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1 Tyon lahtokohdat

1.1 Tausta ja tavoitteet

Uuden asiakkaan tehtya sopimus Telia Inmics-Nebulan kanssa, alkaa palveluiden kar-
toitus, jotta Service Desk osaa tukea kayttdjia ja asiakkaan omaa IT-osastoa. Inmics
on aina ottanut asiakkaan ympariston sellaisenaan yllapidettavaksi ja samaa tapaa

jatketaan edelleen, vaikka yrityskauppoja on valissa tapahtunut.

Palveluiden kayttoonotossa on usein mukana monia toimijoita, jotka kartoittavat asi-
akkaan tarpeen oman tiiminsa tai tuottamansa palvelun tarpeen mukaan. Taman
prosessin johtaminen ja keratyn tiedon tarjoaminen tarvittaville henkil6ille on moni-
mutkaista ja siita puuttuu maaramuotoisuutta. Kartoitus voi myds menna osittain
paallekkdin, kun kaikilla toimijoilla on omat tyokalut, joita ei ole mitenkaan linkitetty

keskenaan. Tasta aiheutuu turhaa tyota ja asiakkaalta laskutettavia tunteja.

Prosessin muuttamisella ja uusilla tydkaluilla oli tarkoitus saada mainitut ongelma-
kohdat korjattua. Prosessista oli my0s tarpeellista tehda helposti muokattava, jotta
sitd voidaan hyodyntdaa myos muiden palveluiden kayttoonottojen yhteydessa. Telia
Inmics-Nebulan prosessi- ja tydkalusuunnittelussa on otettava huomioon 1SO20000-

ja 1IS027000-standardit, joita yritys toteuttaa kaikessa toiminnassaan.

1.2 Toimeksiantaja

Inmics-Nebula, Telian tytaryhtio on monipuolinen IT-kumppani yrityksille. Palvelu-
kartta on erittdin monipuolinen ja asiakkaina on yhden tyontekijan yrityksia, seka tu-
hansien kayttdjien organisaatioita. Asiakasyrityksille on tarjolla pilvipalveluita, keski-
tettya ty0asemahallintaa, Service Desk, verkkosivujen yllapitoa ja muita yrityksen IT-
ympariston yllapitoon liittyvia palveluita. Palvelut on kuvattu taulukossa 1. Toimeksi-
anto koskee vain Service Desk -palveluiden kayttoonottoa ja siihen liittyvien proses-

sien automatisointia palvelunhallintajarjestelmaa hyddyntaen.



Taulukko 1. Inmics-Nebulan palvelut yrityksille (Palvelut, 2018)

Palvelu Kuvaus

INhelp Kayttajatuki paatelaitteiden kayttajille.
SD1. Sovellusasiantuntijat/Application

Specialists.

INsupport Jarjestelmanvalvojana tehtavat toi-
menpiteet yrityksen palveluiden yllapi-
dossa. SD2. Jarjestelmaasiantunti-

jat/System Specialists.

INspecialist Lahituki ja pidemmalle menevat
verkko- ja palvelinselvitykset. Jarjest-
elmaasiantuntijat/System Specialists /

Senior System Specialists.

INwatch Laitteiston yhteyksien ja toimivuuden
valvonta.

INdatacenter Data Center -palvelut.

INcloud 9 laaS-mallilla toimiva skaalautuva pilvi-
palvelu.

INlifecycle Yrityksen paatelaitteiden toimitus, ylla-

pito, huolto ja kierratys.

INservice CMDB:n tiedot saatavilla seka asiak-

kaille etta tyontekijoille.

INweb Verkkosivustojen yllapito.

Vaikka Inmics on yhdistynyt Nebulan kanssa, ei Service Deskin toimintaan juurikaan
tule muutosta, silla INhelpin kaltaista palvelua Nebulalla ei ole ollut ja INsupport toi-
mii erilladn Nebulan asiakastukipalvelusta palvelun luonteen erilaisuuden vuoksi. Ne-
bulalla SD-palveluun kuuluu asiakkaiden ilmoittaman palvelinvian korjaaminen tai li-
sapalveluiden avaus, Inmicsilla kdyttajatuki tydasematasolla on vahvasti mukana ja
"Helppariin” voi olla yhteydessa kuka tahansa kayttaja. Fuusio jalkeen Inmics-Nebula

toimii Telian logon alla.



Jatkosuunnitelmassa esitelldan, miten palveluiden kdyttoonoton tyokaluja voidaan
kdyttdaa muiden palveluiden kanssa jatkossa. Palvelunhallintajarjestelmaa laajenne-
taan ja parannetaan jatkuvasti jo pelkdstaan yritysfuusion vuoksi. Samaan aikaan

kayttoonottoprojektin kanssa on menossa INhelpin asiakastietokannan uusiminen,

kun vanha Wiki sisdllytetdaan palvelunhallintajarjestelmaan.

1.3 Kehittamistyo tutkimusmenetelmana

Tiedonhaussa hyédynnettiin JAMK:n tarjoamia verkkokirjastoja ja opinnaytetoita
Theseuksesta. Tarkeana osana kokemuspohjaisessa tyossa oli myos osallisten haas-
tattelut, joita tehtiin, kun tyokalun parannusta suunniteltiin. Tarkeimmat henkil6t
haastatteluiden osalta olivat vastaavat sovellusasiantuntijat, INsupportin tiimi ja IN-
specialistien edustajat, seka projektipaallikot. Tyon luonteen vuoksi sain paljon mate-
riaalia yrityksen sisdisista kaytannoista. Tiedon siirron helpottaminen ja tiedon naky-
vyys kesken projektin ja sen jalkeen ovat keskidssa. Automatisointi on isossa osassa
nykyista palvelun laadun parantamista Inmics-Nebulalla. Tarkeita huomioon otettavia
tekijoita ovat myds prosessin tietoturvan sdilyminen ennallaan tai sen parantaminen,

seka prosessin selkeyttaminen.

2 Service Desk ja automatisointi

2.1 Service Desk

Yrityksen IT-palveluiden hallintaan (IT Service Management, ITSM) kuuluu oleellisena
osana Service Desk, joka ylldpitaa infrastruktuuria ja vastaa kayttdjien vikatiketteihin
ja palvelupyyntoihin. Tarve palvelulle on syntynyt 1980-luvulla, kun tietotekniikasta
tuli arkipaivaa yha useammalle tyontekijalle. Palvelu sidottiin ITIL-kdytanteiden (In-
formation Technology Infrastructure Library) yhteyteen, kun ne kehitettiin 1990-lu-
vulla parantamaan IT-palveluiden laadukkuutta. ITIL:n avulla maaritettiin palveluta-
sosopimukset (Service Level Agreement, SLA), eli maaritettiin tikettien vasteajat, vian
selvitysprosessit ja muut kaytanteet. Service Desk palvelee omassa organisaatiossaan
yvhden yrityksen tyontekijoita tai se voi olla ulkoistettu palvelu. Etenkin suurissa yri-

tyksissa Service Desk ulkoistetaan usein kustannussyista. (Klassen, 2018.)



Service Desk pitaa siis ylla koko IT-infrastruktuuria, kun Help Desk huolehtii sisdan tu-
levista tiketeistd. Pienessa organisaatiossa, tai IT-asiantuntijaorganisaatiossa Help
Deskia ei valttamatta tarvita erillisena palveluna. Suuremmissa organisaatioissa,
joissa kayttajien tietotekninen taso voi erota paljonkin, on tarpeen olla erillinen tuki,
joka voi auttaa tavallisissa tydasemaongelmissa. Help Deskissa on yha useammin kay-
tossa SPoC-kaytanto (Single Point of Contact), jossa kaikki palvelupyynnot ohjataan
Help Deskin kautta eteenpain. Yhteiskanavia ovat Service Deskin lisdksi muun muassa
ohjelmistotoimittajat ja laitevalmistajat, ellei Service Desk hoida kaikkia huoltotoi-

menopiteita itse. (Klassen, 2018.)

Nykyaan Service Desk on yksinkertaisimmillaankin melko monimutkainen ensimmai-
siin palvelun versioihin verrattuna. Yhteydenottokanavia voi olla useita: puhelin,
chat, sahkoposti tai esimerkiksi IT-huoneessa istuva tyontekija. Tikettijarjestelma voi
olla osa palvelunhallintajarjestelmaa, tai erillinen palvelu, joka voi toimia pilvessa.
Palvelu on jatkuvan muutoksen alla muun muassa yrityksen kasvun, tai organisaa-
tiomuutosten vuoksi, mutta lisaksi tekniikan edistymine ja automatisointi tuovat
omat lisdnsa muutostarpeisiin. SpoC-malli vaatii Help Deskilta jonkunlaista tunte-
musta itse jarjestelmistakin, jotta tunnistetaan mihin tyopyynt6 ohjataan. Lisaksi on
erotettava, johtuuko ongelma kyseista ohjelmasta, sen lisdosasta, tiedonsiirrosta toi-
seen kanavaan vai verkosta tai esimerkiksi Adoben ohjelmasta, jota kaytetdaan ohjel-

man tiedostojen tulostukseen. (IT Service Desk, n.d.)

Service Deskin osalta automatisointia tehdaan kayttajien yhteydenoton helpotta-
miseksi ja nopeuttamiseksi. Esimerkiksi salasanan vaihto chat-botin kanssa keskuste-
lemalla on jo arkipaivaa useissa yrityksissa. IT:n osuus ja vaikutus laajenee jatkuvasti,
joten osa toiminteista on hyva siirtaa kayttajille suoraan tai botin kautta. (Mann,

2018.)

Vuonna 2017 Service Desk instituutin tuottaman tutkimuksen mukaan 50% yrityk-
sistd tuottaa IT-palvelut talon sisdisesti, ja kolmannes tilaa palvelun talon ulkopuo-
lelta. 16% yrityksista on ulkoistanut osan IT-infrastruktuurin yllapidosta. Kuviossa 2
esitetdan jakauma tarkemmin. Palvelun tilaaminen talon ulkopuolelta tarkoittaa
yleensa pilvipalveluratkaisua tai kokonaan resurssien ulkoistusta henkilékuntaa my6-

ten. Tietoturvan kannalta paras vaihtoehto on talon sisdisena palveluna tuotettu
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ITSM / Service Desk, mutta se ei ole edullisin ratkaisu. Talon ulkopuolelta ostetun pal-
velun toivotaan toteuttavan 1ISO27001-standardia tietoturvan osalta. (Bayes, 2017. s.

4)

ITSM

Hybridi 16%

Paikallinen 50%

5aas 31%

Kuvio 1. Palvelunhallintajarjestelmien toimitustyypit (Bayes 2017, 4, muokattu.)

2.2 Kayttéonoton automatisointi

IT-palveluiden hallintaa (IT Service Management, ITSM) pyritdan automatisoimaan
alalla jatkuvasti enemman ja enemman. Helpot ja toistuvat tapahtumat muutetaan
toimimaan niin, ettei tyoresursseja tarvitse kayttaa yksinkertaisiin toimenpiteisiin ja
henkilostolla jaa tilaa muille toimille. ITSM:ssa padperiaate on tuottaa organisaatiolle
selkedt prosessit vastaamaan erilaisia tapahtumia ja saumattomasti tarpeisiin vas-
taava jarjestelma. Asiakkaalle hyvin tuotettu IT-palvelunhallinta nakyy yhtendisena

palveluna, vaikka se koostuisi erilaisista asiantuntijaryhmista. (Mann, 2018.)

SDI on tutkinut myos Service Deskin automatisointia, seka sen vaikutuksia tyoela-

maan ja asiakastyytyvaisyyteen. Scarlett Bayes koosti tutkimustulokset dokumenttiin



“A View from the Frontline” josta kay ilmi, ettei automatisointia koeta lainkaan han-
kalaksi asiaksi. Suurin osa vastaajista toivoo automatisoinnin helpottavan ty6taakkaa
Help Deskissa, toisin sanoen vahentavan kayttajan ongelman ratkaisuaikaa. Automa-
tisoimalla tiettyja toimintoja vastuu siirtyy enemman kayttdjalle, kuten esimerkiksi
salasanan vaihdon suorittaminen itse palveluportaalia kayttamalla. Esimerkiksi tiketin
vastaanottoon automatisointi taas vapauttaa Help Deskin tydntekijan aikaa tikettien
ratkaisuun kirjaamisen sijaan. Resurssit voidaan siis ottaa tehokkaammin kayttéon
toisaalla eika niista yleensa tarvitse luopua, kun automaatiota toteutetaan. (Bayes,

2017, 12-14)

2.3 Palvelunhallintajarjestelma

ITSM vaatii tyokalun kaiken tiedon tallentamiseen ja tyostamiseen. CMDB, Configura-
tion Management Database, on yrityksen tai organisaation kaikkien toimijoiden yh-
teinen tietokanta, johon tallennetaan kaikki dokumentit ja ohjeistukset. Kdytannossa
hyvin rakennetusta tietokannasta kaikki yrityksen toimihenkil6t saavat tarvittavan
tuen paivittdiselle tydlleen. Itsepalveluportaali voidaan myds sisallyttda tai ainakin se
tulee linkittaa palvelunhallintajarjestelmaan. (Configuration Management Database,

n.d.)

CMDB on tyodkalu, joka suunniteltiin rinnakkain ITIL-prosessien (Information Techno-
logy Infrastructure Library) kanssa IT-infrastruktuurin seurantaan ja hallintaan. Palve-
lunhallinta voidaan sisallyttaa kokonaan yhteen jarjestelmaan tai se voi toimia keski-
tettyna tyokaluna useamman eri tietokannan hallinnassa. Erityisesti jarjestelman va-
linnassa on haettu vuodesta 2015 eteenpdin monimuotoista integraation mahdolli-
suutta ja helppokayttoisyyttad. ltsepalvelukanavien kysynta on myos huomattavasti
kasvanut: yhdeksan prosentin nousu kysynnassa on toiseksi suurin heti helppokayt-

toisyyden jalkeen (12%). (Bayes, 2017, 12-14)

Nykyaan palvelunhallintajarjestelmasta puhuttaessa keskustelussa on lahes poik-
keuksetta mukana automatisointi. Tiedon tallennus ja siirto muista tietokannoista
CMDB:hen tai siitd ulkopuolelle on pitkalti tehty automaattiseksi, kuten esimerkiksi

jakeluiden hallinta, SD:n tyonkulku ja tietoverkon konfigurointi voidaan automati-
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soida siihen upotetuilla ominaisuuksilla. Automatisointi sadstaa tyotunteja ja helpot-
taa yrityksen eri toimijoiden yhtenaista ja tasalaatuista toimintaa. (Sturm, Drogseth,

Twing, 2015, 45-46.)

2.4 Standardisointi

2.4.1 1S027001: Tietoturvapolitiikka

Tietoturvan valvontaa varten on tehty useita ohjeistuksia ja standardeja, joita pyri-
tdan noudattamaan, etenkin ulkoistettujen palveluiden tuottamisessa. Standardin tai
ohjeistuksen seurantaan osallistuvat standardin toimittaja, palveluntarjoaja ja asia-
kas. ISO-standardit (International Standards Organization) haetaan Suomessa Suo-
men standardoimisliitolta (SFS), joka laatii ja valvoo standardeja yleisesti. Erityisesti
tietoturvaan liittyy 1ISO27001-standardi, jossa maaritetaan yrityksen toimien tietotur-
vapolitiikan periaatteet. Standardissa on maaritetty muun muassa tietoturvallisuu-
den organisoinnin, suojattavan omaisuuden hallinnan ja kayttoturvallisuuden peri-
aatteet. Standardit maaritellaan tarkkaan ja uusille tyontekijoille tehdaan selvaksi,
miten standardin perusteella toimitaan. Maaritelman on oltava saatavilla koko orga-

nisaatiolle tarvittaessa. (SFS-ISO/IEC 27001:2017, 5.)

Standardin maaritelman mukaan toiminnan suunnittelussa on otettava huomioon
asiakkaankin toiminta siind maarin, etta silla ei ole mahdollisuutta paasta kasiksi ar-
kaluontoiseen tietoon palveluntarjoajan tai sen muiden asiakkuuksien tietoihin. Pal-
veluntarjoajan on siis kyettdava valvomaan, ettd myos asiakkaat toimivat tietojarjes-
telmassa kriteerien mukaan. 1ISO27001-standardin mukaisesti valilla on tehtava tar-
kastus, etta turvallisuussuunnitelmassa pysytaan niin palvelun tuotannossa, kuin do-

kumentaation tallennuksessakin. (SFS-1ISO/IEC 27001:2017, 12.)

Suorituskykya seurataan palveluntarjoajan maarittamilla kriteereilld. Tyontekijoille
jarjestetaan koulutus ja heita auditoidaan dokumentaation kasittelyn ja prosessien
noudattamisen osalta. Auditoinnin suorittaa yleensa yrityksen tietoturvasta vastaava
henkild, tai standardin luovittaja. Muita auditoijia voi myos tulla yrityksen ulkopuo-
lelta; Wakaru, joka jarjestda vuosittain Suomen paras Service Desk -kilpailun, auditoi

myos tutkiessaan kandidaatteja. (SFS-ISO/IEC 27001:2017, 13.)
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2.4.2 1S020000: Palvelunhallinnan politiikka

Service Deskin toimintaan liittyy myds palvelunhallinnan politiikka, 1ISO-standardi
20000. Palvelunhallinnan politiikassa maaritetdan jatkuvan parantamisen periaat-
teet, kuten myos palveluiden saatavuuden ja testaamisen, sekda ongelmanhallinnan
periaatteet. ITIL noudattaa nykyisessa muodossaan (versiot 2 ja 3) myds ISO-
standardeja ja 1ISO20000 on pohjana kirjastossa kuvatuille jarjestelmille ja toiminta-

ohjeille. (SFS-ISO/IEC 20000-1:2018, 6.)

Palvelunhallintajarjestelman kayttéoikeuksissa on otettava huomioon, miten laajalle
henkilomaaralle annetaan paasy asiakkuuden dokumentaatioon. Kayttéoikeudelle on
oltava tiukat ja yndenmukaiset saannot ja jokaisella palvelunhallintajarjestelmaan
kirjautuvalla henkil6lla tulee olla oma, henkilékohtainen tunnus. Eli asiakkaankin
puolelta on sallittava paasy esimerkiksi IT-henkilostolle, mutta vain oman yrityksensa
dokumentaatioon. Vaikka muutkin tahot, (esimerkiksi sovellustuki, verkko-operaat-
tori) osallistuisivat palvelun tukemiseen omalla tahollaan, on palveluntarjoajalla vas-
tuu tuottaa palvelu sovituilla vaatimuksilla loppukayttéjalle. (SFS-ISO/IEC 20000-
1:2018, 22, 24.)

Standardi edellyttaa, etta prosesseja ja jarjestelmia on kehitettava jatkuvasti. Organi-
saatio maarittelee itselleen arviointikriteerit, joiden perusteella reagoidaan, kun esi-
merkiksi palvelulta vaaditaan soveltuvuutta. Esimerkiksi iso osa palveluista kayttaa
nykyaan chat-ikkunaa verkkosivulla tai omassa sovelluksessaan, jonka kautta voi olla
yhteydessa tukeen tai asiakaspalveluun. Kaikki muutokset raportoidaan ja mahdolli-

nen jatkosuunnitelma kirjataan myos yl6s. (SFS-ISO/IEC 20000-1:2018, 37.)

2.5 Esiselvitys

Esiselvitys tehdaan, kun viela etsitdan ratkaisua ongelmaan, palvelumuutokseen tai
esimerkiksi luodaan kokonaan uusi tuote markkinoille. Myos silloin voidaan puhua
esiselvityksesta, kun tutkimuksen tai selvityksen tekija ei itse valmista lopputuotosta,
vaan maarittaa sille vaatimukset ja siirtda urakan toisen toimijan tehtavaksi. Esiselvi-
tyksessa tutkitaan kohteen nykytilaa ja vertaillaan siihen sopivia ratkaisuvaihtoeh-
toja. Lopuksi valitaan sopivin ratkaisu ja esitellaan se selvityksen tilaajalle. Jos tilaaja

on tyytyvaisen selvityksen ratkaisuun, se siirretdan tuotantoon. (Esiselvitys, n.d.)
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Esiselvityksessa kartoitetaan tarkkaan tarve ja tavoitteet. Tutkija selvittda tarkeimmat
ominaisuudet ensin tilaajan kanssa ja pyrkii sen jalkeen selvittamaan tarkemmin vaa-
timukset kaikkien ratkaisun osallisten kanssa. Yleisimmat tavat vaatimusten selvityk-
seen ovat haastattelut ja kyselyt. Naiden perusteella rakennetaan mahdollisimman
tarkka maarittely tilatulle tuotokselle. Jotta selvityksessa saadaan mahdollisimman
hyva kuva vaatimuksista, uusitaan haastattelukierros alustavan suunnitelman tai vi-
sion esittamisen jalkeen. Esimerkiksi seuraavan aikataulun mukaisesti:

Ensimmainen haastattelukierros

Suunnitelman hahmottelu

Suunnitelman esittely

Toinen haastattelukierros saatujen tulosten perusteella

Tuotoksen muokkaus
Tuotoksen uusi esittely ja selvityksen toimittaminen tilaajalle

ok wnNE

Selvityksessa on kadytava ilmi seuraavat asiat:

e tarve ja tavoitteet
e kustannukset

e riskit

e alustava aikataulu
e resursointi

e toteutusvélineet

(Esiselvitys, n.d.)

3 Case: Telia Inmics-Nebulan palveluiden kayttoonotto

3.1 Service Deskin kuvaus ja tavoite
3.1.1 Kuvaus

Inmics-Nebulan Service Desk (SD) toimii kahdella tasolla: ensimmaisella tasolla, eli
Help Deskissa (INhelp) vastaanotetaan asiakasyrityksen kadyttdjan yhteydenotto pu-
helimitse, sdahkopostilla tai chatissa. Ensimmainen taso auttaa selvittamaan tyoase-
maongelmat ja muun muassa resetoi salasanoja. Jarjestelmanvalvojan oikeuksia,
kdyttooikeuksia tai palvelimiin liittyvid muutoksia hallitaan “kakkostasolla” INsuppor-
tissa. Help Desk toimii SPoC-mallilla (Single Point of Contact), eli kaikki kdyttajien il-

moittamat ongelmat ja palvelupyynnot tulevat Help Deskin jonoon ja delegoidaan
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tarvittaessa INsupportiin tai sovellustukeen. Kuviossa 3 nakyvat tarkeimmat kytkok-

set Service Deskin delegointikdytanteissa.

Verkko-
operaattori

Sovellustoimittaja § Sovellustuki

Valvonta ym.
sisdiset palvelut
Inmics-Nebulalla

Laitevalmistajat

INhelp INsupport

Sovelluasiantuntijat Jarjestelmaasiantuntijat

Service Desk

Asiakkaan

paikallinen IT

Kuvio 2. Service Deskin toimintakaavio

INhelpin tyontekijat ovat sovellusasiantuntijoita (Application Specialists.) Jokaisella
yrityksella on erillinen yhteyshenkilo INhelpissa, vastaava sovellusasiantuntija, joka
on sovitusti yhteydessa asiakkaaseen vahintaan kerran vuodessa. Toisella tasolla
(SD2) on omat tiimit muun muassa verkkojen ja kdyttéoikeuksien hallintaan, seka
tydasemien jarjestelmanvalvojan tehtaviin. SD2 valvoo INwatch-palvelun tuottamaa
dataa, eli reagoi halytyksiin ja erikoisuuksiin valvonnassa. Jarjestelmaasiantuntijat
(System Specialists) toimivat erittdin keskeisessa roolissa, silla heidan kauttaan teh-
daan asiakasyrityksen IT-infrastruktuurin jarjestelmédnvalvojan oikeuksia vaativat toi-
met; palvelimen yllapito, kdyttooikeuksien maarittaminen ja tydasemien kayttojarjes-
telmaan liittyvat toimenpiteet kuuluvat tydonkuvaan. Taulukossa 2 kuvataan Service

Deskin eri toimijoiden tehtavat ja vastuut.
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Toiminimi

Service deskin taso

Tehtava

Application Specialist

SD1 / Help Desk /
INhelp

Asiakkaan ensimmainen kontakti Ser-

vice Deskissa.

Application Specialist

(vastaava sovellusasi-

SD1 / Help Desk /
INhelp

Asiakkaan suuntaan vastuuhenkild, joka

pitda huolta, ettd Help Deskin toiminta

antuntija) vastaa asiakkaan odotuksia.

System Specialist SD2 / INsupport Service Deskin toisella tasolla toimiva

jarjestelmanvalvoja.

System Specialist INspecialist INspecialist ei kuulu Service Deskiin,
mutta tekee kartoituksen asiakkaan ti-
loissa INsupportille ja jarjestelmien,
seka laitteiden osalta myo6s INhelpille ja

INwatchille.

3.1.2 Service Desk -palvelun kayttoonoton nykytila

Inmics-Nebulan palvelutarjontaan kuuluvat Service Desk -palvelut niin kdyttdjan tuen
tasolla, kuin yrityksen infrastruktuurin yllapidossa. Kun palvelut myydaan yritykselle,
alkaa monivaiheinen ja pitka kartoitus, jonka aikana kerataan Service Deskille tar-
peellinen tieto yrityksesta ja sen kaytanteista. Tiedon keruuseen on kadytetty Word-
dokumentteja, Excel-taulukoita ja muita kirjaustapoja. Tiedon siirto palvelunhallinta-
jarjestelmaan on tapahtunut tahan asti manuaalisesti. Kartoituksessa saadun tiedon
levittdminen Service deskin tyontekijoiden saataville vie siis lisaa jarjestelmaasian-
tuntijan ja vastaavan sovellusasiantuntija aikaa, kun kertaalleen keratty tieto pitaa

viela kirjata CMDB:n eri osioihin.

Nykyisellaan pohja INhelpin kartoituksessa on geneerinen, eli sama tiedosto toimite-
taan jokaiselle asiakkaalle. INsupportin kartoitusmateriaali talla hetkella pilkottu mo-
neen osaan ja kartoitusohje ei ole muokattavissa itse, eli muistiinpanot pitaa edel-

leen tehda eri sovellukseen / sovelluksiin. Tuotetusta dokumentaatiosta voi paatella,
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ettei kartoitusdokumentteja ole joko seurattu tai osa tiedoista on keratty vanhentu-
neen dokumentin pohjalta. Tyossa tehtyyn selvitykseen kaytettiin paaasiassa haastat-
teluissa ja onnistuneissa kayttoonotoissa kerattya tietoa, silla alkuperdinen kartoitus-

materiaali oli hankalaa tulkita.

3.1.3 Tavoite

Tavoitteena on luoda kartoitustyokalut, joilla saadaan kerattya tarpeellinen tieto pal-
velun toimittajalle ja automatisoitua tiedonsiirto. Tyokalulla kerdtaan tietoa, joka on
kriittista laadukkaan palvelun tuottamista varten. Help Desk tarvitsee muun muassa
listan yrityksessa kadytettavista ohjelmistoista. INsupport taas tarvitsee ainakin valvot-
tavien laitteiden tiedot. Kartoitustyokaluja ei talla hetkella ole sisallytetty palvelun-
hallintajarjestelmaan juuri lainkaan. Excel-tiedostojen siirtoon on luotu tydkalu,
mutta se on vain yhdessa osiossa kaytossa. Seka INspecialistin, ettd sovellusasiantun-
tijan kartoitukseen tarvittavat dokumentit pyritaan sisallyttamaan CMDB:hen. Help
Deskiin tulevat dokumentit myds tarkastutetaan ennen tiedon julkaisua sovellusasi-

antuntijoille.

INspecialisteille tehddan muistilista, josta voi avata asiakkuuteen liittyvat muistiot /
dokumentit taytettavaksi jarjestyksessa. Koska osa tiedoista tallennetaan CMDB:n ul-
kopuolella oleviin verkkopolkuihin, mukana on myds lista ndistda dokumenteista ja ne
voi merkata valmiiksi, tiedot on tallennettu oikeaan paikkaan. Kun kartoitus on val-
mis, se kuitataan tyokaluun, mutta INhelpista poiketen tieto on jo tallennettu oikei-
siin paikkoihin lomakkeen edetessa. INsupportin kartoituslomaketta tayttaa vain In-
mics-Nebulan oma vaki, INhelpin puolella myos asiakas voi tayttda kaavaketta, jolloin

se on viela tarkistettava ennen tiedonsiirtoa.

3.2 Vaatimukset

Haastatteluissa sovellusasiantuntijat kertoivat nykyisen alkukartoituksen olevan jo
hyvalla mallilla siind suhteessa, etta tarpeellinen tieto saadaan ensimmaisella kartoi-
tuksella. Tiedonsiirtoon tarvitaan vain parannusta, ettei kerattya tietoa tarvitse siir-
taa kasin palvelunhallintajarjestelmaan eri osioiden alle. Toiveena on saada alkukar-

toituksessa tehtdava dokumentaatio yhteen tiedostoon ja samalla talteen jarjestel-
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maan, poytakirjan tapaan. Dokumenttia tayttavat sovellusasiantuntijan lisdksi asiak-
kaan yhteyshenkilot. Kun kaavaketta on taytetty tietyltad osin, tulee vastaavan sovel-
lusasiantuntijan hyvaksya tiedot, ennen niiden siirtoa CMDB:n osioihin. Aloituspala-
verissa kdydaan lapi keratyt tiedot ja tarkastetaan vield puuttuvia tietoja ja kirjataan
tarkennuksia ylos. CMDB:ssa oleva loki otetaan kayttoon myos kaavakkeen osalta, eli

muokkaajan tiedot ja muokkausaika jaavat lomakkeelle.

INsupportin osalta vaatimukset tarvittavan tiedon saatavuudesta ovat entista kriitti-
sempid. Tiimin johtajalle kuitataan INsupport-palvelun tarve heti, kun palvelu on
myyty. Kartoituksen kay tekemassa INspecialist, eli henkilo, joka ei valttamatta ole ol-
lut INsupportissa koskaan toissa. Siksi kartoitustytkalussa on oltava erittdin tarkkana,
etta tarvittava tieto kirjataan. Lomakkeelle ei suoraan kirjata tietoja, vaan ne lisataan
linkin avulla suoraan oikeaan kohteeseen. Lomakkeen kautta avautuu geneerinen
muistio, johon tiedot kirjataan samalla tavalla jokaisesta asiakkuudesta. Muistiossa

on tilaa myos tarkentaville kommenteille.

Projektipaallikdt tarvitsevat paremmin tietoa kayttéonoton etenemisesta. Tiketit,
joilla kdyttodnottoa tehdaan, on linkitetty suoraan projektikortille ja niita voi luoda
suoraan tyokalusta lisda tarvittaessa uusille toimijoille. Uusiin kartoitustydkaluihin
maaritetaan valmiusasteet eri tavalla, nykyiselldan etenemista ei juuri raportoida. En-
nen kaikkea prosessiin tulee saada maaramuotoisuutta ja selkeytta. Myos tiedon ka-
sittelyyn kaytettya aikaa tullaan vdhentamaan ja resurssien maarittaminen suoravii-
vaistuu. Koska Inmics-Nebulan koko toiminta on standardoitu, tulee myds uuden tyo-

kalun, seka prosessien tukea ISO20000- ja ISO270001-standardeja.

3.3 Menetelmavaihtoehdot ja vertailu

3.3.1 Kartoitustyokalu

Talla hetkella |ahikartoituksessa keratty tieto tallennetaan niin moneen eri paikkaan,
ettd INspecialisteilla on yleensa erillinen ohjelma, OneNote, Excel tai vastaava, johon
otetaan yl6s muistiinpanot ja mydhemmin siirretdan palvelunhallintajarjestelmaan.
Samaa tekniikkaa kdytetdaan INhelpin kayttoonottokartoituksessa, joka tehdaan

yleensa asiakkaan yhteyshenkilon ja sovellusasiantuntijan kesken, paikan paalla tai
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etand. Toisinaan kartoitusta tehdaan ilman verkkoyhteytta, eli dokumentaation pi-

taisi onnistua myos offlinessa.

Kartoitustyokalujen sijoittelussa pohdittiin CMDB:n ulkopuolista ja siihen sisallytettya
ratkaisua. Ulkopuolisen tyékalun hyva puoli olisi tuttuus asiakkaalle ja helppo paasy
ilman tunnuksia CMDB:hen. Sisallytetty jarjestelma olisi siind mielessa loogisempi,
etta tiedon siirto tapahtuu vain jarjestelman sisalla. Tietoturvan osalta tama olisi
myo0s ihanteellinen ratkaisu. Myo0s sijainti tyokalulle pitaa miettia tarkkaan, jotta se

palvelee oikein kayttédnottoprosessia.

Ulkoinen tiedonkeruualusta tukee kayttoonoton kenttatyota, jossa INspecialisti vie-
railee uuden asiakkaan tiloissa ja keraa laitteiston ja jarjestelmien tiedot ylos. Myds
uuden asiakkaan on helpompi tayttaa asiakkuuden tietoja, jos tiedonkeruu tapahtuu
CMDB:n ulkopuolella. Asiakkaan yhteyshenkildille annetaan myds palvelunhallintajar-
jestelmaan oikeudet, mutta yleensa vasta myohemmassa vaiheessa, kun kartoitus on
tehty ja asiakkuudelle maaritetty kayttooikeudet osioihin. Taman vuoksi olisi hyva
olla erillinen ohjelmisto, joka edelleen kuitenkin siirtda datan palvelunhallintajarjes-

telmaan Service Deskin luettavaksi.

Ulkoinen jarjestelma olisi helppo rakentaa esimerkiksi Sharepointiin tai Teamsiin.
Teamsissa voisi my0s jatkaa keskustelua Helpdeskin ja asiakkaan IT-henkil6ston va-
lilla. Kuitenkin tiedonsiirto helpottuu, kun kaytetdan sisdista jarjestelmaa ja myos
projektin etenemistd on helpompi seurata. Asiakkaalle pitaisi luoda kokonaan omat
tunnukset Office365-ymparistao6n ja CMDB:hen, kun kayttoon otetaan ulkoinen jar-
jestelma. Koska IT-henkilostolla on paasy CMDB:n tietoihin oman yrityksensa osalta,

tahan jarjestelmaan luodaan joka tapauksessa tunnukset.

Taulukko 3. Menetelméavaihtoehtojen vertailu

Vertailu menetelmien valilla

Sisdinen jarjestelma alustana Ulkoinen jarjestelma alustana
(CMDB)

Vahvuudet -Tietoturva, kun tiedonsiirto tapahtuu -Mahdollisesti tuttu jarjestelma (esim.
CMDB:n sisalla. Teams) my0s asiakkaalle.
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-Tyontekijoille (jotka vastuussa kartoi-
tuksen onnistumisesta) tuttu alusta.
-Tiedon kerays samassa ymparistossa,
mihin se tallennetaan lyhentaa siirtoai-
kaa ja on immuuni toisen jarjestelman

/ tiedonsiirron katkoksille.

-Jos CMDB kaatuu, kartoitus tehdaan
vanhalla mallilla OneDriveen ja tieto
siirretdan manuaalisesti myohemmin

tallennuspaikkaan.

Heikkoudet

-Tuntematon osalle.
-Mahdolliset muutokset yritysfuusioi-
den myota.

-Saatavuus ilman verkkoyhteytta.

-Tiedonsiirto CMDB:hen ja muihin si-
sdisiin jarjestelmiin vaatii aika-ajoin
muutoksia kartoituspohjaan.

-Turvallisuus.

-Saatavuus ilman verkkoyhteytta.

3.3.2 Valittu menetelma: CMDB:hen sisallytetty jarjestelma

Vaatimusten ja tutkimusten jalkeen paatettiin luoda omat kartoitustyékalut INhelp-
ja INsupport-palveluille. Tydkalut rakennettiin jo olemassa olevan kartoitusaineiston
perusteella, seka haastatteluista saadun tiedon mukaisesti. Kartoitustyokaluja paasee
tayttamaan, kun projektille on maaritelty palvelun kayttéonotto aiheeksi. Tyokaluissa
on muokkausvaraa, eli jos kaikki asiakkaat eivat mahdu muottiin, on heidankin tieto-
jen keraaminen talteen mahdollista samaa tyokalua kayttdaen. Tyokalujen tekemi-
sessa tavoitteena oli kuitenkin luoda pohja tasalaatuiselle palvelulle loppukayttajaa
ajatellen, oli tama sitten globaalin yhtion ulkomaalainen tyontekija tai mies kaivu-

rinsa kanssa keskisuomalaisissa maisemissa.

Jotta kaikki toimijat paasevat heti tilanteen tasalle, suunniteltiin myos projektipaalli-
koille uusi tyokalu, jolla projektille tilataan resurssit. Tyokalulla pyritddan parantamaan
tiedostusta muille toimijoille, jotta ndma osaavat varautua kohtaamaan asiakkaan ja

tulevan tyourakan.

Tyokalujen keskeneraiset versiot tallennetaan projektiosioon. Valmiit tuotokset voi
myos ladata koneelle ja toimittaa esimerkiksi sahkopostilla kdyttoonoton muiden do-
kumenttien yhteydessa, kun projekti on ohi. Valmiit tuotokset tallennetaan palvelun-
hallintajarjestelmaan kayttoonottoprojektin dokumenttimuistioon. Asiakkaalle kar-

toitustyokalu toimitetaan tiedostona tai linkkind, koska projektiosioon ei asiakkaiden
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tunnuksilla ole paasya. Voi olla, ettd CMDB:hen pitaa luoda asiakkaiden puolelle uusi

osio, josta tyokaluun paasee.

Projektin eteneminen on kuvattu liitteessa 4. Kayttéonoton prosessia on selkeytetty
lisaamalla tyokaluja, joilla seuraavan vaiheen alkamista ja vaatimuksia selkeytetaan.

Kaytannossa tama nakyy, kun tilataan resursseja ja kartoituksen alkaessa.
3.3.3 Suunnitelman toteutus

Suunnitelma ja vaatimusmaarittely toimitetaan Inmics-Nebulan CMDB:sta vastaavalle
jarjestelmaarkkitehdille, jonka tiimi tekee ohjeistuksen mukaan tydkalut. CMDB:n
hallintaan on hyvin rajattu paasy, minka vuoksi varsinainen toteuttaminen jaa arkki-
tehtien vastuulle. Yritysfuusion aiheuttamat muutokset ovat etusijalla, mutta koska
tyokaluja kayttoonottokartoitukseen on odotettu jo pitkaan, se tulee kayttoon to-
denndkoisesti touko-kesdakuun aikana. Tyokalu itsessaan on melko yksinkertainen,
mutta sen ominaisuudet valmistumisprosenttia ja tiedonsiirtoa myoten voivat ai-

heuttaa paanvaivaa.

Kartoitustyokalujen kuvaus ja vaatimusmaarittely ovat salaista tietoa. Ne on sijoitettu

liitteisiin 1-3, mutta liitteita ei julkaista muun opinndytetyon mukana.

3.4 Jatkokehityssuunnitelma

Yksinkertaistettu muoto projektin etenemisesta on suunniteltu niin, etta sitd voidaan
kayttaa Inmics-Nebulan nykyisten palveluiden kayttéonotoissa. Peruskaava on melko
yksinkertainen, vaikka toimijoiden roolit voivat olla erilaiset. Yksityiskohtaisemmin
kdyttoonottoprosessit esiteltiin projektipaallikoille, joilla on koko projektin onnistu-

misesta vastuu lopulta.

Koska yhtididen fuusioitumisen seurauksena tietoa l6ytyy seka ex-Inmicsin, etta ex-
Nebulan jarjestelmista olisi kdaytanndllista, jos dokumentaatiota kayttoonotoista, tai
seurantaa projektin etenemisesta voisi seurata myds muista jarjestelmista. Tyokalun
voisi siis siirtda Kubernetes-konttiin, jossa sita siirretaan eri jarjestelmien valilla tai
edes luoda linkitykset vastaavaa tekniikkaa kayttaen eri jarjestelmiin. Tuntemusta yri-

tyksen sisalta l6ytyy jo ja nykyisiin jarjestelmiin tehdaan jatkuvasti muutoksia. Muita-
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kin Telian tytaryrityksia fuusioidaan todennakoéisesti jatkossa Telia ONE -brandin mu-
kaisesti, joten jo tdssa vaiheessa on hyva varautua mahdollisimman mukautuvilla jar-

jestelmaosioilla tulevaan.

INsupportin tyokalua pitda testata kaytannossa useamman erikokoisen yrityksen kar-
toituksessa. Siihen voi joutua vield tekemaan pienia muutoksia tiedon tallennusmuo-
toihin (muistio korvataan esimerkiksi jarjestelmakohtaisella kortilla) tai ohjeistuk-

seen, miten laajasti tietoa kerataan.

4 Pohdinta

Tavoitteena oli luoda paremmat tyokalut Servicedeskin kayttéonottoon, kartoittajille
ja asiakkaille. My0s prosessissa oli parannettavaa, jotta roolit selkeytyvat ja koko pro-
sessista tulee helpompi johtaa. Varsinaisesti parannusta prosessiin ei juurikaan tullut,
sillda nykyinen on hiottu niin yksinkertaiseksi, kuin nykyisilla tydnkuvilla on mahdol-
lista. Hiukan yksinkertaisemmaksi sita kylla muutettiin, mutta uuden tekniikan kayt-
toonottoa ei tarvitse opettaa kovin suurelle joukolle. Sovellusasiantuntijat ja kartoi-
tusta tekevat jarjestelmaasiantuntijat ovat odottaneet jonkinlaista kartoitustyokalua
jo pidemman aikaa, joten sen kayttédnotosta odotetaan tulevan helppo. Jo selvityk-
sen aikana tuli kyselyitd, saadaanko tyokalu seuraavalle tulevalle asiakkaalle kayt-

toon.

Lopulta saatiin valmiiksi vaatimusmaarittelyt kartoitustyokaluille INhelpille ja INsup-

portille. My6s projektityokaluun tulee pienid muutoksia, joiden avulla projektin aloi-

tusta pyritaan selkeyttamaan kaikille osapuolille. Paivatyon ja opinndytetyon tekemi
sen vuoksi aikaa oli rajallisesti, joten ihan kaikkia auttavia ominaisuuksia ei keritty
tutkia tarpeeksi. Kuitenkin ne on myds listattu jatkokehityssuunnitelmaan myéhem-

pda muutostarvetta ajatellen, mutta perustelujen laajuus on suppeampaa.

Uusien tydkalujen avulla kayttéonotto on helpompi opettaa uusille tekijoille. Nain
jaetaan tyotaakkaa, joka on jaanyt vain muutaman tyontekijan niskoille nykyaan. Sa-
maa pohjaa voidaan kadyttaa sovellettuna myods muiden palveluiden kdytto6notossa,

seka uusille ettd vanhoille asiakkaille, jotka laajentavat palveluvalikoimaansa.
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Kaikenkaikkiaan, jos aikaa olisi ollut enemman, prosessiakin olisi saatu hiottua
paremmaksi, myds useamman ex-Nebulalaisen kanssa keskustelemalla. Mita
enemman mukana on toimijoita, sita mutkikkaampi kayttéénotto on, mutta tyokalut
helpottavat projektin etenemisen seurantaa ja tiedonsiirtoa, seka yhtenadistavat

projektia.
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