarvita enempaé kapasiteettia.

Kokonaisuuden asennus koostuu monesta eri palvelimesta, joista tissa opinnaytetytssa
kaydaan lapi lIS (Web palvelin), System Center Service Manager, SQL Server. Tydhén
kuuluu myd&s Self Service Portal -toiminnon kayttéénotto ja tdhan tarvittavat toimenpiteet.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jerry Nurmi
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Self Service Portal on tarkoitus julkaista yleisessa verkossa. Tahan asiaan liittyvia tieto-
turvakysymyksia on my@s pohdittu tdssa opinnaytetydsséa. Niitd ovat esimerkiksi SSL ja
eri autentikaatiomahdollisuudet.

Lahtemateriaalina toimii enimmiltad osin verkkojulkaisut, silla tietotekniikan ala uudistuu
nopeasti eika kirjallisuutta 2016 versioista ja sen jalkeisista paivityksista ole saatavilla
paperisena. Toimeksiantajan kanssa on sovittu luottamuksellisen tiedon rajaamisesta
tydn ulkopuolelle. Tallaisiksi tiedoiksi on maaritelty muun muassa IP/DNS-tiedot, palve-

linten nimet ja muut erikseen mainitut asiat.

Opinnaytetydsta tullaan rajaamaan seuraavat osat pois laajuuden takia: AD-palvelin, Ex-
change-palvelin, System Center Configuration manager ja tickettipohjien kustomointi
omien tarpeiden mukaan. Tama siksi, etta jokainen erillinen palvelin jotka ovat liitAnnai-

sena vaativat omat konfiguraatiot ja naisté voisi kirjoittaa omat ohjeet.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jerry Nurmi
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2 SERVICE DESK -KAYTANNOSSA JA KONSOLIN
KAYTTO

Service desk on tydkalu, joilla yritykset pystyvéat hallinnoimaan tietotekniikan ongelmia ja
tarpeita. Service Desk on yleensa yrityksessa keskitetty tiettyyn paikkaan, jossa tiimi toi-
mii vika- ja palvelupyyntdjen ratkaisijoina. Service desk perustuu Information Technology
Service Management (ITSM) -termiin. TAman ajatuksena on, etta IT-ympéristéjen hal-
linta olisi mahdollisimman tehokasta. Keskeisena ajatuksena on, etta IT-osaston linjaus
menee liikketoiminnan linjojen kanssa tehokkaasti yhteen. Silla pyritdan varmistamaan,

etta projektit ja kustannukset olisivat mahdollisimman tehokkaita. (Hanna 2011: 53.)

Telesten Service desk koostuu kahdesta IT-tukihenkildstd, jotka ovat paatoimisesti help
desk henkilbkuntaa, mutta jokainen tiimin jdsen suorittaa ticketteja oman tasonsa mu-
kaan. Virallista tasoeroa ei ole, mutta jokaisella tiimin jasenella on oma kentta, josta on
vastuussa, esimerkiksi tietoverkko- tai palvelinongelmat. Telestella kaytetdan ITIL joh-
dannaista ratkaisua Service deskin hallinnoimisessa ja IT-projekteissa.

Service deskia ei sovi sekoittaa help deskiin, silla ndiden toimintaperiaate on viimeisten
viitekehysten perusteella erilaiset. Service desk on keskittynyt laajamittaisempaan IT-
hallintaan, kun taas help desk on enemman kayttajien tuki. Service desk -tyéné esimerk-
kind on uuden palvelimen asennus tiettya toimenpidetta varten. Service deskin tehtaviin
kuuluu myds kayttdjaongelmien ratkominen. Help desk -ongelma voi olla esimerkiksi,
kun tietokoneessa ei toimi Outlook -ohjelmisto, mutta suurempien ongelmien ratkonta ei

kuulu help deskin toimenkuvaan.

Service deskilld on monta viitekehysta; miten service deskin ja help deskin tulisi toimia
parhaiden mahdollisten tulosten suorittamiseksi. Naistd esimerkkina on ITIL eli Infor-
mation Technology Infrastructure Library ja Microsoft Operations Library (MOF).

ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma ohjeistuksia, jotka
muodostavat viitekehyksen parhaiden IT-ratkaisuiden tuottamiseksi. Viitekehys luo
oheistuksen sekalaisille prosesseille ja vaiheille IT-ymparistdissa. ITIL on talla hetkella

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jerry Nurmi



13

versiossa 3. ITIL:n systemaattisella toiminnalla mahdollistetaan asiakassuhteiden paran-
tamista, kustannustehokkaat ratkaisut, riskien hallinta ja toimivan IT-arkkitehtuurin ylla-
pito. ITIL on kehitetty Yhdistyneissd Kuningaskunnissa 80-luvulla. Ensimmainen versio
sisélsi yli kolmekymmentd kirjaa. Viitekehyksesta on mahdollista suorittaa sertifikaatteja,
joilla mahdollistetaan paras mahdollinen IT-osaston toiminta.

MOF

Microsoft Operations Framework on vastaava viitekehys, kuin ITIL, mutta se on Micro-
softin kehittdma ja perustuu vaiheisiin. Vaiheita on kolme: suunnittelu, tuonti ja operatii-
vinen, tdman liséksi on erillinen hallinnointikerros. Suunnitteluvaiheessa kaydaan lapi
liketoiminnan kannalta toimintaperiaatteet ja kannattavuus. Tuontivaihe késittda suun-
nittelun, rakentamisen, vakauttamisen ja palvelun tuonnin tuotantoon. Operatiivinen
vaihe on yllapidollinen vaihe. Téssé pidetdan huoli, ettd tuote on toimintakunnossa ja
huolto/korjaustoimenpiteet ovat rinnakkain SLA -rajojen kanssa. Hallinnointikerros késit-
taa kaikkien vaiheiden hallinnoinnin, riskianalyysit ja yhteensopivuudet.

SLA

Service level agreement (SLA) eli palvelutasosopimus. Nama ovat yritysten itsensa maa-
rittelemia arvoja, joilla maéritetdan yhteinen ohje tickettien hallintaan ja palvelun suorit-
tamiseen. Mittausperusteena voi olla aika, ratkaisukyky tai minka vain yritys katsoo par-
haaksi. Telestella, jolle tdma opinnaytety6 tehdaan, on kaytdssa mittarina ratkaisukyky
ajan sijaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jerry Nurmi
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2.1 Eri tickettityypit Microsoft System Center Service Manager -ohjelmistossa

SCSM kayttaa viitta eri paatickettityyppia: Service, Incident, Change, Problem ja Activity.
Telestelld kaytetdan vain Incident-valikkoa konsolissa, ja tdnne on rakennettu erikseen
service- ja incidentpyynnét. Tahan lopputulokseen on péaadytty, silla erilaisten ticketti-
muotojen ja eri hyvaksyntaprotokollien takia se ei ole enaa kaytannéllinen pienen yrityk-
sen toiminnassa. Alla olevasta kuvasta ndkee vanhassa versiossa toimivan ratkaisun.
T&lla ollaan paasty yksinkertaisempaan ja nopeampaan tickettienhallintaan.

Incident Management

| | Incident Management
Contains Incident Management views

_IFoldersm »
— — —3 — —
[ Incident Support Group Sl m—

Contains Incident Management support..

3 Views @7 ®

[ Al BE Incidents
@ All Open Desired Configuration Manage... “fj All Open E-Mail Incidents

@ All arrived (1.1.2018-31.12.2018) @ All Closed Incidents - (add Criteria Close... @ All HR Teleste Employment Incidents
[E ANl Open Change Request

[E ANl Open Incidents Extended

[ AN arrived (1.1.2017-31.122017)
& AllIncidents [E Al Open Hardware Delivery Incidents

[ Al Open Incidents

Kuva 1, Incident Management Service Manager 2012 R2

@ All Open Operations Manager Incidents [ All Open Parent Incidents [§) Al Open Portal Incidents

Opinnaytetyssa olevassa palvelinkokonaisuudessa ja Service Managerissa kaytetaan
kahden tickettityypin ratkaisua: palvelu ja incident -tikettejd. Palvelutiketit on tarkoitettu

laitteiden ja oikeuksien antamiseen eri jakoihin tai verkkoihin.

Problem
[Why Doesn't it

Change
Request

(I Need 1o

Incident
{It's Broke Fix

i) Ui szl Work)

=2 cause of one or

=fn unplanned - =
b l"I more Incidents.

Lintermuption to
-an [T Service or a
reduction in the
' Qwality of an IT

Service.

Change

Something)
The addition,
modification or
remawal of
anything that
could hawe an
‘effect on I
Services.

Kuva 2, Tickettityypit (University of Sunderland)
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Incident

Incident ticket on vikailmoitus, joka tarkoittaa, ettd jokin on mennyt epakuntoon. Tall6in
kaytetaan vikatilanteen ratkaisemiseksi alla olevan kuvan mukaista prosessia. Prosessi
vaihtelee tapauskohtaisesti, koska ongelmia on monia erilaisia. Kuvassa 3 nakyy, kuinka
ongelmanratkaisu incident —tiketissatoimii normaalissa tilanteessa.

Ongelma ldhetetty
service deskille

Unko ongelma ilmenn
aiemmin?

Palautetaan Analysti [Gytaa
toiminta vanhalla ratkaisun
ohjeella ongelmaan.

Ongelma
Ratkaistu

Ratkaisun talletus
tulevaa varten.
limoitus kayttdjélle
ongelman
ratkaisusta.

Kuva 3, Tyénkulku Incident -tiketissa
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Service

Service, eli palveluticketti tehdaan silloin, kun jotain pitda muuttaa. Esimerkkina tasta on,
vaikka kayttajatunnusten oikeusmuutokset. Service ja change-pyyntd on péaapiirteittain
sama, eroavaisuutena tassa on se, ettd change-pyynté on jarjestelmaan kohdistuva
muutos ja Service ei. Telestelld ei ole change request kaytdssa Service Managerin alla,
vaan jarjestelmaan liittyvat projektit kdydaan erikseen Iapi muilla keinoilla, pois lukien
palomuurimuutokset. Kuvassa 4 on kayty lapi prosessi, jota Telestelld noudatetaan pal-

velupyyntdjen kanssa.

Palvelupyynté Esimiehen

Ei iketti Alty
(Service Request) hyvaksynta - Tiketti Hylatty -

Analysti tarkistaa

onnistuuko Ei .
suoritus Ei

lImoitus Onko pyynta
kayttajalle, etta el mahdollista
toteuttaa toista

kautta?

palvelupyyntd on
suaritettu.

Kuva 4, Tydnkulku palvelupyynndssa

2.2 Tiketit Service Manager konsolissa

Téssa kappaleessa kdymme |api konsolissa olevan Incident-tickettipohjan hallintaan, ja
kuinka niitd kaytetddn. Keskitymme vain incident pohjaan ja sen kayttéon, silla tdéhan
opinnaytetyéhon ei konfiguroitu muita tickettityyppeja. Telestella on kaytéssa pelkastaan
incident valikko sovelluksesta, jossa on sovellettuna service- ja incident —ticketit. Tama

on tehty yksinkertaistamaan ohjelmiston kayttoa.
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Service manager -konsolista pystyy hallinnoimaan koko System Center -tuoteperheen
ohjelmistoja ja lisdosia. Work Items -valikosta l6ytyy kaikki palvelimelle saapuneet tiketit.

Work items -valikko on jaettu kolmeen eri ruutuun, ensimmaisessa on tybobjektit. Naita

voi halutessaan muokata ja tehdd omia nakymia.

|l open i

7| Administration

& Ubrary
[2] Werk items

[ || configuration Items
4

Data Warehouse

W Reporting —_— Scredued Downtime Stat Date

Kuva 5, Work Items -valikko

Work items -valikosta 16ytyy eri tiketit erilaisilla hakuparametreilla. Valikkoon voi luoda
omia kansioita, joilla maarittda oman ndkyman. Nama helpottavat eri analyytikon ty6ta,
kun jokaiselle tydntekijélle voidaan maarittdd omanlainennakyma. Incident tiketit ovat In-
cident Management -vélilehden alla, taté klikkaamalla esiin tulee eri vaihtoehdot, joita
incident-nakymasséa voi katsoa, esimerkiksi klikkaamalla All Incidents, tulee nakyviin
kaikki incident ticketit niiden tilasta riippumatta.

Tickettilistassa nakyy kaikki ticketit, jotka on kansioon maaritelty. Itselleen sijoitetut tiketit
I6ytyvat Assigned To Me -valikon alta, tuolta nakyvat kaikki tiketit, jotka on kirjautuneelle
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kayttajalle sijoitettu. Valilehdellda nakyy myds kaikkien eri statusten tiketit, eli myds sulje-

tut. Tiketeilla on esiasennettuna erilaisia tiloja, joihin ne voidaan maarittaa.

> Tasks

. Pricrity
H g
IR232 - Puhelinlittyman S... #

H Reports ¥

-_J] Apply Template

:. Assign b
(1] Change Incident Status| e '
o g f:' Activate

|l Convert or Revert to Py % Close

Create Change Reguesi .ﬂ

| Other...
Create Problem
il Create Probiem J Recolve

Kuva 6, Tiketin tilan maaritys

Tickettien tilan maarittda analysti ticketti-ikkunan task listasta. Nama tilat ovat valmiina:

» Aktiivinen
* Odottaa
» Ratkaistu
e Suljettu

Aktiivisella tiketilld tarkoitetaan ongelmaa, mik& on valmisteilla ja ratkaisua etsitaan.
Nama tiketit nakyvat myds My Incidents -valilehdessa, josta voi tarkastella itselle sijoitet-
tuja aktiivisia tiketteja. Odottava ticket on aktiivinen, mutta odottaa jotain toimenpidetta,
mika ei ole analyytikon hallussa, esimerkiksi tAsmennysta ongelmaan tai palvelupyyn-
t6éon. Tickettien tilojen maarittdminen on tarkeda seurannan kannalta, silla aktiiviset rat-

kaisemattomat tiketit nakyvat raporttikuutioissa pitkina ratkaisuaikoina.

Ratkaistu ticketti on ongelma- tai palvelupyyntd, joka on ratkaistu analyytikon toimesta.
Nama ovat valmiita tiketteja arkistoimista varten. Nama nakyvét vain Assigned to Me -
vélilehdessa. Palvelin ei sulje tiketteja automaattisesti, vaan tata varten on luotava ase-
tus, joka laittaa ratkaistut tiketit tietyin véliajoin "suljettu” -tilaan. Telestella on kaytdssa
tickettien automaattisulku 24 h:n valein, jolloin kaikki ratkaistu -tilassa olevat ticketit sul-
jetaan.
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Tiketin voi luoda kolmella eri tavalla:

* Konsoli
e S&hkoposti

» ltsepalveluportaali

Konsolista tiketin luonti on yleisinta, kun kayttajalta tulee pyyntd suoraan esimerkiksi
Skype For Businessin kautta, etta tarvitsee x palvelun, tai kayttajalla on jokin ongelma.
Tama vaihtoehto on harvinaisin, silld suurin osa tiketeista tulee sahképostin kautta ja
exhcange-yhdistys luo automaattisesti uuden tiketin konsoliin. ltse tehdyt tiketit liittyvat

melkein aina Skypen kautta tulleisiin ongelmiin.

Incident IR4 - testi - Pending = [m] X
IR4 Affected user: Created on: 5/17/2018 1:264 \3 l > Tasks
4| Pending Contact info: Resolve by: J 8l e
Parent incident First response « 5/17/2018 2:06: 00:00 —
IR4 - testi ~
General = Activities Related Items Resolution  Service Leve History
j Apply Template
cident Information A & assion»
o Change Incident Status »
P ~ = e = = |& Convert or Revert to Parent
iskanen 2
Niskanen, || | <- Kiyttdja, joka on lihettinyt ongelman | i i
=|| @ Create Problem
Title:
< Create Release Record
| testi Otsikko ‘
Create Service Request
N k;) Escalate or Transfer
Description: -
p I8 Link or Unlink to Parent »
testi
Kuvaus il Link Problem
I8, Link to New Parent Incident
“ Ping Related Computer
Classification category: Source:
™ Print
l Configuration Data Problems I v ‘ [ E-Mail ‘ v. ‘ -
_____ Remote Desktop
QJ Request User Input
Impact: Urgency: Priority:
n &9 Search for Knowledge Articles
[ Medium [~ [Medium [~] s |
3, Set First Response or Comment
Support group: Assigned to: Primary owner: General -~
| Tier 1 [+] @ ~uiskanen |8 | (&[] 2] Refresn
[ Escalated —rieiem..-.. Dteleste.com - Busy
Send Mail p————y———
Send Instant Message ﬂ‘ ‘&‘
|
Call ar te.com »

Kuva 7, Tikettipohja
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Naista tehdaan ticket sen vuoksi, etté tydnseurantaan ja ticketkantaan jaa merkinta, etta
tyd on tehty. Sahkodpostin kautta tuleva ticket on méaaritelty ticketpohjaan seuraavasti.
Sahkopostin otsikko muodostaa tiketin otsikkokentan ja viesti on kuvauskentassa. Ta-
man lisaksi liitetiedostot tallentuvat Related ltems -valilehden alle. Sita kautta kuvien ja

muiden liitetiedostojen avaus on mahdollista.

Konsolista nakee, mita kautta ticket on saapunut tietokantaan. Tama on
Source -vetovalikon alla. Tama tayttyy automaattisesti riippuen, mista ticket on saapu-

nut.

Itse ticketiin tehtavid muutoksia ovat Assigned to ja Classification category -valikot, silla
nailla saadaan yksildityd ongelma ja tata kautta annettua oikealle analyytikolle. Classifi-
cation category tarkoittaa, mihin osa-alueeseen kyseinen ticket liittyy. Valmiissa poh-

jassa naita kategorioita ovat:

» Séahkopostiongelmat

* Yritysohjelmisto-ongelmat
« Laitteisto-ongelmat

* Verkko-ongelmat

e Tulostin ongelmat

» Sovellusongelmat

¢ Muu ongelma

Lisdksi on maéariteltdva impact ja urgency. Nama ovat tietoa, kuinka laajasta ongelmasta
tai palvelusta on kyse. Konsolissa on valmis algoritmi, joka laskee naiden yhteisarvosta

prioriteettiarvon yhdestéd kymmeneen, ykkdsen ollessa kiireellisin.

Urgency, eli Kiireellisyys, tarkoittaa kuinka nopeasti asia on saatava toimintaan. Vali-
kossa on low, medium ja high. Low tarkoittaa, etta asia ei ole liiketoiminnalle kriittinen, ja
tapaus on todennakdisesti yksittdinen pieni haitta. Mediumtason ongelma tarkoittaa, etta
ongelma on lilkketoiminnan kannalta térke& hoitaa mahdollisimman pian. High on harvi-
nainen ja tata kaytetdan vain akuuteissa tilanteissa, esimerkiksi, jos verkkoyhteys katoaa

tai palvelin menee hajalle ja kiertotietd ongelman korjauksessa ei ole.
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Impact on vaikutus, jonka ongelma- tai palvelupyynté aiheuttaa. Samat valmiit arvot
I6ytyvat myds konsolista, ja ohjearvona on Telestelld, ettd ongelman vaikutus maaritel-
|&&n seuraavasti:

* Low — Alhainen - Vaikutusalue 1 kayttaja.

* Medium — Keskitaso — Vaikutusalue ~10 kayttajaa.

* High — Korkea — Vaikutusalue ~100 kayttajaa.

Alalaidassa on tiketin loki ja kommentointikenttd, jonka kautta voi seurata tyén etene-
mista ja kayttdjan kommentointia ticketiin liittyen. Kommentointikentasta lahteva viesti
lahetetddn automaattisesti affected user -tilin sdhkdpostiin. On myds mahdollista laittaa
kommentti muistiinpanoksi ticketia varten, talléin taytyy rastittaa private, eli yksityine
ruutu paalle. Taman seurauksena sahkoéposti ei 1dhde liikkeelle, vaan kommentti jaa ai-

noastaan konsoliin merkinnaksi.

v

ACTION LO

Q

Comment: [] Private
i
Log entry Private Created by Date time “
@ & Record Assigned HELPX.Administrator 5/18/2018 12:51:37 PM

Assigned by HELPX.Administrator to Nurmi, Jer:yr

= =] Analyst Comment | HELPX.Administrator 5/18/2018 1:18:39 PM
iasdasdsad
& (¥) Record Resolved h-desk 8/22/2018 9:03:52 AM
Vcheck
i OK ‘ Cancel Apply

Kuva 8, Kommenttikentté ja loki

Lokissa nakyy myds kaikki siirrot analyytikoiden valilla, joille ticket on sijoitettu. Tama on
ensimmaisen tason tuen ty6td; kayda lapi kaikki tulleet tiketit ja siirtdd ne kunkin spe-
sialistin haltuun. Jokainen konsolin kayttaja nakee toisten incident- ja palvelutiketit ja voi-
vat kommentoida toistensa tiketteja tarpeen tullen. Telesten IT-osasto on yhden tiimin
strategialla toimiva osasto, silla pystytaan ratkaisemaan tarkeat tiketit nopeasti pois jar-

jestyksesta.
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3 SERVICE MANAGER 2016 UUDET OMINAISUUDET

Telestelld on kéytéssa 2012 R -versio ohjelmistosta. System Center on monipuolisuu-
dellaan yksi markkinoiden johtavia service desk -ratkaisuita. Valinta oli helppo, silld mui-
den palveluiden yhteydessa yhtié on saanut iimaisen lisenssin Service Managerin kayt-
t66n ja siihen on jo opeteltu.

Tehtdvana oli selvittdd myds, minkélaisia vaihtoehtoja télle SCSM ympéristdlle on.
VeeAm tarjosi omaa vaihtoehtoaan tarjouksena, mutta tama hylattiin laajuuden puut-
teesta. Liséksi olisi kuitenkin joutunut asentamaan Configuration Managerin, joka on
Service Managerin sisarohjelmisto, ja ndma kaksi tukevat toisiaan.

Uusina ominaisuuksina, System Center Service Manager 2012 R:n verrattuna, l6ytyy
muun muassa nopeammat yhteydet palvelinten valilla. Keskusteluaika on pienempi tie-

tokannan ja management serverin valilla (Kuva 9.).

Creating WI Workflows Groups n Queues WI capacity

1J0)% 1.5x 2X 45

faster faster faster each taking <0.55

Portal page load SCCM connector AD connector ECL grooming

<2s 67% 50% 3X

faster faster faster

Kuva 9, Nopeuden kasvu edelliseen versioon verrattuna (Verma, H., 2016).

Tamén liséksi tietokannan datavarastossa on uudet sisdanrakennetut paivamaaraulot-
tuvuudet, joilla voidaan tarkentaa tapahtumia raporteissa vuoden, viikon, kvartaalin tai
paivan mukaan.

Myds .Net framework 4.5.1 -tuki I6ytyy, jonka avulla ohjelmiston kehittdminen on mah-
dollista viela pidemmalle itse.
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Telestella ei ennen ole ollut kdytéssa itsepalveluportaalia. Tdma asennettiin taman tyén
yhteydessa. Uudessa versiossa on myds Skype For Business 2016 tuki, jolla voidaan
tiketistd suoraan ottaa yhteys asiakkaaseen Skype for Business sovelluksen avulla
(Kuva 7).

Web -portaali on HTMLS5 koodilla kirjoitettu eika Silverlight -pohjainen, kuten 2012 -ver-
siossa on. HTML5 on koodikielenéd monipuolisempi kuin Silverlight ja toimii monilla eri
alustoilla. Kaikki modernit selaimet tukevat HTML5:1t&, kun taas lisdosien aika alkaa ole-
maan lopussa. HTML5 myds mahdollistaa koodin osittaisen tai jopa kokonaan uudel-
leenkayton kayttdjarjestelmasta ja selaimesta riippumatta.
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4 ASENNUKSEN ESIVALMISTELUT

Alustana toimii VMware-virtuaali palvelinkone, jossa on kaynnissé kaksi virtuaalipalve-
linta Windows Server 2016 kayttdjarjestelman kanssa. NAma palvelimet toimivat pilotti-
version alustana. Alla olevasta kuvasta nakee suunnitelman, miten palvelimet on valjas-

tettu kayttéon tulevassa harjoituksessa.

Helpx Helpxdw
Management Server Service Manager
SQL Server Data Warehouse
115 Server
S5SA5
S55RS

I N 4

User

Service Manager

Console

Kuva 10, Service Manager Topologia

Service Manager ja SQL-palvelimet vaativat myds AD-tunnuksen, joka on luotava ennen
asennusta. Talla tunnuksella pitd& olla administrator-oikeudet jokaisessa palvelimessa,
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jotta asennukset ja liitdnnaiset toimivat kunnolla. Tasséa tyéssa kuitenkin tavoite oli de-
monstroida webportaalia ja asennuksen kulkua enemman kuin tietoturvaliitdnnaisia, jo-

ten tyd on suoritettu yhdella kayttajatililla.

Paakayttajatilina on domain tili, domain\h-desk. Talla kayttajatililla hallinnoidaan palve-

linten eri toimintoja. Kayttajatilia kaytetadn muun muassa seuraaviin palveluihin:

» Paikallinen admin Helpx ja Helpxdw -palvelimissa
» Service Manager admin

» SQL-palvelimen admin

* Reporting Services admin

« Analysis Services admin.

e [IS admin

Parhaan suunnitelman mukaan jokaisella eri palvelulla olisi syyta olla oma kayttajatili ja
hallinnointitili. Edella mainitulla tililla hallitsemme kaikkia eri palvelimia ja palveluita esi-
merkiksi exchange connectoria. Tarvitaan myds exchange -kayttajatili eli sdhkdpostilaa-
tikko. Kaytdmme tahan myoés h-desk -kayttajatilia. Exchange palvelimelle luotu sahké-

postilaatikko, h-desk@domain.com

Palvelinten laitteisto on Microsoftin suositusten mukaiset (I&hde https://docs.micro-

soft.com/en-us/system-center/scsm/system-requirements?view=sc-sm-1807), ja naita

noudattaen paastaén optimaaliseen tulokseen suorituskyvyn kanssa.

Palvelimet ovat valmiiksi asennettu ja paivitetty ennen tydén aloitusta, silla yritykselta 16y-
tyy valmiiksi asennettu virtuaalipalvelin, ja tdhan tarvitaan vain paivitysten asennus. Pai-
vitykset haetaan Microsoftin omalla ty6kalulla. Palvelimet ovat avoimessa internet yhtey-
dessa paivitysten ajan, jonka jalkeen ne suljetaan omaan palvelinverkkoonsa VLAN:ia
vaihtamalla. VLAN on suljettu tietoturvasyistd omaan segmenttiin ja reitit muodostetaan

palomuurin kautta.

Muita ennalta asennettuja palveluita pitdd asentaa serverin omasta hallinnasta. Win-
dows serveri on alkujaan erittdin tyhja ja talla pystytddn muokkaamaan jokainen palvelin
sopivaksi juuri tiettyd palvelua varten. Service Manager vaatii tiettyjen esiasennettujen
litAnnaisten asentamista ennen varsinaisen applikaation asennusta.
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Seuraavat palvelut tulevat olla asennettuna ennen Service Manager hallinnointipalve-
linta: SQL server native client, ADO.NET Data Services Update for .NET Framework 3.5,
Service Pack 1 Windows Server, Microsoft Report Viewer Redistributable, joista

viimeinen on valmiina Service Managerin asennusmediassa.

Data Warehouse tarvitsee SQL-natiivitietokannan. Warehousen raportointitietokannat
vaativat SQL Server reporting services ja SQL server analysis management-objektit.
Kumpikin palvelin tulee olla asennettuna 64-bittiselle kayttdjarjestelmalle. Silla 32-bitti-
nen kayttdjarjestelma tukee vahemman keskusmuistia ja tdma on ongelma nykyaikai-

sissa palvelimissa.

Konsolin vaatimukset ovat identtiset hallinnointipalvelimeen, mutta lisaksi tarvitaan Mic-
rosoft Excel-raporttien ulostuomista varten. Raporttikuutiot toimivat myés Microsoft Po-

wer Bl -sovelluksen kanssa suoraan ilman Excelia.

Itsepalveluportaalin asennus vaatii IS -roolin maarittdmisen palvelimelta seka ASP.NET
4.5 ottamisen kayttddn palvelimen hallintapaneelista. Taman lisédksi SQL server analysis
mmanagement objektit on oltava paélla. Verkkoasetuksista ja palomuurista palvelinten
ohjelmistoportit, joista tietoliikennetta liikkkuu ulospéin ovat seuraavasti maaritelty:

Taulukko 1, Service Manager -ohjelmiston portit.

Komponentti A Portin numero | Komponentti B
ja suunta
Konsoli 5724 > Hallintapalvelin
Konsoli 5724 > Tietovarasto
Hallinnointipalvelin 1433 > Erillinen hallinnointitietokanta (t&ssa

tyéssa sama)

Hallinnointipalvelin 5724 > Tietovarasto

Hallinnointipalvelin 5724 > Operations Manager Alert

Hallinnointipalvelin 389 > AD -yhdistin

Hallinnointipalvelin 1433 > Microsoft Configuration Manager -yh-
distin

Tietovarasto 1433 > Ulkoinen Service Manager tietokanta

SQL-raportointipalvelu 1433-> Tietovaraston Tietokanta

Web selain 80> SQL Server Reporting Services (SSRS)
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5 ASENNUS

Asennusjarjestys on tarked Service Managerin toiminnan kannalta. Asennus tapahtui
VMware-ymparistdssé virtuaalipalvelinten kanssa, ja ndma olivat esiasennettu Windows

Server 2016-kayttojarjestelmalla.

Ensimmaisena jarjestyksessa on palvelimen kayttdjarjestelman paivitys uusimpiin paivi-
tyksiin. Palvelin on aluksi suljetussa testiverkossa, jossa tdhan ajetaan asianmukainen
virustorjuntajarjestelma. Taméan jélkeen, kun palvelin on sovelluspuolelta toimintakun-
nossa, siirretdan palvelin eri VLAN:iin, jossa haetaan uusimmat Microsoftin omat paivi-
tykset. Paivitysten jalkeen palvelin siirretdan palvelinverkkoon, jolla on esimaéaritellyt pa-
lomuurisdédnnét olemassa ja tarpeen tullessa lisatdan oikeuksia protokollille. Valmiiden
palvelinten paivitys tapahtuu System Center Configuration Manager ohjelmiston kautta.
Automatiikka ajaa paivitykset tietyin valiajoin asianmukaisessa tahdissa, jotta vakavia
tietoturva-aukkoja ei paasisi muodostumaan.

Palvelimen roolit maaritellddn Server Manager sovelluksessa. Palvelimen roolit ja toi-
minnot ovat maariteltavissa taalta. Service Managerin itsepalveluportaali vaatii, etta pal-
velimella, joka tata isdnndi, on maaritelty web palvelimeksi (1IS). Seuraavat toiminnot
web -palvelimesta tulee olla asennettuna, jotta itsepalveluportaali toimii:

»  Web Server, Web Palvelin

» Default Document (Oletusdokumentti)

» Directory Browsing (Hakemiston Selaus)

e HTTP errors

« Static Content (Staattinen sisalto)

e HTTP Logging, (HTTP Loki)

« Request Filtering (Pyyntdjen suodatus)

» Basic Authentication (Oletus todentaminen)
* Windows Authentication (Windows todentaminen)
« .NET Extensibility 4.6

e ASP, ASP.NET 4.6

» ISAPI Extensions ja Filter
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Web -palvelin (1IS)

Web -palvelimen asennuksen jalkeen, muita asetuksia ei tarvitse muuttaa, kuin toden-
nusmoodi. Oletuksena Windows authentication on poissa paalta. Tama tarvitaan, silla
itsepalveluportaali kayttdd Windows-tunnusta (tarkempana AD-tunnusta) paatdkseen,
paaseeko sivustolle sisddn. Anonyymi todennus taytyy ottaa pois paalta, silla tama vai-

kuttaa portaalin toimintaan siten, etta jokainen kayttaja on samalla kayttajalla sivustoilla.

€3 Internet Information Services (IIS) Manager - a X
e @ » HELPX » Sites » Helpdesk » W @-
File View Help
ST @ Authentication =
@ Start Page
e Group by: No G
63 HELPX (HELPX\Administrator) Bl o Orouping @
2 Application Pools Name Status Response Type & He
v (8] Sites Authenticati Disabled
€ Default Web Site ASP.NET Impersonation Enabled
@ Helpdesk Basic Authentication Enabled HTTP 401 Challenge
Forms Authentication Disabled HTTP 302 Login/Redirect
Windows Authentication Enabled HTTP 401 Challenge
Configuration: ‘localhost’ applicationHost.config, <location path="Helpdesk"> L]

Kuva 11, Todennus Web -palvelimella
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6 SQL-PALVELIN

SQL-palvelimen asennusta varten on laitettu verkkolevylle asennusmediat, mista 16ytyy
kaikki tarpeellinen. Verkkolevypalvelin on sijoitettu sellaiseen ymparistddn, mista paéasee
internetiin hakemaan tarpeellisia lisdosia, joita vaaditaan SQL-ympéaristéssa.

Ennen SQL Server 2016 asentamista on huomioitava, ettd SQL Server 2016 Analysis
Management Objects on asennettuna. Tama onnistuu asennusmedioista, mitka tulevat

tietokantapalvelimen asennuspaketissa.

15' SQL_AS_AMO 5/15/20 Windows Installer ... 4,404 KB
i3 sQL_AS_AMO_2014 5/15/20 Windows Installer ... 2,992 KB
_s! SSMS-Setup-ENU 5/14/20 Application 821,763 KB
[&] SW_DVD9_NTRL_SQL_Svr_Standard_Edtn_2016...  5/11/20 Disc Image File 2,154,336 KB

Kuva 12, SQL-asennusmediat

Ensimmainen asennettava ohjelmisto on SQL Management Studio. TAm& on integroi-
tuymparistdé SQL infrastruktuurin hallintaan. SSMS:n avulla voi luoda uusia tietokantoja,
monitoroida ja péivittda dataa tietokantojen sisélla. Talla sovelluksella voi myds rakentaa
skriptoja. Ohjelmistoa ei ole valttaméatonta asentaa samalle tietokoneelle, jolla tietokanta
ja raportointipalvelin toimivat. Asennustiedosto on SSMS-Setup-ENU.

File Et View Debug Took Vindow Help
= L By BRQ QR

Kuva 13, SQL Management Studio
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Kun hallinnointitydkalu on asennettu, asennetaan SQL-palvelin. Asennuslevy asetetaan
virtuaaliasemaan. Asennuksen kaynnistyttyd ikkunasta klikataan "New SQL Server
stand-alone installation or add features to an existing installation”-vaihtoehto, koska ky-
seessa on puhtaasti uuden tietokantapalvelimen asennus.

 SQL Server 2016 Setup — [m} X

Database Engine Configuration

Specify Database Engine authentication security mode, administrators, data directories and TempDB settings.

Product Key Server Configuration Data Directories TempDB FILESTREAM

License Terms

Global Rules Specify the authentication mode and administrators for the Database Engine.
Microsoft Update Authentication Mode

Install Setup Files (® Windows authentication mode

Install Rules . L . _—
. O Mixed Mode (SQL Server authentication and Windows authentication)
Feature Selection

Feature Rules Specify the password for the SQL Server system administrator (sa) account.

Instance Configuration Enter password:
Server Configuration
Confirm password:

Database Engine Config

Reporting Services Configuration Specify SQL Server administrators
peziEeConniguratoniales [HELPX\Administrator (Administrator) | ['sQL Server administrators
Ready to Install have unrestricted access

Installation Progress to the Database Engine.

Complete

Add Current User Add... Remove

< Back Next > Cancel

Kuva 14, SQL-palvelimen asennus

Feature Selectionista valitaan tarvittavat vaihtoehdot, silld SQL-palvelin on erittain moni-
puolinen. Lisaysten valinnanvaran vuoksi kaikista Microsoftin tuotteet voidaan raataléida
juuri tiettyyn tarkoitukseen sopiviksi. Service Manageria asentaessa seuraavat ominai-
suudet on asennettava palvelinasennuksen yhteydessa:

» Dababase Engine Services

« SQL Server Replication

* Full-Text and Semantic Extractions for Search
» Reporting Services — Native

» Integration Services

* Instance Name: MSSQLSERVER

* Instance ID: PILOTSCCM
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» Instance Database Engine: MSSQL13.PILOTSCCM

* Reporting Services: MSRS13.PILOTSCCM

SQL-palvelin on nailla asetuksilla valmiudessa tulevaa System Center Service Manage-
rin asennusta varten. On huomioitava, ettd turhia ominaisuuksia ei kannata asentaa, silla

ne lisdavat kuormitusta ja voivat aiheuttaa tietoturva-aukkoja kayttamattéomina.

Suositusten mukaan Service Manager hallinnointipalvelinta ei ole suotavaa asentaa sa-
malle palvelimelle, missd jo on SQL-palvelin. SQL-palvelin on erittiin suorituskykya

vieva ohjelmisto, jolle pitéisi varata aina oma virtuaalipalvelin (Kuva 19).

Processes Performance Users Details Services

Name
[#z] SQL Server Windows NT - 64 Bit

[#z] Microsoft SQL Server Analysis Services

Microsoft.EnterpriseManagement.ServiceManager.Ul...

Kuva 15, SQL-palvelimen muistinkaytté
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7 SERVICE MANAGER HALLINNOINTIPALVELIN JA
KONSOLIN ASENNUS

Tassa kappaleessa kdymme lapi hallintapalvelimen ja konsolin asennuksen ja kayttéon-
oton. Asennuspalvelin on asennettava ennen konsolia, konsoli toimii hallintapalvelimen
asetusten maarityksessa. Liséksi kAymme |api exchange-connectorin, eli linkityksen toi-
minnan ja sadhkdpostivastausten automatisoinnin. Kadydaan myds lapi, miten sdhképos-
tipohjat toimivat Service Manager-ohjelmistossa.

Kayttddnottoon siséltyy myods kayttdjaryhmien roolitukset. Tassa tydssa ei kayda lapi in-
cident pohjien muokkausta koodipohjalla. Tata varten tarvitaan Service Manager Autho-
ring Tool, jolla voi avata management pack-tiedostot.

7.1 Service Manager Management Server -asennus

Service Manager Management Server, eli hallinnointipalvelimen asennus suoritetaan tie-

tokantapalvelimen asennuksen jalkeen. Tama palvelin luo oman tietokannan SQL-pal-

velimelle, josta se hakee kaikki tickettiedot.
SW_DVDS5_Sys_Ctr_DataCenter_Core_2016_MultiLang_SvcMgr_MLF_X21-16457 5/11/2018 11:54 AM  Disc Image File 307,604 KB

Kuva 16, Service Manager asennusmedia

Asennuksen aloittaminen tapahtuu asettamalla virtuaalilevy asemaan. Tama asen-
nusmedia on tarpeellinen kaikkiin lopullisiin asennuksiin, silla sielld on Service Manager
management server, Service Manager data warehouse management server, Service
Manager Console ja Service Manager Self Service Portal. Liséksi levylta 16ytyy ohjeita
asennuksen suorittamiseen oikeaoppisesti.
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Service Manager Setup Wizard

System Center 2016

Service Manager

For a complete installation of Service Manager, you need both a Service Manager management server and a
data warehouse management server. A Service Manager management server cannot be installed on the same

computer as a data warehouse management server.

Install
Service Manager management server

Service Manager data warehouse management server

Install (Optional)
Service Manager console

Service Manager Self Service Portal

© 2016 Microsoft Corporation. All rights reserved.

Additional Resources
Deployment Guide
Release Notes

Search Support Articles

View System Requirements

Kuva 17, Asennuslevyn aloitusruutu
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Asennus lahtee liikkeelle valitsemalla Install -> Service Manager management server.

Ensimmaisend tulee ruutu, jossa pitda sy6ttaa tuotteen sarjanumero. TAma on saatu

Microsoftin lisenssipalvelulta, jota Teleste kayttaa tuotteidensa hallinnoimiseen. Lisens-

sit hankitaan kolmannen osapuolen lisenssipalvelulta. Tamé&n ansiosta lisenssien seu-

raaminen ja hallinnoiminen on helpompaa, ja kynnys ostaa turhia lisensseja on suu-

rempi.
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Service Manager Setup Wizard X

Prerequisites

p— — 1 |

Installation cannot continue

Setup can continue but this computer does not meet optimum system requirements, which may affect performance.

Analysis Management Objects installed
1, Processor speed check The CPU processor does not meet the recommended specifications @

The minimum processor speed recommended is 2500 MHz. This
computer’s processor speed is 2200 MHz.

() Windows version check A supported version of Windows is installed

() Microsoft Report Viewer Microsoft Report Viewer Redistributable is installed
Redistributable check

() ADO.NET Data Services Update ~ ADO.NET Data Services Update for .NET Framework 3.5 SP1 is
check installed

(¥) Microsoft SQL Server 2012 Native Microsoft SQL Server 2012 Native Client is installed
Client check

(«) Microsoft .NET 3.5 framework Microsoft .NET 3.5 framework is installed
check

Review full system requirements

< Previous || Next > || Cancel

Kuva 18, Esivalmistelut valmiina

Vaikka kuvassa 18 lukee “Installation Cannot Continue”, on asennuksen suoritus kuiten-
kin mahdollista. Varoitus koskee prosessorinopeutta, joka tdman pilottitydbn aikana ol
2,2GHz ja suositus on vahintdan 2,5GHz. Esiasennettujen ohjelmien ja palveluiden men-
tya hyvaksytysti Iapi asennustarkastuksessa, paastaan seuraavaan vaiheeseen.

SQL-tietokannan luonti Service Manager Management -palvelimelle on seuraava asen-
nusvaihe. Asennuksessa madritellddn SQL-palvelin, joka asennettiin edellisessa vai-

heessa. Kyseiselle palvelimelle asennetaan Service Manager Database.
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Service Manager Setup Wizard X

Configuration

L 1 __ __ L ___ 1§ 1

Configure the Service Manager database

First, specify the name of the server that hosts the instance of SQL Server that contains or will contain the Service
Manager database. Then, select whether to create a new database or use an existing Service Manager database.

@) SQL Server Instance validation is successfull

Server name and Instance name: SQL Server port:
[HELPX | [1433
Format: server name\instance name

(®) Create a new database O Use an existing database

Database name: |SewiceManager ] Size (MB):

Data file folder: [CAProgram Files\Microsoft SQL Server\MSSQL13.PILOTSCCM\MSSQL] Browse...
Log file folder: IC:\Program Files\Microsoft SQL Server\MSSQU3.PILOTSCCM\MSSQL1 Browse...

< Previous ll Next > H Cancel

Kuva 19, Service Manager tietokanta

Tietokannan luonnissa haetaan olemassa oleva SQL-palvelin, tdssd tapauksessa
HELPX, ja tdnne luodaan Service Manager niminen tietokanta. Tietokantaan tallentuu
konfiguraatiot, ty6t ja incidentit. Tietokannan valinnan jélkeen seuraavana on paakayttéa-
jien valinnat. Tasséa vaiheessa tydssa oli ongelmana, ettd asennuksen oli tarkoitus olla
taysin lokaali. TAma ei kuitenkaan ole mahdollista, silld AD -tunnus on vaatimuksena
kayttdymparistdn toimintaan (Kuva 20). Palvelin taytyy siis liittdd domain -ryhm&an, jotta
hallintatilin tai ryhman lisdys onnistuu asennusvaiheessa. Tama onnistui vaihtamalla pal-
velimen VLAN samaan ryhm&én, kuin muut palvelimet. Tdma oikeutti palomuurista yh-
teyden muodostuksen. AD -tunnus luotiin tAssé vaiheessa, joka olisi pitanyt luoda jo en-
nen asennuksen aloitusta.
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|

Service Manager Setup Wizard X

& The program cannot open the required dialog box because no locations can be
‘Q‘ found. Close this message, and try again.

roup

organization name, or a physical location.

Jme could represent your company name,

Management group name:

SCSMPILOTADMIN

Browse for a user or group that you want to designate as a management group administrator. The members of this group
will have full permission to perform any action within the management group, and they will have access to the Service
Manager console.

Management group administrators:

|

< Previous Next > Cancel

Kuva 20, Virtuaalipalvelin ei ole AD palvelimeen yhteydessa.

Seuraavassa vaiheessa kysytddn Service Manager palveluille, johon maéaritellddn yksi
hallintatili. Talla tililld on oikeudet tehda muutoksia hallintapalvelimella. Tilin taytyy olla
myds Administrator-oikeuksilla virtuaalipalvelimessa, jotta muutokset ovat mahdollista
tehda.

Workflow account méaritellaan viimeisessa vaiheessa. Tama tili maéritelldén automaat-
tisesti paikallisten kayttajien ryhmaan Service Manager-hallinnointipalvelimella. Talla ti-
lilla pitdd olla sdhkdpostilaatikko luotuna exchange-palvelimella, jos on tarpeen luoda
automaattiset sdhkopostivastaukset. Tarvittavat tiedot tilin lisdamiseen ovat Domain, tilin

nimi ja salasana.

Kun asennus on valmistunut, on vaihtoehtona luoda varmuuskopioavain, jotta jarjes-
telm& voidaan palauttaa suuremman vian tullessa. Téta ei t&dssé insin66ritydssa luotu,
silld jarjestelméan laajuus on niin pieni, ettd kokonaan uudelleenasentamisella paasee

pienemmalla vaivalla.
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7.2 Service Manager konsolin asennus

Kayttamalla samaa asennusmediaa, jolta on hallinnointipalvelin asennettu, asennetaan
myds konsoli. Konsoli toimii hallinta-alustana palvelimella. Asennus suoritetaan aloitus-
ruudulta klikkaamalla Service Manager Console. Tama asennus on yksinkertainen ja no-

peasti suoritettu loppuun.

Kun konsoli kdynnistetddn ensimmaisen kerran, tulee ponnahdusikkuna, jossa kysytaan
palvelinta, johon halutaan yhdistda. Téhan annetaan palvelimen nimi ja tarvittaessa DNS

osoite.

Connect to Service Manager Server - X

Server Name “ Management Group

Registered
Servers

Server name: HELPX

Connect ‘ Cancel

Kuva 21, Yhdistys Service Manager Management -palvelimeen

Yhteyden muodostettua konsolissa nakyy alavasemmalla Administration, Library, Work
Items ja Configuration items. Administration-alavalikosta I6ytyy hallinnointi ja taalta voi-
daan asettaa kayttajaryhmét. Ensimmaisend on kayttajaroolitusten maaritys. Nama 16y-
tyvéat Security -valikon alta. Run as accounts tarkoittaa tileja, joilla hallitaan tietokantaa,
Exchange-yhteytta ja tydnkulkua. Tietokanta- ja tydnkulkutili maariteltiin hallintapalveli-
men asennusvaiheessa. Exchange tili maaritelldan samalla, kun luodaan Exchange yh-

distin.
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7.3 Exchange yhdistimen asennus

Tuotteen mukana tuleva Exchange yhdistin (Connector) ei toimi. Tdmén takia on ladat-
tava uusi versio Microsoftin sivustoilta. Tuotteen mukana tuleva Exchange yhdistin on

versiolla 2.1 ja uusin versio on 3.1.

I_'| Microsoft.SystemCenter.ExchangeConnector.dll 11718/ 271 KB
J Microsoft.5ysternCenter.ExchangeConnector.resources.dil  11/18/ 55 KB
CI ServiceManager.ExchangeConnector.mphb 11/18/2014 316 PM  MPE File 116 KB

Kuva 22, Exchange Connector

Connector vaatii Management Pack -tiedoston tuomisen hallintapalvelimelle. Tama suo-
ritetaan Administration valikon aloitusruudulta valitsemalla Import additional manage-
ment packs. Management paketti on saatu konsolin kautta koneelle, niin tAmén jalkeen

luodaan itse yhdistin.

File language View Go Tools Tasks Help

@} \ » Administration » Administration »

> || Administration > Tasks
4| Administration Overview v
LZ=]|| summary of the Administration workspace Administration A

B start PowerShell Sessi¢

¥ Getting Started Required configuration tasks before you begin using Service Manager

% Set Up Notifications =+’ Create connectors Import Management Packs X
Configure Service Manager notification options to enable Create incidents from Configuration Manage
communication by e-mail, problems and Operations Manager alerts. ~|_ Click the Import button to complete the task. Any management packs with errors will not be
Configu ation channel . imported.
o 9 Configure notification channels 9 Create  Configuration Manager conn . &TI i
& 9 Set up subscriptions 9 Create an Operations Manager connectol
g 2 Create e-mail templates Manaaement Pack List:
= Name Version Sealed Add
el i &
s ! Import User Accounts % Import Management Packs + Service Manager Exchange Connector 75201718 Yes —
mCenter. 2
< Import user accounts from Active Directory to keep user Import management packs to enable additio| | Y temCents hang. 7.52017.18. Yes
information up to date, Manager functionality.
= Import user accounts with the Active Directory connector | % Import additional management packs

> Create and assign user roles

Register with Service Manager's Data Warehouse

Register this Service Manager server installation with a Service Manager data i 3 Pack Details:

> Register with Service Manager Data Warehouse
2 Unregister with Service Manager Data Warehouse

=T =8

Cineon | [orer |

Connected to HELPX

Kuva 23, Management paketin tuonti hallintapalvelimelle

Management paketti on ohjausrele toiminnoille, joita Service Manager kayttaa kaiken
toiminnan hallitsemiseen. Néita on sisdanrakennettuna sinetoityja, jotka antavat ohjel-
malle tyénkulut ja suoritusjonot. My6s ticketit ja ndiden pohjat ovat tallennettuna mana-

gement paketteihin.
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Yhdistin luodaan connectors -vélilehdelta, taalta luodaan uusi Exchange toimintoa var-

ten. Sovelluksen oikeasta ylalaidasta valitaan Create Connector - Exchange Connec-
tor. Asennusvalikossa on annettava seuraavat tiedot:

¢ Yhdistimen nimi

 Kuvaus

* AD metsan nimi (ei domain)

« Autodiscover, talla haetaan palvelimen tiedot kayttden vain sahképostiosoitetta.

» Sahkopostilaatikon osoite

» Ovatko lahetetty henkildona, eli lahetetdankd sahkdpostit tietyn laatikon nimissa.

* Run as tili: Exchange Account

Connectorin luonnin jalkeen on valittava ensisijainen Simple Mail Transport Server

(SMTP), miltd ndma postit |ahtevat. Taaltd on myds klikattava sahkdposti-iimoitukset

paélle seka maériteltava tunnistusmuoto Windows Integrated.

Administration

4 B} Administration

® Announcements

2+ Connectors

%] Deleted Items

# Management Packs
Notifications
2 Channels
% Subscriptions
2] Templates

22 Security

= Service Level Management

7 Settings

4 3] Workflows

2 | Configuration

2] Status

< ||| Administration
§ Library
m Work Items

FJ Configuration ltems

< || Channels

R | Edit Criteria v

Name Description Last Modified
_& E-Mail Notification Channel Notification channel for e-mail (SMTP) 5/17/2018 1:18:50 PM
Configure E-Mail Notification Channel - X
Add SMTP Server
[V] Enable e-mail notifications
SMTP servers:
| sMTP Server (FQDN)  Port Number ~ Authentication Failover Order [ Add..
rod 25 Windows Integrated Primary [ Edit..
Remove
E-Mail Notifi v
WNOMH  Retum e-mail address Retry primary after
Object [ hdesk 303 seconds o=
Display Name:|
E-Mail Noti
ok || cancel
Notification Channel ~
Is Enabled:

‘

Kuva 24, limoituskanava konfiguraatio
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7.3.1 Exchange -ilmoitukset ja automatisaatio

Sahkoposti-ilmoitusten luonti onnistuu Administration-paneelin Notifications-vélilehden
alta. Tassa tydssa kaytetdan esimerkkia, kuinka luodaan ilmoitus kayttajalle, joka lahet-
taa ticketin service deskille. Administration-paneelin workflows-valikosta 16ytyy configu-
ration-tila. Taalta saa editoitua tydjonoja.

Administration < | Configuration 6
4 B} Administration Filter
'Q- Announcements Name Description
<+ Connectors Desired Configurstion Managem...  Configure workflows for Desired Configuration Man...
#| Deleted ltems Activity Event Worlkflow Configur...  Cenfigure workflows for activity events
5 Management Packs Release Record Event Workflow C...  Configure workflows for release record events
G Notifications Service Request Event Workflow...  Configure workflows for service request events
L2 Channels Incident Event Workflow Configur... Configure workflows for incident events.
%} Subscriptions Change Request Event Workdlow...  Configure workflows for change request events
<] Templates
G i.w’ Security
¥ Run As Accounts Configure Incident Event Workflows — ] X
f User Roles .
= Service Level Manageme | Conﬁgure Workflows
[ Settings
1 [ Workfiows When one or more properties .of an object are updated, these worlflows define what will happen. A workflow can
= apply a template or send notifications about updates to objects.
£ Configuration
2 Status Event Name Description Enabled Add
Create Motify Affected user that tic... Yes
Create  Notify analyst when insident.. Yes =
Update  Commented This notification will be sent to assigned... Yes =
[ Il | »
[ ok |[ cancel

Kuva 25, Incident tapahtumien ty6jono

Uuden tydjonon lisdys tapahtuu klikkaamalla Add. Tasta avautuu konfiguraatioikkuna,
jolla maaritetddn uuden tyéjonon asetukset. Aluksi maaritetdan nimi ja kuvaus. Taman
jalkeen maaritellaan, mika tapahtuma kaynnistda taman kyseisen tyén. Tassa tapauk-
sessa valitaan, kun objekti luodaan. Management pack valitaan tarvittavan tyén mukaan,
esimerkiksi Service Manager Incident Management Configuration Library. Hallinnointi-
paketti maarittda, mika osa-alue lukee tata kyseista tydjonon maaritysta. Viimeisena kli-
kataan tydjono paalle.

Taman jalkeen maaritetddn, mika objektin muutos aiheuttaa tydn kaynnistymisen. Tassa
tapauksessa kaytetaan, kun incidentille on luotu ID. Tama aiheuttaa tydn alun. Seuraa-
vassa vaiheessa maaritetddn, mita incident ticket pohjaa kéytetdan. Tassa kohdassa ei
valita mitdan, koska viestissa ei tule incident pohjaa nakyviin.
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Select People to Notify -valikossa méaaritelldan, onko ilmoitus kaytdssa, ja kenelle iimoi-
tus lahtee. Tassa tapauksessa Affected user, eli henkild, joka on I&hettédnyt ongelman
jarjestelmaan. Lisaksi valitaan sihkdpostipohja, joka on siis automaattinen viesti ja Ex-
change connector ldhettaa sen kayttajalle. Jos esiasennetuista pohjista ei I6ydy sopivaa,
voi tdssé vaiheessa tehdd oman ilmoituss&hkdpostin.

Edit Incident Event Workflow s O *

Warkflow Inform... | | A Select People to Notify

Specify Event Cri... Select the people to notify and how they should be notified when the event is triggerad.
Select Incident T... [¥] Enable notification
Select People to.. ‘ User: Message template:
|Affected User > | | End User Notification Template = | | Add

Create E-Mail Template

Metification list:

User Message Template

Affected User Incident is opened for you

4

ok || Cancel

Kuva 26, Sahképostipohjan valinta

7.3.2 Séhkoépostipohjan luominen

Edellisessa kappaleessa kaytiin 1api, miten sahkdposti-iimoitukset luodaan. Sahképosti-
pohjan voi luoda edellisen konfiguraatiovaiheen aikana. Sahképostipohjat I6ytyvat admi-
nistrato-valikon alta konsolin oikeasta reunasta Notifications alavalikon alta. Navigoidaan
Templates alavalikkoon. Create E-Mail Template-valinnasta ohjelman oikealta sivulta
avautuu konfiguraatiovalikko. Tahan syétetaan nimi, kuvaus ja mihin eri luokkaan kysei-
nen pohja liittyy (Tassa pilottiversiossa kaikki on Incident-valikon alla). Taman jalkeen

valitaan asianmukainen management pack, johon tdmé kyseinen pohja tallennetaan.
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Template Design

General

| Template Design

Summary

Completion

42

Click Insert to add a substitution string that matches the targeted class. Substitution strings can be
inserted into the message subject or the message body. When the message is sent, the actual values
replace the substitution strings,

) et

Message subject:

Message body:
Encoding: Urgency: Language:
Unicode (UTF-8) ~ || Medium ~ | |English United States)  ~

| Cancel || < Previous || Mext » Create

Kuva 27, Sahkoéposti -pohjan luonti

Viestin voi kirjoittaa HTML-koodilla, jolla saa ammattimaisemman sisallén sahkdpostiin.

Insert...-napista painamalla saa lisattya objekteja managementpakeista suoraan sahko-

postiin. Esimerkiksi l&hettdjan etunimen saa sahkopostiin: $Context/Path[Relati-

onship="Workltem!System.WorkltemAffectedUser' TypeConstraint='System!Sys-

tem.User')/Property[Type='System!System.User']/FirstName$. On kuitenkin huomioi-

tava, ettd koodin kirjoitus ei riitd. Pitda erikseen lisaté kaikki objectit manuaalisesti.
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[}‘\_F‘e;:]_. JE\Pey:[v. All L;_" Forward ::H.!

Wed 8/29/2018 4:43 PM

Incident ticket IR232 has been opened for you.

Hello Jerry, Thank you for submitting an ticket to IT -helpdesk. Our analysts will be in contact with you as
soon as possible. Created Date: 8/29/2018 1:48:56 PM Title: Puhelinliittymén Sulku Description: Jerppa /
Satsuma / 2311/ 1.9.18 Regards, IT support team.

Kuva 28, S&hkdposti-ilmoitus avatusta ticketista

Exchange Connector lahettdd automaattisesti ticketin 1ahettajalle ylempéna kuvatun il-
moituksen. Kuvassa 28 on testisdhkdposti, tama ei ollut vield HTML-koodilla kirjoitettu,
vaan tarkoitus oli vain saada ilmoitukset kulkemaan.

7.4 Ticket-pohjat

Vika-/palvelupyyntdihin on luotavissa erilaisia pohjia, jotka ovat yksildity tiettyihin ongel-
miin. Kun analysti service deskisséa saa ticketin, tietyt asiat ovat automatisoitu tickettiin.
Tama mahdollistaa suoraviivaisen tickettien hallinnan, ja véhentdd manuaalista ty6ta.
Ticketin voi m&éaritella toimimaan tietylla tavalla tiettyihin toimintoihin vastaten. Esimerk-
kin& tasta on, etta tulee ticket-portaalin kautta koskien verkkomuutoksia/vikaa. Ticket
pohjassa maaritellaan valmiiksi, ettd kyseessa on tietoverkko-ongelma ja laitetaan tietty
analyst tdman tyon alle.

Ticket-pohjia voi myds muokata, niin ettd ne nayttavat erilaisilta erilaisilla arvoilla. Tata
varten tarvitaan System Center Authoring Tool (SCAT). SCAT on tydkalu, jolla voi luoda
management paketteja Service Manager -ohjelmistoon oletuspakettien lisdksi. Nama
paketit ovat sinetdiméattémia, joten ne voivat menna rikki péivityksessa. Tassa tydssa ei
kayda l1api SCAT-toimintaa.
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7.5 Palvelutarjonnan konfigurointi

Service Offering, eli palvelutarjonta, on portaalissa Service Catalog -osan alainen, joka
kuitenkin on konfiguroitava Service Manager -konsolissa. Palvelutarjonta toimii tietyn
palvelualueen rajaajana itsepalveluportaalissa. Palvelutarjonnan alle luodaan Request
Offering eli pyyntéja. Naita hyddyntdmalla on mahdollista saada yksityiskohtaisempaa
infoa kayttajalta vika- ja palvelupyyntdja varten. Palvelutarjonnan pddmaara on helpottaa
sekd kayttajan, ettd analystin toimintaa ongelmien ratkaisemisessa.

Palvelutarjonta luodaan konsolista, Library valikon alta. Service Offerings Task —panee
lista I6ytyy Create Service Offering. Tasta aukeaa konfiguraatioikkunat, jolla luodaan pal-
velupyyntd. Palvelupyynndlle on annettava seuraavat tiedot:

e Nimi
« Kategoria
«  Kieli

* Yleisndkyma, joka nékyy portaalissa.
« Kuvaus, joka nakyy palveluntarjonta -sivulla.

* Management Pack

Taman lisaksi on valittava, mitka palvelut tahan tiettyyn palvelutarjontaan liittyvat. Nama
on mahdollista jattaa tyhjéksi. Lisdksi on maariteltava, liittyykd kyseiseen pyyntdon jokin
tietoartikkeli tai pyynté.

Edit Service Offering - (] x
‘ General ~ General =
Detailed Informa... Specify the information for this offering - |
Related Services Title: Image (32 x 32):
[Punetintiittyma-test B | Browse
Knowledge Artic... =
Request Offering Category: Language:
Puhelin- ja liittymsongelmz | ~ | English (United States) - |

Publish

History Overview, shown on the portal home page:

Puhelinliittyma-test

Description, shown on the service offering page:

[ test-puhelinliittymaticket

testi-liittyma

~ Detailed Information

OK | Cancel

Kuva 29, Palvelutarjonnanluonti
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Request offering eli pyyntd linkitetdéan palvelutarjontaan tédssa vaiheessa. Palvelutarjon-
taa on mahdollista muokata jalkeenpain, ja tdssa tapauksessa, kun olemme luomassa
palvelutarjontaa, ei ole viela pyyntda tehty. Tama lisatdan mydhemmassa kohdassa, kun
pyynt6 on luotu. Viimeisena vuorossa on julkaisu, eli kun palvelutarjonta on luotu, tdma
taytyy myods julkaista. Julkaisun jalkeen palvelupyyntd on nakyvissa itsepalveluportaa-
lissa. Tama mahdollistaa, etta palveluita luodaan enemman tiettyja tapahtumia varten,

ja naita voi karsia pois tai lisatéd ilman kokonaisen palvelutarjonnan luontia.

7.6 Request offeringin konfigurointi

Request Offering eli pyyntd, on tassa tapauksessa valikko, joka luo tietyn tyyppisen ticke-
tin asiakkaalle automaattisesti. Pyynndssa on mahdollista kartoittaa automaattiset ken-
tat, joihin vastaukset menevat. Tama vahentaa analystien ty6ta, silla ticketeissa on pa-
kolliset esitaytetyt kohdat, joilla saadaan tarvittavat tiedot palvelu tai incident -tickettien
hallintaan. Pyyntd luodaan Service Catalog -valikon alta konsolissa. Etusivulla, joka au-
keaa paneeliin, on Create Request Offering -painike. Pyynt6a konfiguroidessa tarvitaan
seuraavat tiedot:

» Otsikko (Kuvan lisdys mahdollista)
* Kuvaus
« Ticket pohja

* Management Pack

Taman liséksi voidaan luoda kentat, jotka kayttaja tayttaa itse ja ohjeet kyseisille kentille.
Nama pitaa lisata ticket-pohjaan, jotta ohjelmisto tunnistaa taytettavéat kentat. Seuraa-
vana vaiheessa on kenttien luonti, ndissd maaritelladn minka tyyppista tietoa halutaan
(esimerkiksi paivamaara, vapaa teksti). Taman jalkeen ndma kartoitetaan ticket-pohjaan,
ettd mika kysymyksen vastaus menee mihinkin kenttaan ticketissa. Testivaiheessa ra-
kennettu pyyntd on rakennettu Service Request, eli palvelupyyntéticketin alle, joka ei

kuitenkaan ole kaytdssa valmiissa versiossa.
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Ominaisuudet kartoitetaan seuraavana tickettipohjaan. Palvelupyynndssa taméa on teh-

téva kaikkiin kolmeen eri tickettipohjaan, jotka ovat kaytdssa kyseisessa ticketin kulussa.

Edit Request Offering O X
General A Map prompts
User Prompts Map prompts to properties
Configure Prom... Select an object and map its properties:
Map Prompts 41 Default Service Request - (Service Request)
Approve Service Request - (Review Activity)
s Apply Service - (Manual Activity)
Publish
History Property Default Value Prompt Output
»| Urgency v |-
»| Notes 2. Kustannuspaikka: String > Im
»| Area v |8
»| Support Group v
»| Title Default Service Request = 1. Liittymahaltijan nimi: String v
ol Nacrrintinn v ¥
®) Display common properties _) Display all properties
v Knowledge Articles
~ Publish
‘ ‘ Cancel

Kuva 30, Tietojen kartoitus

Seuraavana vaiheessa on tietoartikkelin lisdaminen kyseiseen pyyntédn, tdma ei ole pa-

kollista silla yleisesti ottaen tietoartikkelit ovat jo linkitettyn& palvelutarjontaan. Kun kaikki

ominaisuudet ovat kartoitettu, on mahdollista palata palvelutarjontavalikkoon ja klikata

valmiista palvelupyynndsta Edit. Taman jalkeen Request Offering -valilehdesta klikkaa

Add ja hakee juuri luodun pyynndn. Palvelutarjonnasta voi viela méaritella pyynnoén jul-

kaistuksi, jotta tdma tulee nékyviin itsepalveluportaalissa.
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7.7 Tietoartikkelien luonti

Knowledge artice, eli tietoartikkeli, on liséysta palvelutarjontaan ja pyyntéihin. Nama luo-
daan my6s konsolin Library-valikosta. Artikkeli luodaan Knowledge-valilehtea klikkaa-
malla. Task-paneelista I6ytyy Create Knowledge Article -valikko. Tietoartikkelin luonti on
yksinkertainen toimenpide. Tarvitaan vain otsikko, artikkeli, avainsanat ja kieli. Taman

lisdksi on maariteltava artikkelin omistaja, ja valittava omistajan oikeudet.

Kieli on tarked maaritella, silla portaalissa on monta eri kielivaihtoehtoa sisdanrakennet-
tuna, ja kieli maarittaa, milla kielelld ndma artikkelit nakyvéat. Oletuksena on Englanti (Yh-
dysvallat) valittuna ja tata kaytetddn myoés portaalin virallisena kielena.

Library < || Published Knowledge Articles 2
4 B Library Fe
53 Groups Article ID Title Category Created by
+ [l Knowledge KA4 Testi Other HELPX Administrator
[l All Knowledge Articles KA2 Mobile email settings Other
[ Archived Knowledge Articles KAd: Testi — [u] X
B Oraft Knowledge Articles '
Il Published Knowledge Articles w KA4 Createdby: HELPX[ o] Createdon: 5/23/2018200pM | > Tasks
= Lists Published | *|  Lastupdated by: Lastupdatedon:  5/232018211pM || E1 | @
- Queues KA4: Testi ~
= General | Analyst  Feedback  Related ltems History
& Runbooks Create Related Change Request
4 Wl service Catalog Knowledge article inf A - Create Related Incident

4 |=] Request Offerings

Create Reiated Service Request

=) All Request Offerings h Print

|2 Draft Request Offerings Rate it (high to low): 5 1 | Comment |

0 Search for Knowledge Articies
| Published Request Offerings Title: =
Standalone Request Offerings Testi General ~

4[] service Offerings 2] Refresh

(L] All Service Offerings Description:

[ Draft Service Offerings Testiartikla

(L] Published Service Offerings
[ Tasks

] Templates

Keywords:
google, testi
Knowledge article owner: Tag: Language:
/|| Administration @ | Nurmi Jerry (e 2 | To Rewrite - English (United States) -
-
g Library Category:
[£] work items as L=
= [ 3 Cancel Apply
U Canfinuration teme

Kuva 31, Tietoartikkelin luonti
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8 SERVICE MANAGER ITSEPALVELUPORTAALI

Itsepalveluportaali on vuodesta 2012 mukana ollut ominaisuus, télla on mahdollista hal-
lita ticketteja webselaimella. Portaalin kaytté on erinomainen tapa antaa loppukayttajalle
mahdollisuus seurata omien pyyntdjen valmistumista. Tassa kappaleessa kaydaén lapi
portaalin asennus seka toiminnot webselaimessa.

Service Manager Setup Wizard X

System Center 2016

Service Manager

For a complete installation of Service Manager, you need both a Service Manager management server and a
data warehouse management server. A Service Manager management server cannot be installed on the same
computer as a data warehouse management server.

Install Additional Resources
Service Manager management server Deployment Guide
Service Manager data warehouse management server Release Notes

Search Support Articles

Install (Optional)

P View System Requirements
Service Manager console

I Service Manager Self Service Portal I

© 2016 Microsoft Corporation. All rights reserved.
ancel

Kuva 32, Portaalin asennusmedia.

Portaalin asennus suoritetaan samasta asennusmediasta, kuin muut System Center
Service Manager -tuotteet. Asennus on yksinkertainen prosessi (Kuva 32.). Asennuksen
aikana taytyy tayttaa webpalvelimen tiedot, mihin portaali asennetaan. Portaalin palvelin
voi olla erillinen palvelin, jossa IIS toimii. Tassé tydssa IIS on samalla palvelimella, kuin
System Center Service Manager.

Portaalin portiksi valittiin 8080, koska se on kaksi 80 lukua perakkain ja 8080 ei kuulu
rajoitettujen, tunnettujen palveluportaalien avaruuteen. Tdma on myds tietoturvalla hie-
man parempi ratkaisu, silla oletuksena webporttien skannaus on 80 portilla.
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Portaalissa on muokattavaa koodia. SelfServicePortal-kansiossa on Web.xml, taélta 16y-
tyy muokattavat kentat valmiina. Muokattavia kenttid ovat yrityksen nimi, puhelinnumero,
séhkodposti, oletuskieli ja palvelimen nimi.

Portaali Webselaimessa

Tassa tydssa kaytetty selain on Internet Explorer, silla Microsoftin tuotteet ovat todenna-
kéisemmin toimintavarmempia oman selaimensa kanssa. Portaalin osoite on http://ser-
ver.domain.net:8080/Home. Palvelutarjonnat nékyvat sivuston vasemmassa laidassa
oletuksena (Kuva 33.). Kansion kuvasta klikkaamalla pdasee katsomaan yrityksen pal-
velutarjontaa.

o @ http://help>BlLnet:5080/Home £~ & | @ senvice Manager Self Servic...
File Edit View Favorites Tools Help

w5

Service Desk Pilot Search in Help Articles and Services

-\,ermn.nurmi

Service Catalog

Puhelinliittymé-test

Description

Puhelinliittyma-test
Puhelinliittyma-test test-puhelinliittymaticket

Available Requests
Testia

Test Puhelinliittyma m

Liittymamuutokset

<

Cant find a solution in the Catalog ?

Create Request

Kuva 33, Portaali Web -selaimessa

Tarjontaa klikkaamalla 16ytyy esimaaritelty palvelupyynt6 loki, jota kautta on mahdollista
luoda esimaaritelty ticket. Kuten edellisessa kappaleessa mainittiin, tdma helpottaa ana-
lystin tyo6ta, silla ticketit ovat esimaaritelty tiettyyn kategoriaan. Vasemmalla alalaidassa
on mahdollisuus luoda yleinen ticket, jos mikaan esitaytetyista ticketeista ei ole sopiva
omalle ongelmalle.
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Kuvassa 33 on my@s nahtavissa oikeasta ylakulmasta, etta autentikaatio toimii, ja kayt-
taja on suoraan kirjautunut omalla AD -tunnuksella. Tdman vaikutus on se, etta kayttaja
nakee ainoastaan omat toiminnat sivustolla. Portaalissa on mahdollisuus my6s seurata
omien tickettien etenemistd, silla portaali paivittdad konsolista kaikki portaalin kautta tul-
leet ticketit ja niiden toiminnat, esimerkiksi kommentoinnit.

Oman ticketin lahetys tapahtuu klikkaamalla pyynnésta, joka avautuu seuraavaan ikku-
naan. Tassa pyydetaan tayttdmaan tietyt tiedot valmiiksi (Kuva 34.).

Puhelinliittymén sulkeminen <0

Description

Kayta tata, jos tarvitset muutosta puhelinliittyym3asi.

nstructions
Tayta kaikki kohdat huolellisesti. Esimerkki: Matti Meikaldinen / Suuri Jumala / 21321 / 66.66.66

Liittyman Haltija/Esimies/Kustannuspaikka/Koska Suljetaan(dd.mm.yy)? *

m cancel

Kuva 34, Pyynnén lahetys

Omien pyyntdjen seuranta tapahtuu sivustolta (Kuva 35.). My requests valikosta vasem-
malla reunalla. Taalta voi myods lisata tarvittavia tiedostoja ja kommentoida oman ticketin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jerry Nurmi



51

kommenttikenttaan.

Service Desk Pilot

My Requests Puhelinlittyman Sulku &

SortBy Last Updated

IR232 | Active
Active Resolved Closed All
Description
Puhelinliittyman Sulku
IR235 Jerppa / Satsuma /2311 / 1.9.18
Active
Puhelinliittyman Sulku Action Log
IR232
Active D "Assign to Analyst' task run 32 days ago
Jerba
SR189
Active User Input
Attach Files

Browse...

Kuva 35, Oman ticketin seuranta.

Portaalista on myds nahtévissa kaikki tietoartikkelit, nAma I6ytyvat kysymysmerkin alta
paavalikossa. Artikkeleita on mahdollista hakea myds erikseen ongelmatilanteessa itse-
palvelutoimintana. Naiden tarkoitus on olla avuksi kayttéjille, kertomalla yleisista ongel-
mista ja ndiden korjauksista.
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Service Desk Pilot

= Help Articles
A= KNOWLEDGE ARTICLE
Tietoartikkelit
= Most Popular
® Mobile email settings Testi
email: first.last@teleste.com password: your current Testiartikla

network password username / sign-in: first.last (can

Q? ) 2.0 .. O . 1 O *****

Kuva 36, Tietoartikkelit web portaalissa.

Esimerkkina tdssa on sahkdpostien liittdminen mobiililaitteeseen (Kuva 35.), joka 16ytyy
jo intranetista, mutta on myés lisatty portaaliin nakyvamman paikan vuoksi.

Portaalin pilottiversio on kdynnissa ja testauksessa todettu, ettéd tdma ominaisuus ei to-
dennakdisesti ole tulossa liveversioon, silla tdman yllapito olisi liian vaativa toimenpide

ja kayttajien totuttaminen tdhan palveluun olisi liian aikaa vieva toimenpide.
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9 SERVICE MANAGER TIETOVARASTON ASENNUS

Data Warehouse eli tietovarasto on raportointiin liittyva palvelin. Tama on asennettava,
jotta Service Managerista voi tuoda raportteja ulos. Service Managerissa on valmiiksi
muokattavia Excel-raportteja, mutta tietokantoihin paasee kasiksi myds Microsoft Power
Bl -ohjelmistolla. Téassa kappaleessa emme kay |api raporttien ulostuomista, vaan vain
tietovaraston asentamisen ja yhteyden muodostamisen Service Manager -hallinnointi-

palvelimeen.

Tietovaraston tarkoitus on helpottaa hallinnointitietokannan suorituskykya tuomalla tie-
dot aktiivisesta kannasta raportointikantaan, jota kdytetdan kuutioissa ja ulottuvuuksissa.
Asennusta ennen on tuotava pieni koodinpatkd Report palvelimeen SQL-palvelimella
seuraavaksi mainittuun hakemistoon. Nama tehtévét on suoritettava vain, jos tietovaras-
ton asennus tapahtuu erilliselle palvelimelle, kuin SQL-palvelin. Tassa opinnaytetydssa
on kaytdssa erilliset palvelimet tietovarastolla ja tietokannalla.

Tietovaraston asentaminen erilliselle virtuaalikoneelle vaatii tiettyjen koodilisaysten te-
kemisen olemassa olevan palvelimen tiedostoihin. Tietovaraston muokattava koodi on
oletuksena seuraavassa hakemistossa: C:\Program Files\Microsoft SQL Ser-
ve\MSRS13.MSSQLSERVER\Reporting Services\ReportServer

Kansiossa on tiedosto nomeltd Rssrvpolicy.config. Seuraava koodisegmentti on syotet-
tava tahan tiedostoon.

Koodi 1. Tietovaraston yhdistdminen olemassa olevaan Service Manager hallintapalveli
meen.

<CodeGroup
class="UnionCodeGroup"
version="1"
PermissionSetName="FullTrust"
Name="Microsoft System Center Service Manager Reporting Code Assem
bly"
Description="Grants the SCSM Reporting Code assembly full trust permissi
on.">
<IMembershipCondition
class="StrongNameMembershipCondition"
version="1"
PublicKeyBlob="002400000480000094000000060200000024000052534
1310004000001000100B5FC90E7027F67871E773A8FDE8938C81DD402BA6
5B9201D60593E96C492651E889CC13F1415EBB53FAC1131AEOBD333C5EE
6021672D9718EA31ABAEBDODA0072F25D87DBA6FC90FFD598ED4DA35E4
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4C398C454307E8E33B8426143DAEC9F596836F97C8F74750E5975C64E218
9F45DEF46B2A2B1247ADC3652BF5C308055DA9"
/>

</CodeGroup>

Seuraavana on toinen koodin lisdys rsreportsserver.conf -tiedostoon, joka l16ytyy edella
mainitusta tiedostohakemistosta. Seuraava koodi on liséttava <Data> segmentin alle.

Koodi 2. Raportointi-yhdistimen lisdys olemassa olevaan koodiin.

<Extension Name="SCDWMultiMartDataProcessor" Type="Microsoft.Enterprise
Management.Reporting.MultiMartConnection, Microsoft.EnterpriseManagement
.Reporting.Code" />

Ennen kuin asennusta voi aloittaa, pitd&d viela tuoda .dll-tiedosto Service Managerin
asennusmedian esivalmistelutiedostoista. Tiedosto on nimeltd Microsoft.Enter-
priseManagement.Reporting.Code.dll, ja tama pitda tuoda C:\Program Files\Microsoft
SQL Server\MRS13.MSSQLSERVER\Reporting Services\ReportServer\bin -kansioon.

Téama toimenpide on suoraan kopioi ja liita toiminto.

Asennuksen aloitus tapahtuu samasta mediasta, kuin muut Service Manager tuotteet.
Esivalmisteluissa asennettiin Reporting Services ja Analysis Services, jotka ovat tieto-
varaston vaatimukset. On my®és laitettava System Center Data Access Service -asetuk-
sista tietty kayttajatili hallinnoimaan tata palvelua. Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kai-
kissa samaa tilid. Domain\h-desk.

Asennuksessa tulee muistaa, ettd kayttdjatili, jolla ohjelmistoa asennetaan, on molem-
missa palvelimissa hallinnointioikeuksilla. Tam& on siksi, ettd asennuksen jélkeen tieto-
varasto liitetdan toisella palvelimella py6rivdan SQL-kantaan. Jos tata ei ole toteutettu,
eivat Service Manager hallinnointi palvelin ja Service Manager tietovarastopalvelin ole

toistensa kanssa yhteydessa.
Asennuksessa vaaditaan seuraavat tiedot:

* Analysis Services tili.
» Hallinnointiryhm@, tahan myds hallintatili.
» Raporttipalvelin (Kuva 36.).

« Service Manager palveluiden account.
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Asennuksessa luodaan seuraavat tietokannat SQL-palvelimelle. DWStagingAndConfig
,DWRepository ja DWDataMart.

Service Manager Setup Wizard X

Configuration

Configure the reporting server for the data warehouse

Specify the SQL Server Reporting Services (SSRS) server to use for Service Manager reports.

Report server: Report server instance:

HELPX. net Default -4

Web service URL:
http://HELPX:80/ReportServer -

) The SSRS Web server URL is valid

| have taken the manual steps to configure the remote SQL Server Reporting Services as described in the
Service Manager Deployment Guide.

< Previous H Next > H Cancel

Kuva 37, Raporttipalvelimen mé&éaritys

Raporttikannan tulee olla native-moodissa. Silla tabular-moodi rikkoi asennuksen. Asen-
nuksen jalkeen on vuorossa tietovaraston linkitys konsoliin. Tama tapahtuu konsolin hal-
lintapaneelista. Hallintapaneelissa, eli Administration-valikon etusivulla alalaidassa on
valinta, Register with Service Manager Data Warehouse. Tata klikkaamalla paasee va-
likkoon, jossa liitetdan tietovarasto hallinnointipalvelimen kanssa yhteyteen (Kuva 37.).

Ensimmaisena tarvitaan tietovarastopalvelimen nimi, joka on téssa opinnaytetydssa
HELPXDW. Yhteys on mahdollista testata tassa vaiheessa. Ohjelmisto my&s muistuttaa,
ettéd kayttajatilin tulee olla molemmissa palvelimissa hallintaoikeuksilla. Seuraavassa vai-
heessa maéaritellaan tili, jolla tata yhteytta hallitaan. Tamakin on téssa tydssa h-desk.
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ol L - g
J¥R B ® Credentials
4
Before You Begin - :
9 Provide credentials for the data warehouse e
Data Warehouse
Create or select the Run As account that the data warehouse wil use to connect to this
. Service Manager installation. The account must have administrator privileges on this server. tion tasks before you begin using Service Manager
ummary
? Completion Run As account: == Create connectors
»
’ [OW_SCSMpilot SecureReference [ New.. | T e ettt Tor et Create incidents from Configurats
alerts.
i, [fthe selected users not currently a Service Manager administrator, the selected 9 Create a Configuration Manag
user will be added to this user role. 2 Cresite an Operations Manegt
= Import M 3
Credentials - X |en:
met
User name:
h-desk
Password:
Cancel | [ <Previous || Next> Creat
Domain:

Kuva 38, Tietovaraston rekisterdinnin toinen vaihe.

Kun tietovaraston rekisterdinti on mennyt |api (Kuva 38.), alkaa kuutioiden prosessointi.
Nama I6ytyvat erillisesta valikosta, jotka iimestyvat muiden valikkojen liséksi. Data Wa-
rehouse -valikosta 16ytyy kuutioita, jotka alkavat paivittya. Naista kuutioista saa synkro-

noinnin jalkeen raportteja tuotua.

o X _

i |
B ¥ Completion |
3 |

Before You Begin P
<o‘ The data warehouse registration succeeded °
Data Warehouse A
Credentisls Data warehouse management server: Licn e e et M
Susiiaty [ HeLxow |
Completion = Create connectors
Run As account:
nable ication by e-mail. Create incidents from Configuratio
[ oW_ScsMpiot SecureReference | alerts.
> Create 2 Configuration Manage
> Create an Operations Manager
= Import Management P:
user information up to date. Import management packs to enat
iconnector  Import additional management
To exitthe wizard, cick { Y=o Center Service Manager X
@ The report deployment process is in progress. To determine when
management pack deployment is complete, see the procedure in the
Cancel < Previous || Next> Clo Service Manager Deployment Guide. You can view reports after
management packs have been deployed.

Kuva 39, Valmis rekisterdinti
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10 TIETOTURVA

Nykyajan tietoyhteiskunnassa tietoturva on téarkea ottaa huomioon pienesséakin projek-
tissa. Tassa tydssa kaytettavat palvelimet on kytketty erilliseen verkkoon, ilman yhteytta
internettiin. Itsepalveluportaali on mahdollinen tuoda julkisen osoitteen taakse kayttéden
palomuurista Network Address Translation (NAT) protokollaa. Portaalin suojaus on mah-
dollista monella eri tavalla, mutta vélityspalvelimella pdasee parhaaseen tulokseen.

Itsepalveluportaali on suotavaa asentaa erilliselle webpalvelimelle. T&ma palvelin on yh-
teydessa Service Manager -hallinnointipalvelimeen ja erillisella verkkokortilla yhteydessa
vélityspalvelimeen. Tata kautta kaikki hydkkaykset ulkoverkosta kohdistuvat valityspal-

velimeen, eika itse webpalvelimeen.

Verkkoliikenne on mahdollista salata Secure Sockets Layer (SSL) salausprotokollalla,
jos itsepalveluportaali asetetaan toimimaan ulkoverkkoon. Téssa insindoritydssa taté ei
kuitenkaan tehty, silld verkko oli suljettu. Taman lisdksi kahden suunnan varmistus on

suositeltava.

Kahden suunnan varmistus on kaytanndssa, ettd AD-tunnusten liséksi on puhelimeen
tai sdhkdpostiin liitetty varmistusviesti, mik& tulee, kun kirjaudutaan tuntemattomasta
verkosta palveluun. Tama on mahdollista implementoida Office365 tileilla jotka lukevat
AD:sta tiedot tunnetuista kayttajistd. Tama tosin ei ole vield mahdollista suorittaa, silla
Teleste ei ole viela siirtynyt pilvipalveluihin AD:n osalta. Taten varmin keino olisi Citrix
palvelimen kautta tuotu portaali ulkoiselle kayttajalle.
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11 POHDINTA

11.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja onnistumiset

Opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa kattava dokumentti toimeksiantajayritykselle,
kuinka uuden version asennus suoritetaan. Taman liséksi tavoitteena oli yhtenaistaa
tickettien hallintaa toimeksiantajayrityksessa. Monelle tickettien hallinta on vain pakol-
lista liukuhihnaty6ta ja tAman opinnaytetydn ansiosta tickettien hallinta on jokaiselle tyén-
tekijalle yhtendisempaa. Taman lisdksi uuden ominaisuuden, eli itsepalveluportaalin
luonti oli tarkea, koska télld saataisiin parempi vuorovaikutus asiakkaiden eli loppukéyt-

tajien kanssa.

Opinnaytetydn perusteella ndhdaan, kuinka itsepalveluportaali toimii kaytdssé, ja mita
hyétyja sen kayttdonotossa olisi yrityksella. Onnistuneena toimenpiteena pidettiin myds
palvelimen toimintaa yleisesti pl. tietokantojen toimintaa, silla ndma vievat erittain paljon

prosessointitehoa ja muistia.

Opinnaytety6ta tarkastellen aihepiiri oli erittdin kiinnostava ja antaa edellytykset toimia
IT-palveluiden hallintatdissa. Palvelinten ymmartdminen ja yrityksen palvelunhallinnan

tietoisuus on erittdin tarked osa onnistunutta yrityksen IT:ta.

11.2 System Center Service Manager konsolin kayttd

Opinnaytetydssa kaytiin kattavasti 1api, kuinka konsolin kayttd IT-osastolla on toimeksi-
antajayrityksessa suunniteltu kaytettavaksi. SCSM on suunniteltu keskimaarin isoille yri-
tyksille kaytettavaksi, joilla on suuri IT hierarkia kaytéssa. Taman takia jouduttiin muo-
vaamaan asennusta ja poistamaan toimintoja SCSM ohjelmistosta. Esimerkkina tasta
on palvelu- ja muutospyyntdjen luonnin poisto k@ytdsta. Pienessé osastossa téssé tulisi
ylimaaraista tyéta, kun ticketit vaativat hyvaksyntaa jokaisessa tapauksessa. Osastolla
suoritetaan isoimmat tydtehtavat projektimuotoisina ilman Service Managerin omia toi-

mintoja.

Tulevaisuudessa taméan opinnaytetydn ohjeistuksella pystytdan varmistamaan yrityskoh-
tainen tickettien hallinta. Tama vaatii my6s halua yrityksen omalta IT-osastolta ottaa uu-
det viitekehykset toimintaan.
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11.3 Palvelinten toiminta

Tavoitteena opinnaytetydssé oli toimiva kokonaisuus SCSM asennukseen. Tavoite tuli
taytettya, silla palvelimet olivat toimintakunnossa. Asennuksen edetessa tuli huomattua,
etta palvelinten rauta oli hieman alimitoitettu. Asennus onnistui kaiken kaikkiaan onnis-
tuneesti ja SCSM oli kaytdssa hetken aikaa testialustana.

Asennus suoritettiin kdyttden VMware virtuaalipalvelimia. Alun perin oli tarkoitus suorit-
taa tyd vain yhdella palvelimella, mutta tietovaraston vaatimuksissa oli, ettd samaan pal-
velimeen ei suositella asennettavaksi hallinnointi ja tietovarastoa. Asennuksen kannalta
ongelmallisia tilanteita tuli, kun SCSM-ohjelmistoa ei pystynytkddn asentamaan eristet-
tynd muusta palvelinarkkitehtuurista. Esimerkiksi Exchange yhdistimen toimintaa ei olisi
pystynyt yritysolosuhteissa testaamaan, jos palvelin olisi ollut eristettyna.

Opinnaytety6ssa tuli ilmi, kuinka palvelimet ovat sidottuja toisiinsa toimintojen kannalta
ja taten yhden palvelimen asennus ei ole kuitenkaan koko suoritus.

Itsepalveluportaalin vastaanotto oli yrityksen sisalla loistava, mutta yllapidollisesti tama
tarvitsisi lisda resursseja jota pitda miettia enemman tulevaisuudessa, onko se sen ar-
voista. ltsepalveluportaali antaa loppukéayttajalle vapaammat kédet valita, kuinka ticketit
saapuvat IT-osastolle ja tietokirjaston kaytté on helpompaa portaalin kautta, kuin se olisi
esimerkiksi Sharepoint sivustojen kautta. Portaalin kohtalo ei ole vield taysin selvillg; tu-
leeko se tuotantoymparistddn vai ei. Taman opinnaytetydn pohjalta on helpompi valmis-
tautua taydellisen version asentamiseen, joka on yrityksessé jo harkinnassa.
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