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LYHENTEITA JA SELITYKSIA:

ADSL

Alavirta

ATM

BECS

CMTS

Concept.10

DHCP

Downlink

Asymmetric Digital Subscriber Line, epdsymmetrinen digitaalinen tilaa-

jaliittyma, jossa hyddynnetéén tavallista puhelinkaapelia

Downlink tai downstream, yleisesta Internetista tai palveluntarjoajalta

kayttdjalle pain tapahtuva liikenne

Asynchronous Transfer Mode, epétahtinen tiedonsiirtotekniikka, jossa

tieto pilkotaan vakiomittaisiin soluihin

PacketFront -nimisen yrityksen luoma kayttoliittyméa laajakaistaverkko-

jen hallintaan

Cable Modem Terminating System, jarjestelmd, joka yhdistaa datalii-
kenteen TV-lahetysten kanssa samalle siirtotielle ja painvastoin seka rei-

tittaa liikennettd alueverkon ja kaapeliverkon valilla

Mikkelin Puhelin Oyj:n tytaryhtididen yhteinen markkinointinimi

Dynamic Host Configuration Protocol, sovellusprotokolla, jonka avulla

voidaan jakaa dynaamisia IP-osoitteita

kts. alavirta



DSL

Digital Subscriber Line, digitaalinen tilaajaliittyma. Tiedonsiirtotekniik-
ka, joka perustuu parikaapeliyhteyksiin

DSLAM
Digital Subscriber Line Access Multiplexer, digitaalinen tilaajalinjojen
kanavointilaite, joka kanavoi DSL-tilaajayhteydet runkoverkkoon
FW
Firmware, kesto-ohjelmisto, usein hyvin pieni ohjelma, joka ohjailee
pienid yksittaisia laitteita, kuten kaukosaatimig, digibokseja, modeemeja,
tai kovalevyja
IT
Information Technology, tietotekniikka, tietokoneiden komponenttien ja
ohjelmien avulla tehtavéa tietojen kasittelya
ICT
Information and Communication Technology, tieto- ja viestintatekniik-
ka, mediat, joita voi kayttaa tietojenkasittelyn apuna, kuten esim. CD- tai
DVD-levyt, radio ja TV, langattomat verkot, mobiiliyhteydet ja Internet
ITU
International Telecommunication Union, kansainvélinen televiestintaliit-
to, jarjestd, joka koordinoi televiestintédverkkoja ja -palveluja YK:n alai-
suudessa
Kayttokeskus
Concept.10:n tekninen asiakaspalvelu, jossa vastaanotetaan ja ké&sitellaan
LAN

Local Area Network, lahiverkko, rajoitetulla alueella toimiva nopea da-

taverkko, tyypillisesti vain yhden tahon hallinnassa



MAC
Media Access Control, péésy siirtotielle, laitteeseen jo tehtaalla ohjel-
moitu yksilollinen osoite, jota kéytetddn verkkoliikenteessa

MPY
Mikkelin Puhelin Oyj, vuonna 1888 perustettu, tietotekniikkaan keskit-
tyva yhtio
PVC
Permanent Virtual Connection, pysyva virtuaaliyhteys, joka muodoste-
taan asiakkaan ja palveluntarjoajan vélille. PVC:n pohjana toimii
VPI/VCI -arvot.
RSSI
Received Signal Strength Indicator, vastaanotetun signaalin voimakkuus
SNMP
Simple Network Management Protocol, protokolla, jonka avulla verkon-
hallintaohjelma tiedustelee verkon laitteiden tilaa
SNR
Signal-to-Noise Ratio, signaali-kohinasuhde
Tapahtuma
Tapahtumalla téssé tyossa tarkoitetaan sellaista, mika ei ole osa palvelun
normaalia toimintaa. Se jakautuu palvelupyyntéihin ja vikatilanteisiin.
TT™M
Teleyhtion Tietojarjestelmén Méérittely -niminen ohjelma
Tuotannontekija
Resurssi, jota tavaran tai palvelun tuotannossa kéytetaan
Uplink

kts. ylavirta



VCI

VPI

WAN

WIMAX

WLAN

Ylavirta

Virtual Channel Identifier, tunnus, jolla méaritelldan tilaajayhteyden

kayttama virtuaalinen kanava

Virtual Path Identifier, tunnus, jolla maaritell&an tilaajayhteyden virtuaa-
lipolku. Virtuaalipolku voi sisaltaa useita virtuaalikanavia (VCI).

Wide Area Network, laajaverkko, suurella alueella toimiva, eri paikka-

kunnille tai jopa eri maiden vélille ulottuva dataverkko

Worldwide Interoperability for Microwave Access

Wireless Local Area Network, langaton lahiverkon tiedonsiirtotekniikka

Uplink tai upstream, asiakkaalta palveluntarjoajalle tai yleiseen Interne-

tiin pain tapahtuva liikenne



1. JOHDANTO

Tassé opinndytetydssa tavoitteena on tutustua Concept.10:n (my6hemmin C10) kéyt-
tokeskuksen toimintaan, minkalaista palvelua se tarjoaa, miten eri yhteyksia hallitaan
ja miten tapahtumahallintaa voisi tehostaa ja prosesseja nopeuttaa. Erityisesti tydssé
esitetddn, miten hallintaohjelmien tarjoamasta datasta suodatetaan tarpeellinen tieto.
Talla tyolla pyritaan yhtendistamaan kayttokeskuksen toimintaa ja pyritddn saamaan

lyhyempia vasteaikoja eri tapahtumiin.

Tarpeellisen tiedon I6ytaminen C10:n tarjoamien palvelujen (kuten ADSL- tai kaape-
limodeemiyhteys) hallintaohjelmien esittdmésté datasta voi olla haastavaa. Johtopaa-
tosten ja ratkaisujen tekeminen voi kestaa jos palvelujen kayttamat tekniikat ja hallin-
taohjelmat eivat ole tuttuja. Oikeiden johtopaétosten tekeminen datasta suodatetun
tiedon perusteella on tarke&a, ettei alihankintaista huoltomiesté tarvitsisi l&hettaa tar-
kistamaan, ovatko kaikki oikeat piuhat seindssé. Oikeanlaisten kysymysten asettelu on

tarkeda asiakkaan tapahtumaa selvitettéessa.

Mikali asiakkaan tapahtuma on erityisosaamista vaativa, tekninen asiakaspalvelija
ohjaa tapahtuman erikoisasiantuntijalle tapauskohtaisesti niin, ett4 asiakas saa parasta
mahdollista palvelua. Osa opinnaytetyon tarkoituksesta onkin selventéa tapahtumahal-
linnan oikeaa jarjestysta niin, ettd tapahtumien kasittely helpottuisi ja nopeutuisi. Lo-
pussa pohditaan, miten ennakoinnilla lisdtdén tyota tukevia toimintoja seka esitelldén
uutta yhteyksien hallintaohjelmaa PacketFront BECS, jonka tarkoituksena on helpot-

taa ja parantaa yhteyksien hallintaa ja lisata tietoa, jota niista saa.



2. TAUSTATIETOJA

Nykymarkkinat tuntuvat olevan jatkuvan muutoksen alla. Se, mik& péti eilen, ei en&a
valttamatta pade huomenna. Kehitys juoksee eteenpéin hurjalla vauhdilla ja jostain
kohdasta on tartuttava kiinni ja tata tarjottava suurelle yleisolle toivoen, etta se tarppaa
ja kannattaa. Peruspalvelujen rinnalle vaaditaan ja halutaan lisapalveluja ja niita pyri-
tadn keksiméan lisa4, etta asiakas voisi saada jotain sellaista, mité ei edes tiennyt ha-

luavansa.

Kilpailukin on kokenut muutoksia tietoliikennealalla. Ei ole enad sama, onko yritys
halvin kaikista. Asiakas on enemman laatutietoinen ja kohdentaa kiinnostuksensa ja
varansa usein kokonaispalvelun perusteella sellaiseen yritykseen, joka tarjoaa luotet-
tavaa ja asiakkaan arvojen mukaista palvelua. Kilpailuun on myos tullut osavaria
my0s palveluntarjoajien puolelta. Asiakkuudet pyritddn tekemadn méaéaraaikaisiksi ja
toteuttamaan tarkkojen sopimusten perusteella; tarjonta on rajattu késittdmaan tarkasti

vain sen, mité on sovittu.

Néiden asioiden kanssa myos Concept.10:ssé tasapainoillaan. On ymmarrettava, mita
asiakkaat haluavat ja toivovat, ja osattava tarjota se sopivalla hinta-laatusuhteella.
C10:n kayttokeskus on ristitulessa. Asiakkaat vaativat palvelua ja laatua ja tyénantaja
haluaa vastinetta panokselleen, tulosta ja kehitystd niin osaamisessa kuin tehokkuu-

dessakin.

2.1 Markkinat

Markkinat tuntuvat olevan hyvin vaativia tand aikana. Lahes joka puolella on néahta-
vissé trendind “Heti!” Kasvavan kysynnan ja teknisen ymmarryksen lisdantyessé asi-
akkaiden tyydyttaminen tuntuu olevan entistd vaikeampaa. Tyontekijalle voi valilla
tulla tunne, ettd yksinkertaistenkin asioiden hoitamiseen vaaditaan useita eri suunnitte-
lupalaveria, kymmenid sédhkoposteja eikd lukemattomia puhelinsoittoja. Kiire ja hen-
kiloston riittaméttdmyys ovat lisdantyneet varsinkin kunta- ja valtiosektorilla, ja tdma

huonontaa tydoloja entisestaan /1/.

Kaikki ei kuitenkaan ole muuttunut. Markkinaperusteet ovat pitkélti samoja kuin 20
vuotta sitten. Ihmiset haluavat hyodykkeita ja palveluja ja ovat valmiita maksamaan
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niistd. Markkinakysynté ja -tarjonta kayvat kasi kédessa eika niiden suhteita voi muut-
taa. Kysynta tarkoittaa sitd, miten paljon kuluttajat ovat halukkaita ostamaan ja tarjon-
ta kertoo tuottajien myyntihalusta. /2, s.50./ Asiakas haluaa palvelultaan mahdolli-
simman paljon, mielelld&n vield enemman. Laitteilta vaaditaan salamannopeaa suori-
tuskykya, ominaisuuksia ja pitkékestoisuutta. Kokonaisuuden odotetaan yltavan lahes
mahdottomaan ja jos laitteet ja palvelut eivét toteuta haluttua padmadrédd, vaadittava
vaaditaan itselta.

Puhelinyhti6t eivat enda ole perinteisia puhelinyhti6itd, vaan monipuolisia palvelun-
tarjoajia, joiden tuotevalikoima on hyvin kirjava. Toki perinteisia puhelinasiakkaitakin
vield on, mutta nykyasiakkaan yleisin palvelu on tietoliikenneyhteys. Yhteyden ympa-
rille on liitetty erilaisia lisdpalveluja, joiden on tarkoitus helpottaa, monipuolistaa tai
muilla tavoin helpottaa jotakin asiakkaan eldman osa-aluetta. Lis&palveluna tarjotaan
yleisimmin tietoturvaa tai palomuuria tietokoneelle, kotisivutilaa, séhkdpostipalveluja,
lilkkuvaa lisayhteytté eli nettitikkua, tai vaikka valvontakameraa mokille. Nama lisé-
palvelut luonnollisesti antavat asiakkaan peruspalvelulle lisdarvoa ja sitouttavat asia-
kasta palveluntarjoajaan, mutta kaikki tdma myds vaatii palveluntarjoajalta lisaresurs-
seja; asiantuntemusta tai perehtymistd, riskinottoa, sekd luonnollisesti ndiden kaikkien
lisdpalvelujen rahoittamista.

2.2 Kilpailu

Markkinoilla on normaalisti useita yrityksié tarjoamassa omaa osaamistaan. Yritys A
tuottaa jatkojalostettua puuta yhdessa yritysten B ja C kanssa. Tallgin yritysten valilla
on kilpailua. Kilpailuvaltteja voi olla esim. hinta tai laatu. Mit& korkeampi lopputuot-
teen hinta on verrattuna siihen kuluneisiin kustannuksiin, sit4 kannattavampaa yrityk-
sen toiminta on. Yrityksen kannattavuutta yleensé mitataan voitolla, mité yritys onnis-
tuu tekemaan. Kilpailullisilla hyddykemarkkinoilla markkinahinta maaraytyy kysyn-
nén ja tarjonnan perusteella. Yksittdinen yritys ei voi yleensa vaikuttaa siihen kovin-
kaan merkittavésti. Kilpailu yritysten kesken saa aikaan kiihokkeita uusien tuotteiden
kehittdmiseen. Tutkimus- ja kehitystoiminta on kallista, ja sen kustannukset lankeavat
yrityksen maksettavaksi jo ennen kuin tuote saadaan markkinoille, mutta se voi auttaa
yrityksen parempaan asemaan kuluttajien silmissa kilpailijoihin verrattuna. Tuotteen
lopullisen hinnan on katettava myds ndmé kustannukset ja niihin liittyvét riskit. Se on

mahdollista vain silloin, kun tuotteen myyntihinta on suurempi kuin sen tuottamisesta
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syntyneet kulut. Jos ndin on, toiminta on kannattavaa. Yritykset pyrkivét parantamaan
kannattavuuttaan kehittdmisen lisaksi alentamalla tuotantokustannuksiaan. Tuotannon-
tekijoiden aiheuttamia kustannuksia alennetaan esim. hankkimalla raaka-aineita edul-
lisemmin tai tydvoimaa pienemmilla kustannuksilla. Tdma voi tarkoittaa tuotannon
siirtdmista maihin, joissa em. asiat ovat edullisempia kuin kotimaassa. /2, s. 88-91./

Kilpailu laajakaista- ja sen oheispalvelujen kohdalla on muuttunut viime vuosien ai-
kana. Enda ei niinkaan kilpailla pelkalla hinnalla, vaan enemmaén kokonaispalvelun
laadulla. Silla, mité asiakas saa, miten helposti ja miten luotettavasti. Tamén lisaksi
asiakassuhteista pyritddn tekemaan méaaraaikaisia. Erikoistarjous sitouttaa asiakkaan
tietynmittaiseen asiakkuuteen, jolla varmistetaan yrityksen palvelun tuottavuus tdman
ajan mittaiseksi. Maardaikainen asiakkuus on tehty hankalaksi lopettaa, ettd asiakas
todella on yrityksen asiakkaana, eiké vain hyvaksikayta tarjouksia ja pompi palvelun-

tarjoajalta toiselle.

Asiakkuuksiin panostetaan niin, ettd asiakas luonnollisesti saa sen mitd tilaa luotetta-
vasti ja nopeasti mutta samalla kustannustehokkaasti ja sopimuksen mukaan. Ei
enempaa muttei toki vahempéédkaan. Sopimusehdot ovat muuttuneet entista tarkeam-
miksi ja tarkemmiksi asiakkaiden valveutuessa omiin oikeuksiinsa. Asiakas osaa vaa-
tia haluamaansa. Ja tdméa kaikki on toteutettava sopimuksen mukaan, tai asiakas siir-
tyy kédyttdmaan toisen yrityksen palveluja. On oltava tarkka siitd, mita palvelu lupaa

mutta my0s siitd, miké tai mitka asiat eivat kuulu palvelusopimukseen.

3. KAYTOSSA OLEVIA TEKNIIKOITA

Liikenne- ja viestintiministerié on méaritellyt laajakaistan seuraavalla tavalla: ”Laaja-
kaistalla tarkoitetaan tiedonsiirtoyhteyttd, joka mahdollistaa tietoverkoissa olevan ai-
neiston ja palvelujen vaivattoman kayton. Kansainvalisissa tilastoissa laajakaistan
vahimmaisnopeutena pidetédén tavallisesti 256 kbit/s. Suomessa laajakaistaliittymien
yleisin yhteysnopeus on 2 Mbit/s. Laajakaistayhteydet voidaan jakaa kahteen ryh-
maéan, kiinteisiin ja langattomiin yhteyksiin. Kiinteat yhteydet ovat viel& selvasti ylei-

sempid, mutta langattomat liittymét lisdantyvat nopeasti.” /3./

Concept.10 (C10) on Mikkelin Puhelin yhdistyksen tytaryhtididen yhteinen markki-
nointi nimi. C10 toimii p&&osin Etela-Savon alueella paikallisena laajakaista- ja puhe-
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linliittymien palveluntarjoajana. Se tarjoaa laajakaistapalveluja DSL- (Digital Sub-
scriber Line), kaapeli-, kuitu- ja WiMAX-yhteyksien (Worldwide Interoperability for
Microwave Access) kautta. /4./ Naista erityisesti kuitupalvelu on saanut viimeaikoina
mediajulkisuutta Pertun Kuitu-hankkeen nimissé /6; 7; 8/. Pertun Kuitu on osa liiken-
ne- ja viestintaministerion yleispalveluvelvoitetta ja Laajakaista kaikille -hanketta /5;
9, s. 4-5, 11; 10; 11/. T&ssa opinnaytetyossd ei kuitenkaan kasitellda kuituliittymig,
koska niiden markkinaosuus on vield niin pieni. Ne tyollistavat kayttokeskusta &a-

rimmaisen vahan.

Tarkein asia, mihin tdma insin6ority0d pyrkii, on C10:n kayttokeskuksen tapahtuma-
hallinnassa tarvittavan tiedon suodattamiseen datasta. TTM-tietojarjestelmé (Teleyhti-
on Tietojarjestelman Maarittely), DSLAM- (Digital Subscriber Line Access Multiple-
xer), ATM- (Asynchronous Transfer Mode), CMTS- (Cable Modem Terminating Sys-
tem) ja Wimax-yhteyksien hallinnan konsolikayttoliittymat sisaltdvat paljon dataa,
jolla vain osalla on merkittdva osuus kayttokeskuksessa tehtdvaan tyohon. Taman tie-
don l6ytamiseen voi kulua kauan jos sitd joutuu etsiméén ilman kokemusta tai apua.
Varsinainen asiakaspalvelu hidastuu ja tdma voi tuntua asiakkaasta epadmiellyttavélta
tai kummalliselta. Pitk&st4 puhelusta ja haparoiden tietoa etsivéstd asiakaspalvelijasta
saa epépatevan kuvan. Seuraavassa kaydaan lapi neljan eri ohjelma perusteet niin, etté
asiakaspalvelija voi 16ytaa tietoa datan keskeltd. TTM-tietojérjestelméaan ei tassa insi-

nooritydssa puututa. Se sisaltaa asiakastietoja, ei teknisia ratkaisuja.

Tastd eteenpéin puhutaan usein tapahtumista. Tapahtumalla téssa tyossa tarkoitetaan
sellaista, mika ei ole osa palvelun normaalia toimintaa. Yleisimmin se tulee asiakkaan
aloitteesta ja liittyy esim. uuden liittyman avaamiseen tai jo tilatun liittymén palvelun

laadun vahenemiseen.

3.1 Ethernet-DSLAM

Concept.10:11& suurinta osaa DSL-yhteyksia hallitaan ja ohjataan 12-korttisilla Zhone
Technologies Inc. valmistamilla Ethernet-DSLAM:Ila. Naista laitteista on ethernet-
yhteys C10:n runkoverkkoon ja siit4 eri laitteiden kautta lopulta yleiseen Internetiin.
DSLAM tukee pysyvia virtuaalipiiriyhteyksia, (PVC, Permanent Virtual Connection),
joihin DSL-yhteydet perustuvat. Ndiden PVC-yhteyksien avulla tilaaja yhdistetdan
palveluntarjoajaan. /13, s.20./ Kullekin laajakaista-asiakkaalle on oma DSLAM-portti,
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johon tdman yhteys tulee ja josta yhteys jatkuu kohti yleista Internetid. Laite kasittelee
monipuolisesti asiakkaiden yhteyksid ja sen avulla tarpeelliset muutokset, kuten yh-
teysnopeuden nosto tai lasku voidaan toteuttaa yksilollisesti. /14/

Verrattuna muihin C10:114 tarjottavien tilaajayhteyksien hallintaohjelmiin, DSLAM:n
hallintaohjelmalla DSL-yhteyksien tarkastelu ja muokkaaminen on yksinkertaista,
koska kayttoliittyma on graafinen. Kayttoliittymad on miellyttava kayttaé vaikka se ei
olekaan kaikkein monipuolisin. Alla olevassa kuvassa 1 on C10:11a k&ytdssa olevan

DSLAM:n etdhallinnan perusnakyma sek& merkattuna tarkeimmét kohdat nakymaésta.

_@ ZHONE" sysUpTime(dd:hh:mm:ss): | 982:22:21:54
System Configuration
1 2 3 4 5 8 7 8 ) 10 11 12 u2
spstae | Apsize | apsze | apstze | apsize | spsize | apsiae | Apstae | Apsiae | apsiae | apsuze
Inversa | Inverse | Inverss | I L k 2 | Inverse | Inverse | Inversa | Inverse | Inverss | SERVICES
! SWITCH
peesinis n
Lnk Lnk Lnk Lnk ‘ ® Lnk Lnk Lnk Lnk Lnk bA DS
1 : 1 : 1 : 1 : s 1 : 1 - 1 3 1 : 1 4 E
e -4 SNt eI ne
5¢ 5¢ s: 5: ® 5: 5: S: 5e 5¢
Giobt s s hdf|: 5e 2|8 :
s fos | w0E |[[oe " 0 | w0s |0 we |1
s h: 8% ¢ : | :
System Utilities b4 ¢ ¢ ¢ P4 ¢ b3 ¢ ®
15¢ 159 158 158 P4 15, 150 15 158 15
Circuit Summary ¢ e : : 10 ® 3 e ¢ MM
2t 2e 2o 26 L P 2t 2 26 2 Lojeoak,
 —_,S, /£ A i e ||% |7 P R
| PP —— ¢ * ¢ ® b ¢ b 1[d
— ) H: B: E: 25 "y E: B: 25 E: 25 @
. ® ® ® < ® © 2
2 B RS \ 159 s [t LI N
300 30¢ 30¢ 30 e 30¢ 30 30¢ 30
sl | ol : qa
Db s & e ¢ £l :
— 350 50 350 35 ¢ 350 350 35 350 35 .03
© + © < * ® ceoy
o1 : | A | 200 s [e [ | s Lok oup
© © © © ® © . & *
a0z 3 e 40 g as ws 40 g we 3@
Notes: : b b b b b4 b b4 b s | ™
© L L3 L ® © © L ® <
dse 45 5¢ 45 33 5o 450 a5e ds¢ 45 d5¢ 50
L * ® bl * * - ® ® °
: ‘ . © £ : : £ & ® : 3
® ® ® ® ® ® ® ® ® ® ® o e
MMW BSX8000
/I B B i e 2 e 2 B
stars| | smars| | smars| | smars| | smars| | siars| | smars| | smavs| | svATs| | suars| | sars| | smATs| | EAs
o
IP DSL Access Multiplexer - IPD12000E Active slot 12
—

KUVA 1. DSLAM yleiskuva

Kuvaan 1 on merkitty kohtia, joita kayttokeskuksessa kéytetddn useimmiten koskien
asiakastapahtumia ja niiden ratkaisemista:

1. 12 korttipaikkaa, joissa jokaisessa on

2. 48 porttia asiakkaiden linjoja varten

3. kunkin korttipaikan reset-painike

4. DSLAM:n nimi



5. DSLAM:n ylhaéll&oloaika
6. yleistietoa kustakin kortista

7. ruutupdivitys (tarvitaan tiettyihin toimintoihin).

N&ma seitsemén toimintoa ovat yleisimmin tarvittuja tarkastellessa asiakkaan tapah-

tumaa. Kuvassa 1 olevasta osasuurennoksesta saa tiedon siitd, onko asiakkaalle varattu

linja:

toiminnassa (vihred valo)
pois paalta (punainen valo)

toiminnassa, mutta hairidinen tai muuttunut viimeisen viiden minuutin aikana
(keltainen valo) vai

tyhja tai vapaa (harmaa valo).

Asiakkaan yksityiskohtaisia tietoja padsee tutkimaan painamalla halutun korttipaikan

porttia eli juuri mainittuja pienid, erivarisia valoja. Kuvassa 2 nakyy porttikohtainen
yleisndkyma ja selityksia tarkeimmista tiedoista, joita portista ja asiakkaan linjasta voi
[0ytaa.

(Z) ZHONE'

G Conkg. | Fitw Conl. | OSCPRues | IPRules | WACRes  VLANRues |PortSitistcs) PotCopy | GliBhicansy Sikimes |

Slot Port Circuit Identification Device Type Revision
1 -1 -2 3 xxooxx AlM29000-48 ADSL2+ Anx A 1.03.05
Circuit Configuration Settings

Port Mode Setting VPIVCI Detect Setting
| Fixed () Adaptive © Fixed Adaptive (| Off 9 On ) Of
Data Rate Setting

up 1024 Dn 24000
Rate limit for unk unicast, unk multicast, & broadcast traffic
Ingress Limit 0 Egress Limit 0
DHCP Option 82 Setting
© On ) Off Identifying String: Circuitld v Suboption © 1 () 2 Add-PVCindex ' On @ Off DHCP Snoop © On ' Off
Protocol Setting
o Allow All " Allow Selected ' ' Disallow Selected The layer 2 port filters are auto enabled when DHCP Snoop is
PVC PVC PVC pvc tumed on. If not desired, click onto the Filter Config." tab then
0000 all v 0000 all v 0000 all ~ 0000 all ~ manually disable the layer 2 port filter settings.

Note: enter hex value, eg. 0800,00fe

PVC1 [ | Clear PVC2 [ | Clear PVC3 | | Clear PVCA4 || Clear
VPI VGl VPI Vel VPI vCi VPI VCi
1o 0 0 0 0 0 0 0
Frame Type Standard Mode
1483LLC MULTIMODE v
8

Port Status: Link Fixed Adapive: 1024 Kbps Up, 24000 Kbps Dn  Aciual Sid. Mode: G_DMT_BIS_PLUS

PVC1 VPIVCI: 0/100 PVC2VPINVCIE: 0/0 PVC3VPIVCIE 0/0 PVC4 VPINVCE 0/0

Actual SNR[up/dn}: 6dB/6dB Delay[up/dn]: 16ms/16ms Correcionfup/dn}. .125ms/.1256ms Inierieave Depth[up/dn]: 0/0 Last Update: 509:11:19:05
Modem vendor ID: BDCM serial # None FW version: A2pB021c

KUVA 2. Portin yleiskuva
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Myos kuvaan 2 on merkitty kohdat, joita kayttokeskuksessa toimiessa tarvitaan kaik-
kein useimmin:
1. korttipaikan numero
2. portin numero
3. asiakastunnus
4. linjan nopeuden madrittelytapa
5. VPI/VCI -asetus (Virtual Path Identifier/Virtual Channel Identifier),
joko automaattinen tai manuaalinen
6. nopeuden asetukset
7. VPI/NVCI -asetusten manuaalisaatod
8. muutosten kayttdonotto.

Kun tapahtuma kirjataan TTM-tietojarjestelméan, asiakastiedoista nakyy, milla laite-
paikalla asiakkaan yhteys sijaitsee, esim. MLID12-E-ZHO-05-37. Tama esimerkki
tarkoittaa, ettd asiakkaan laitepaikka on Mikkeli-12 -nimisella DSLAM:lla, kortilla 5
ja portissa 37. Portti nayttad kuvan 2 kaltaisia tietoja. Tietojarjestelmastd nakee myds
asiakastunnuksen, jonka avulla voi varmistaa, ettd tekee muutoksia oikeaan porttiin.
Kuvaan 2 merkityssad kohdassa 4 nékyvé linjan nopeuden madrittelytapa tarkoittaa,
onko yhteys kiintednopeuksinen (”Fixed”), modeemin suorituskykyyn mukautuva
(”Adaptive”), maksimissaan asetetun nopeuden mukainen, mutta mukautuva (“Fixed
Adaptive”) tai kokonaan kiinni (Off”). Kohdasta 5 nékee, onko VPI/VVCI -asetus au-
tomaattisena, eli kysyykd DSLAM asetukset modeemilta vai ovatko ne madriteltyna
manuaalisesti kiinteiksi. Kohtaan 6 asiakaspalvelija voi tehdd nopeuden muutoksia
manuaalisesti, mikéli se on tarpeellista. Kohdasta 7 voi polun ja kanavan maarittaa
manuaalisesti haluamakseen. Nama arvot eivat voi olla mitd tahansa hatusta heitettyja

lukuja. Tastd asiasta kerrotaan jatkossa tarkemmin liséé.

DSLAM keskustelee modeemin kanssa ja toimii sen kanssa sopimiensa tietojen perus-
teella. Kuvan 2 alaosassa on o0sio, jossa nékyy néitd sovittuja, modeemilta tulleita tie-
toja. N&ma tiedot ovat hyvin tarkeitd tulkitessa DSL-asiakkaan tapahtumaa. Seuraa-

vassa suurennos ja selityksia tiedoista, joita kuvan 2 alaosasta voi 10ytaa.
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Port Status: Link Fixed Adap%ve: 1024 Kbps Up, 24000 Kbps Dn  Actual Std. Mode: G_DMT_BIS_PLUS

4pvVC1 VPINCE: 0100 PVC2VPINCE 0/0 PVC3 VPINCE: 0/0  PVC4 VPINCI: 0/0
Shctual SNR[up/dn]: 6dB/6dB Delay[up/dn]: 16ms/16ms Correction[up/dn]: .125ms/.125ms Interleave Depi
Modem éendor ID: BDCM serial #: None FW ve;sion: A2pB021c

KUVA 3. Modeemin ja portin kattelytiedot

Valittu esimerkki kuvissa 2 ja 3 on ideaalinen tilanne tilaajayhteydestd. Kuvasta 3
selviad seuraavanlaisia tietoja:

1. portintila

2. linjan nopeuden méérittelytapa ja katelty nopeus

3. tamanhetkinen standarditila

4. toteutunut VPI/VCI

5. linjan SNR (Signal-to-Noise Ratio)

6. modeemin valmistajan k&yttdméan piirisarjan tunnus
7

modeemin FW-versio (Firmware).

Tilaajayhteyden portin tila on merkittynad alaosan ensimmaiseksi tiedoksi ja se on kir-
joitettu eri vareilla linjan tilasta riippuen. T&ssé tapauksessa linja on ylh&élla ja toimii
normaalisti, ”Link™ on siis kirjoitettuna vihreélla. Tassa samassa kohdassa voi myos
lukea “Link” keltaisella, jolloin linjalla on ollut esim. toinen modeemi viimeisen Vvii-
den minuutin aikana tai tilaajayhteyden péaassd on useampia modeemeja. Talldin lin-
jalla tapahtuu virheilyd, eikéd se toimi normaalisti. Portin tilana voi lukea ”"No Link”
punaisella, jolloin yhteys ei toimi. Yleisin syy tdhan on, ettd asiakkaan modeemi on
pois paalta. Jos portti ei ole kdytdssd lainkaan tai se on sammutettu manuaalisesti,

linjan tilana lukee harmaalla ”Off”.

Kuvan 3 kohdassa 2, linja nopeuden madrittelytapa ja kéatelty, eli DSLAM:n ja mo-
deemin kesken sovittu, nopeus nayttda kuvan 2 ndkymassa tehtyjen asetusten kaytan-
non tilan. Kuvissa 2 ja 3 esimerkkiné oleva ADSL 2+ -liittyma ei yleisesti kovinkaan
usein pysty kattelemaan 24 megabitin nopeuteen. Tdma johtuu useimmiten asiakkaan
modeemin ja palveluntarjoajan keskittimen vélisesta etdisyydestd. Myds monet muut
seikat voivat vaikuttaa liittyman nopeuteen. Naitd asioita on vaikea luetella kaikkia,
mutta sellaisia ovat esim. kaytetty siirtomedia (valokuitu vai kuparikaapeli) ja ADLS-

modeemin valmistajan kayttdma I1TU-standardi (International Telecommunication
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Union), eli modeemin piirisarjan kyky vastaanottaa ja lahettda dataa. Myos se, miten
asiakkaan oma verkko on rakennettu tai asiakkaan kéytossa olevat muut lisélaitteet

vaikuttavat yhteysnopeuteen.

Kohdassa 3 mainittu tdmanhetkinen standarditila tarkoittaa sitd 1TU-standardia, mika
on modeemin valmistaja piirisarjaan ohjelmoinut. Toteutunut VPI/VCI -kanavointi
ilmaisee polun ja kanavan, mitd modeemi DSLAM:n kanssa on sopinut. C10:11a tdmén
asetuksen suositus on 0/33 /15/. Linjan SNR ilmaisee hyotysignaalin suhteen linjalla
olevaan kohinaan, eli hairiodn /16, s. 2/. Kohdassa 6 olevasta modeemin valmistajan
kayttdman piirisarjan tunnuksesta kayttokeskuksessa tydskenteleva voi paatella karke-
asti, mink&lainen modeemi asiakkaalla on kaytdssédan. Naitd tunnuksia on muutamia ja
eri valmistajat kayttavat eri piirisarjoja, joten tunnuksen perusteella ei voi varmasti

sanoa modeemin valmistajaa. Tassd muutamia esimerkkejé:

Valmistaja Piirisarjatunnus

e Homeline ALBC

o Telewell TCTN, CXSY

e Zhone BDCM

o Zyxel BDCM, CBL, TSTC, BCLA.

Viimeinen kohta kuvassa 3, modeemin firmware, on se laitteen sisélla oleva ohjelma-
koodi, joka huolehtii laitteen ohjauksesta ja paatoiminnoista. Jos laitteen valmistaja
haluaa tarjota asiakkaalle mahdollisuuden péivittdd firmware uuteen, se tallennetaan
laitteen valmistusvaiheessa flash-muistiin. T&lldin laitteelta on mahdollista tarkistaa

firmware-versio. /17, s.460./

3.2 ATM-DSLAM

Concept.10:11& on kaytossd myds ATM-tekniikkaan (Asynchronous Transfer Mode)
perustuvia DSLAM laitteita. Naista laitteista on ATM-yhteys C10:n runkoverkkoon ja
siitd, aivan kuten ethernet-DSLAM:sta, eri laitteiden kautta lopulta yleiseen Interne-

tiin. Tama tekniikka on kuitenkin jo idkasta ja sita ajetaan pikkuhiljaa alas.

ATM-tekniikka pilkkoo tiedon 53 tavun mittaisiksi soluiksi. T&sté syystd tekniikka on
my0s saanut nimen solukytkentdinen verkko. ATM-paketissa on ensin paketin osoite

ja tdmén jalkeen hyotytietoa. Naiden tavujen reitittdminen ja kasittely on nopeaa, kos-
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ka ne ovat kooltaan pienia ja samankokoisia. Hyotytietoa muokkaa ATM sovitusker-
ros, joka sitten valittdd muokatun kokonaisuuden ATM-kerrokselle. Soluja ohjataan
verkossa VPI/VVCI -kanavoinnin kautta. Ohjaus tapahtuu siten, ettd tulevasta solusta
tarkistetaan solun polku ja kanava, jonka jalkeen ATM-laite ohjaa solun mééaratysta
portista ulos ja vaihtaa VPI/VCI -kanavoinnin sopivaksi seuraavaa porttia varten. /17,

S76-78; 18, s. 46./ Kuva 4 selventad, miten ATM:n kanavointi toimii.

ATM-solu;
VPIVC] = 3712

Fyysisia
yhteyksia

Dataa
siirretdan
naiden laitteiden valilla

2/1

KUVA 4. ATM kanavointi /17, s79/

Concept.10:1l8 ATM-paikoilla olevia DSL-yhteyksia hallitaan telnet-asiakasohjel-
malla, kuten esim. PUTTY. Tekstipohjaisen yhteydenhallinnan ongelmana on oikeas-
taan ainoastaan kirjoittaminen; se hidastaan hallintaa hieman. Hyvéana puolena on se,
ettd hallintaa voi suorittaa milté tahansa kayttojarjestelmalta, oli kyseessa sitten Win-
dows, Linux tai Macintosh. Ohjelman kautta voi ndhdé tietoa sek& ATM-portista, asi-
akkaalle menevasta linjasta ettd tdman modeemista. Tarkeimpid tietoja ovat esim. liik-
kuuko linjalla dataa ja tapahtuuko linjalla virheitd. Mutta kuten jo luvun alussa mainit-
tiin, tdmé tekniikka on jo suhteellisen idkast4 ja parempaa, korvaavaa tekniikkaa (et-
hernet-DSLAM) on jo kdytossd. Tasta syysta sen kayttd vahenee koko ajan C10:ll4.
ATM-laitteisiin ei ole kytketty endd uusia asiakkaita pitk&an aikaan. Sitd mukaan kun
ATM-paikoilla olevien asiakkaiden liittymét sitd vaativat, ne siirretddn DSLAM-
paikoille. Tastd syysté tdhan tekniikkaan ei tdssa insindoritydsséd tdméan enempad kes-
Kityta.
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3.3 CMTS

CMTS (Cable Modem Terminating System) on kaapelimodeemiverkon padjarjestel-
mé, joka lomittaa alavirtaan kulkevaa dataa TV-ldhetysten kanssa samalle siirtotielle
ja erottaa toiseen suuntaan kulkevaa dataa vastaavasti alueverkkoon sopivaksi. Kaape-
limodeemi on periaatteessa aivan samankaltainen kuin muutkin modeemit. Se muuttaa
lahtevan signaalin tietoa kaapeliverkkoon sopivaksi, varaa sille sopivan kanavan ja
siirtdd muutetun datan sitten aluedataverkon lapi Internetiin. /19, s. 364, 368./ Toteu-

tusta on kuvattu kuvassa 5.

i »  TV-verkko
i i e 1
| : Kaapelimodeemi !
| ) I
:me < [aTa*] RF-virtin ja QAM- ' ;
> | g |V demodulointi @ ||
Ci1e» 3 : ] 93 H +
L3 |28 (1) QPsKiQAM- |86 [[! 1]
B modulointi I P!
I i | 1 [
! | | S emmm——— a1
I : : :
L Mvantennikaapel” Parikaapel
tai USB

KUVA 5. Kaapelimodeemi /19, s.369/

Palvelun toteuttaa paikallinen kaapelitelevisioyhtid, joka kéayttad TV-kaapeliverkkoa
tiedonsiirtoon. Toimiakseen palvelu vaatii vastaanottopadssa kaksisuuntaisen kaapeli-
tv-verkon, ettd dataa voidaan sekd vastaanottaa ettd lahettdd. Kaapelimodeemi suodat-
taa liikenteestd kaiken muun paitsi omalle MAC-osoitteelleen (Media Access Control)
suunnatun liikenteen. Dataliikenne ei hdiritse television katsomista, kunhan tulevan
signaalin voimakkuus on riittava. Tiedonsiirtokapasiteetti jaetaan kaikkien samalla
alueella olevien modeemien kesken, joten teoriassa linjan laatuun vaikuttaa jokaisen
asiakkaan siséverkon kunto, eli kérjistden verkko on juuri niin hyva, kuin siihen liitty-
nyt huonoin taloverkko. Nopeuteen vaikuttaa mm. vuorokauden aika ja yht&aikaisten
kayttajien maara. /20, s. 195-196./ Kaapelimodeemi l&hettdd dataa CMTS:lle, joka
muuttaa sen IP-verkkoon sopivaksi. Taman jalkeen CMTS reitittdd datan alueverk-
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koon. Kun dataa saapuu CMTS-laitteistolle alueverkosta, se yhdistdad datan TV-

signaalin kanssa samalle siirtotielle ja lahettad sitd modeemille.

Kaapelimodeemiyhteyksia tarkastellaan ja muokataan ATM-yhteyksien tapaan PuT-
TY-terminaaliohjelma, jolla muodostetaan yhteys CMTS-jarjestelmadn. Kuvassa 6
naytetddn hallintaohjelman peruskomento, jolla ndkee jo esim. sen, toimiiko yhteys

normaalisti.

p——— AT 3
RAIV—IKL1.IMIA#S0 (

MAC Address

1234.5678.9012

Kuva 6. Kaapelimodeemin tila

Kuvasta 6 kay ilmi:
1. asiakkaan paatelaitteen MAC-o0soite
IP-o0soite
kaapelimodeemin liitdnndn tunnus

2

3

4. asiakkaan paatelaitteen tila

5. CMTS:n vastaanottama signaalitaso modeemilta
6

modeemin takana olevien laitteiden IP-osoitteiden maara.

Asiakkaan paatelaitteen MAC-tunnuksen ja IP:n liséksi kuvan 6 kohdasta 3 saa selvil-
le mihin runkokaapeliin yhteys on liitetty. MAC State-tiedosta (kohta 4) ndkee, ettd
modeemi on "online" tilassa eli linjalla ja ettd yhteyden salaus on onnistunut (pt). Li-
sdand oleva “w”-kirjain tarkoittaa, etti modeemi on uudentyyppinen “wideband”-
modeemi. Jos modeemi on pois pailtd, asiakaspéditteen tila kohdassa lukee “offline”.
CMTS-laitteiston muistiin ja& modeemin viimeisin tila. T&std on hyotya jos asiakas
ilmoittaa toimimattomasta yhteydesta. Tall6in asiakaspalvelija voi tarkistaa yhteyden
viimeiset arvot ja paatella, millainen yhteyden laatu on ollut juuri ennen yhteyden
katkeamista. Kohta 5 nayttdd modeemin l&hetystehon desibeli millivoltteina. Tdmé& on
oletusarvoisesti saadetty arvoon 0 dB. Jos téssd kohdassa olevan lukeman edessa on
huutomerkki, tilanne tarkoittaa, ettd modeemi lahettad taysilla, mutta signaalin voi-
makkuus ei riitd. Useimmiten téllaisen tilanteen syynd on antennijatkojohto tai kyt-

kentavirhe. Viimeinen kohta kertoo modeemin takana olevien laitteiden IP-osoitteiden
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maéaran, oli ndma sitten tietokoneita, WLAN-laitteita (Wireless Local Area Network),

kytkimid, palomuureja tms.

Toinen tarked komento liittyy nimenomaan yhteyden virheilyyn. Mikali yhteys ei toi-
mi normaalisti, jos se esim. patkii tai on hidas, peruskomennon peréén Kirjoitettava
”flap” antaa lisétietoja siitd, minkilaisia virheitd linjalla tapahtuu. Kuvassa 7 naytetééan
esimerkki tastd. MAC-osoite ja kaapelimodeemin liitdnnan tunnus yksiloivéat ja var-

mistavat, etta kasitelladn oikeaa liittymaa.

{ITV-TR1.MIK#sh cable modem 1234.5678.9012 flap

MAC Address

1234.4567.89012C

Kuva 7. Kaapelimodeemin virheilyrekisteri

Lisékomento flap” ndyttdd seuraavia tietoja:
1. uudelleenrekisterditymiskerrat
2. tehonsaadot

3. virheet yhteensa.

Kuvan 7 ensimmainen huomion arvoinen tieto on uudelleenrekisterditymiskerrat. Ta-
mé luku ilmaisee kuinka monta kertaa yhteys on rekisterditynyt jarjestelmaan uudes-
taan, mikali yhteys on jossain vaiheessa katkennut. Tehonsdadot tarkoittavat, onko
linja vakaa vai ovatko modeemi ja CMTS-laitteet erimielisié tarvittavasta tehosta. Jos
tehonsaatoja on paljon, yhteys pétkii, eik& toimi normaalisti. Modeemi ja CMTS-
laitteisto ovat eri mieltd siita, milla teholla yhteys toimii parhaiten, ja tasta syysta lahe-
tystehoa séadelladn. Tdma voi johtua taloyhtion kaapeliverkon fyysisista vioista. Vii-
meisessa kohdassa on laskettu yhteen kaikki virheet. Naiden virheiden normaaliksi
rajaksi on méaritelty 350 muutosta viikossa. Mikali luku on paljon suurempi, linjalla

on, tai on ollut, vikaa ja sita taytyy tarkkailla.

Eri komentoja on monia ja tulosteet ovat suunnilleen kuvien 6 ja 7 kaltaisia; lyhyita ja
suhteellisen yksiselitteisid. Alla olevassa luettelossa on ensin mainittu yleisimpien
komentojen péétteita ja timan jalkeen lyhyesti tietoja, mité se tarjoaa:

con tietoja liittyen linjan ylh&éll&oloaikaan ja patkimiseen

cpe nédyttdd modeemiin liitetyn laitteen IP:n

phy nayttad tarkemmin tietoa linjan signaalitasoista
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gos katelty nopeus ja hetkellinen datavirta, mikali sitd on
ver paljon yleista tietoa, mm. linjan signaalitaso, virheilyjen

yhteislukumaéard, linjan viimeisin ylhaall&oloaika.

Jarjestelméa siséltdd luonnollisesti paljon muitakin komentoja. Mainitut ovat kaytto-
keskuksen asiantuntijoiden eniten kayttdmia ja siséltavat kaiken sen tiedon, jota joka-
paivaisissé tilanteissa tarvitaan. Jos tapahtuma ei selvid niiden tietojen perusteella,
joita edelld mainitut komennot antavat, se siirretddn kaapeliverkon erikoisasiantunti-

jalle.

3.4 WIiMAX

WIMAX -tekniikan tarkoituksena on tarjota kéyttajille nopea langaton verkkoyhteys,
jonka kaytto ei ole riippuvainen kiintedstd puhelin- tai kaapeliyhteydesta. Liittyméa
kuitenkin on riippuvainen ns. tukiasema-alueesta, koska asiakkaan antenni kohdiste-
taan tiettyd WiMAX-tukiasemaa kohti. WiMAX on paljon WLAN:n kaltainen mutta
sen kayttosade on paljon laajempi. Yhteyden kantama on yli 20 km. Kantamaan vai-
kuttaa radioaaltojen etenemistd vaimentavat fyysiset esteet ja sdad. Suomessa Wi-
MAX:lle on madritelty 3,5 GHz:n taajuusalue. /19, s.437./

Myos WiMAX-liittymia hallitaan telnet-yhteyden yli PuTTY-ohjelmalla, eli teksti-
pohjaisesti. Concept.10:118 kaytetdan tdmén yhteyden hallintaan itsekehiteltyjd komen-
tojonoja, skriptejd, jotka antavat tietoja palvelusta. Kuva 8 nayttaa, mité tietoja dble-
vels -komennolla nékee asiakkaan liittymaésta ja sen kaytoksestd. Komennolla asiakas-

palvelija saa hyvan yleiskuvan tapahtumasta.
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2010-08-21 13:26:22 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.5 25.6 -74 27
2010-08-25 03:28:31 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.3 26.2 -75 27
2010-08-26  13:22:09 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -78.4 27.1  -74 27
2010-08-31 03:23:48 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.1 27.9 -74 29
2010-08-31 13:23:45 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -78.3 26.5 -75 27
2010-09-01 03:20:11 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.9 20T -75 27
2010-09-02  03:22:16 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -79 25.8  -75 27
2010-09-02  13:27:18 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -78.8 27.4 -74 28
2010-09-04 03:27:14 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.9 26.6 -74 28
2010-09-04 13:31:55 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.2 27 .3 -75 28
2010-09-23  13:26:16 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -78.3 26.2 -75 27
2010-09-24  03:22:49 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -78.2 25.8 -75 27
2010-10-16 13:29:06 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.9 27 -75 28
2010-10-17 03:19:55 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -78.4 26.7 -74 28
2010-10-27 13:20:20 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.1 25.6 -75 28
2010-10-28 03:19:40 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -79.1 23.6 -74 28
2010-10-28 13:32:03 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.9 23.2 -74 28
2010-10-29 03:20:30 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.2 25.3 -75 27
2010-10-29 13:20:27 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.2 26.2 -75 27,
2010-10-30 03:20:30 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -79.2 24.8 -75 28
2010-10-30 13:24:27 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.8 24.3 -75 27
2010-10-31 03:29:26 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -79.2 25.4 -75 27
2010-10-31 13:29:17 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -78.9 26.1 -75 28
2010-11-01  03:22:07 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -79 25.9  -75 27
2010-11-06 13:20:08 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -78.5 26.6 -75 28
2010-11-09 13:20:41 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -77.8 26 -74 29
2010-11-10 03:19:37 abc-1 00-10-20-30-40-50 9999 -80.3 24.5 -79 25
2010-11-10  13:20:56 abc-1  00-10-20-30-40-50 9999 -79.5 25.8 -76 27
date 1 time bst 2 mac 3 id4 ulrssi5 ulsnr® dirssi dlsnr

Kuva 8. Dblevels -komento

Tarkeimmat tiedot, joita komennolla saa:
1. paivamaaréat, jolloin asiakkaan laite on ollut palveluntarjoajan tu-
kiasemaan yhteydessa
tukiaseman tunnus, johon liittyma on kytketty
asiakkaan péaatelaitteen MAC-osoite

2

3

4. jarjestelmiin ohjelmoitu asiakaskohtainen tunnus

5. ULRSSI, asiakkaalta ldhetetyn signaalin voimakkuus
6

ULSNR, asiakkaalta lahetetyn signaalin signaali-kohinasuhde.

Kuvan 8 kohdasta 1 nékee, mind péaivamaarina asiakkaan laite on ollut yhteydessa
palveluntarjoajan tukiasemaan. N&ina hetkind palveluntarjoajan kaytossa oleva palve-
lin lahettad SNMP-kyselyn (Simple Network Management Protocol) jokaiselle piiris-
saan olevalle WiMAX-asiakaspaatelaitteelle, hakee signaalin laatuun liittyvat tiedot
tietokannastaan ja luo ULRSSI- (UpLink RSSI, Received Signal Strength Indicator) ja
ULSNR-arvot (UpLink SNR) jarjestelméan analysointia varten. C10 on maaritellyt
tdman tapahtuvaksi kahdesti vuorokaudessa, n. klo 03.00 ja 13.00. Tama tieto ei yksi-
n&én takaa sitd, ettd yhteys on toiminut normaalisti, vaan kertoo vain sen, ettd yhteys

asiakkaan péaatelaitteen ja palveluntarjoajan tukiasema vélille on muodostunut.

Palveluntarjoajan tukiaseman tunnus on lyhenne sen nimestd. C10 on nimennyt tu-
kiasemat niiden fyysisen olinpaikan perusteella, esim. Pieksdmé&en Naarajarvelld si-

jaitsevan tukiaseman nimi on yksinkertaisesti Naarajérvi ja tukiaseman tunnus on
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“naa-1”. Edelleen dblevels -komennolla nékee kohdasta 3 asiakkaan péatelaitteen
MAC-osoitteen ja kohdasta 4 asiakaskohtaisen tunnuksen, joiden avulla dataa ohja-

taan oikeisiin osoitteisiin.

Alavirtaan (downlink) data siirtyy siten, etta kaikki kuuluvuusalueella olevat paatelait-
teet vastaanottavat saman lahetteen, mutta vain laite, jota ldhetteen osoitekentélla (si-
séltéd MAC-osoitteen ja asiakaskohtaisen tunnuksen) osoitetaan, kasittelee lahetteen
sisallon. Paatelaite lahettda sitten siirtokapasiteettipyynnon palveluntarjoajan tukiase-
malle ja muodostaa yhteyden. Ylavirran (uplink) signaalin voimakkuus ja signaali-
kohinasuhde on tarkedmpi tieto, kuin alavirran vastaavat, koska péatelaite saa siirto-
kapasiteettia vain sita pyytdessaan. /19, s. 439, 443, 445./ Niinpa jos yléavirran signaa-
lin voimakkuus on liian heikko, tdma pyynt6 ei saavuta tukiasemaa. Jos taas ylavirran
signaali-kohinasuhdeluku on liian pieni, kohinaa on liikaa, eika hyotysignaalia voida

tulkita kohinan seasta.

C10:11a WiMAX-yhteyksien hallintaohjelmassa on numeroperustaisia valikoita, joiden
avulla voi méarata haluamansa toiminnon. Téalt4 osin se siis eroaa ATM:n ja CMTS:n
hallintaohjelmista. Kuva 9 esittéda valikkorakennetta ja alivalikkoja, joiden kautta paa-
see késiksi joko tukiasemaa tai asiakkaan pééatelaitetta sisaltaviin tietoihin.



Main

1 - Micro Base Station
2 - Radio Cluster

3 - OobU

4 - Access Parameters
5 - su

6 - Services

X - EXit

>5

BreezeMAX/uBST 123.45.67.89
SW Version 2.5.2.12

Su

1 - Show Summary

2 - SW Files in uBST

3 - Select by Name

4 - select by MAC Address
5 - Add

>3

SU-Select by Name

Select SU Name

BreezeMAX/uBST 123.45.67.89
SW Version 2.5.2.12

SU-9999

1 - Show

2 - Unit Control

3 - Configuration

4 - performance Monitoring

5 - Show MAC Addresses Behind SU
6 - Delete

>

: 9999

Kuva 9. Valikkorakenne ja alivalikkoja

18

Kuvaan 9 on merkitty valinnat, jotka voi siis numeroinnin perusteella tehdé ja ko. va-

linnan alla 16ytyva alivalikko. Kuvassa alimpana olevan valikon valintojen takaa 16y-

tdd jo konkreettista tietoa liittyen asiakkaan yhteyteen. Kuvassa 10 naytetaan, mita

tietoja ’Show”-valinta ndyttaa asiakkaan yhteyden tilasta.

1MAC Address

: 00-10-20-30-40-50
9999

2SU Name :
SU Type : PRO2 CPE
Organization Name <
Address
Country :
3su status : Permanent
Connected AU Slot ID s
SUID : 266
SU IDU Type : Normal
Number of Gateways :
Service Fault Status : OK
Configured SW File Name :
Configured SwW Version : Unknown
Configured Operation : None
>
Uplink RSSI (dBm) : -79.70
5lup1ink SNR (dB) - 25.10
Uplink Current Rate : QAM64 3/4
Downlink RSSI (dBm) : =76
Downlink SNR (dB) s 27
Downlink Current Rate : QAM64 3/4
Serial Number : 1234567
RF Card HW Revision s 12
Boont VMarciaon 25 3

Kuva 10. Asiakkaan yhteyden tila
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Kuvassa 10 on paljon dataa. Laheskaan kaikella ei ole suurta merkitysta kayttokes-
kuksen jokapéivdiseen tydskentelyyn. Oikeastaan tdmén kaltaisissa tilanteissa tdméan
paattotyon tarkoitus tulee parhaiten esille: tdrkeimmén tiedon erottaminen datasta.
Merkityt viisi kohtaa ovat kaikkein tarkeimmat ja yleisimmin kaytetyt asiakastapah-
tumien hallinnassa. Muukin data on toki merkityksellistd, mutta vain erikoisasiantunti-
joille.
Asiakkaan paatelaitteen MAC-osoite
asiakaskohtainen tunnus
paatelaitteen rekisterdintitila

vikatila

o~ W e

signaalin voimakkuus ja laatu.

Paatelaitteen MAC-osoitteen ja asiakastunnuksen jalkeen seuraava liittyman toimin-
taan vaikuttava tieto ndkyy kohdassa 3, paatelaitteen rekisterdintitila. Se ilmaisee, etté
asiakkaan paatelaitteen ja palveluntarjoajan tukiaseman valilla yhteys on pysyvé ja
rekisterditynyt oikein. Kohdassa 4 vikatilan kohdalla tulee lukea OK. Tama tarkoittaa,
ettd vikaa ei ole ja ettd yhteys toimii normaalisti tukiasemalta asiakkaan antennille.
Kohta 5 ilmaisee signaalin voimakkuutta ja laatua. Nama4 arvot ovat tarkeita yhteyden
laatua tarkkaillessa. Tastd kohdasta nakee signaalin voimakkuuden (RSSI) ja signaali-
kohinasuhteen (SNR) lukemat. Kuvan 10 esimerkissa signaalin voimakkuus ja laatu
ovat erinomaisia. Ylavirran SNR-arvon tulee olla yli 10 dB. Jos ndin ei ole, yhteys ei
toimi luotettavasti. Naistd kahdesta lukemasta nékee viel& sen, ettd yhteyteen vaikut-
tavat komponentit toimivat normaalisti, jos ylavirran RSSI-arvon itseisarvon ja SNR-
arvon summa on 105 (+-2 yksikk6d). Jos tastd saannostd ilmenee poikkeusta, joko

asiakkaan tai palveluntarjoajan laitteissa on hairigita, joita tulee tutkia.

4. MIKKELIN PUHELIN OYJ

Mikkelin Puhelin Oyj (MPY) on alun perin vuonna 1888 perustettu yritys, joka toimii
nykyé&én péaéosin IT- (Information Technology) ja ICT-aloilla (Information and Com-
munication Technology). Yrityksen paatoimipaikka on Mikkelissa ja muita toimipis-
teitd on Helsingissd, Joensuussa, Kuopiossa, Lahdessa ja Pieksdmaelld. Konserniin
kuuluu tytaryhtioita, jotka ovat MPY Palvelut Oy, Calecta Oy, Fintek-Data Oy ja No-
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vostar Oy. Nama toimivat yhteiselld markkinointinimelld Concept.10. Kuvassa 11

kuvataan tyon kirjoitushetkistd konsernin rakennetta ja padjohtajia. /21./

" Mikkelin Puhelin Oyj )

Konsernin vt. toimitusjohtaja Janne-Pekka Surakka

| "
P
7

Y
Toimitusjohtaja Janne-Pekka Surakka h Toimitusjohtaja Petri Rajamaki h
Concept.10 ICT Concept.10 IT
MPY Palvelut Oy Calecta Oy

Fintek-Data Oy

\ / Novostar Oy //

KUVA 11. Konsernin rakenne.

Konserni jakautuu siis kahteen liiketoiminta-alueeseen: Concept.10 ICT ja Concept.10
IT. ICT puoli on keskittynyt perinteisiin operaattoripalveluihin seké viestintéa- ja verk-
koratkaisuihin. Palveluina tarjotaan mm. puhelin- ja laajakaistaliittymid. IT puolella
palveluja ovat mm. konsultointi ja ohjelmistopalvelut seka tietoteknisten laitteiden
myynti, yllapito- ja huoltopalvelut. Konsernissa on téll4 hetkelld t6issa noin 180 am-

mattilaista erilaisissa tehtavissa. /22./

4.1 Concept.10:n kayttokeskus

Kéyttokeskus on sijoitettu fyysisesti Mikkeliin, konsernin paatoimistoon, Mikonkatu
16. Kéyttokeskus kuuluu MPY Palvelut Oy:n alaisuuteen ja on asiakkaiden pééaasialli-
nen rajapinta, johon ndma voi olla yhteydessa C10:1t4 ostamiensa palvelujen teknisis-
sé asioissa. Kayttokeskus vastaa asiakkaiden yhteydenottoihin eri tapahtumissa, jotka
vaikuttavat ndiden palveluihin. Taman lisaksi kéayttokeskus on konsernin sisdisien
prosessien rajapinta, jonka kautta annetaan tukea C10:n muille osastoille, kuten asia-

kaspalveluun, verkkosuunnitteluun, laskutukseen ja omien ICT laitteiden ylldpidolle.

Kayttokeskuksessa vaadittavia tietotaitoja ovat esim.
e yleisen tietotekniikan,
o kéaytettavien tekniikoiden,

e teknisten laitteiden,
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e ratkaisujen sek&

o tarpeellisten ty6kalujen ja ohjelmien hallinta.

Koska tapahtuma useimmiten on toimimattoman laajakaistaliittymén tarkastelu ja tut-
kiminen, tiedonsiirtotekniikoiden ja laitteiden tunteminen on kaikkein térkeintd. Haas-
tavinta on osata onkia tarvittavat tiedot asiakkaalta kulloinkin kyseessa olevasta tilan-
teesta. Asiakkaiden tekninen osaamistaso vaihtelee ymmartamattomasta ja halutto-

masta aina innokkaaseen ja ammattitaitoiseen.

4.2 Tapahtumahallinta

Tapahtuma on jotain, mita tapahtuu. Sitd on vaikea méaarittaa tarkasti kasittamaan vain
tdman opinndytetyon tarpeita. Silti tapahtuma on aivan erikoisessa asemassa tassa
tydssa. Englanninkielinen termi ”incident” kuvaa hyvin titi abstraktia siind merkityk-
sessd, jossa sita eniten kéyttokeskuksessa ja tassa tydssa tarkoitetaan. Tapahtumanhal-
linnalla tassa insindorityossa ajatellaan sellaisten toimintojen suorittamista, jotka
mahdollistavat tai edesauttavat asiakkaiden palvelujen toimimista. Tapahtumahallinta
jaetaan palvelupyyntéihin ja vikatilanteisiin. Kayttokeskuksessa yleisimmat tapahtu-
mat ovat korjaavia tai huoltavia eli jonkunlaiseen vikatilanteeseen liittyva. Palvelu-
pyynnossa asiakkaan tilaama palvelu avataan kayttoon tai jostain syysta suljetaan tila-
paisesti tai lopullisesti. Joskus asiakas ottaa yhteytta saadakseen tietoa jostain palvelun
ominaisuudesta tai tarvitsee kayttdopastusta. Kaikissa tapauksissa asiakasta palvellaan

parhaan kyvyn ja sopimusten mukaan.

Tapahtumahallintaprosessin tavoitteena on saattaa palvelu normaaliin toimintaan niin
pian kuin mahdollista ja minimoida tapahtumien haitalliset vaikutukset liiketoimin-
taan. Tapahtumahallinta tarjoaa apua organisaation sisaiseen kommunikaatioon, kun
asioita voidaan esittdd yhteisesti sovituilla tavoilla. Tdma myds edesauttaa sisdisen
toiminnan tehostamista ja kehittamisté. /24, s. 3./ Seuraavissa luvuissa kasitelld&n ta-
pahtumaa l&hinnd vikatilanteena. Vikatilanteiden tutkiminen ja ratkaiseminen on suuri

osa sitd, mita kayttokeskus paivittdin tekee.



22

4.2.1 Tietojen keruu ja potentiaalinen ratkaisu

Jokaisen tapahtuman tutkiminen objektiivisesti on haaste, johon asiantuntijan tulee
opettaa itsensd. Johtopaatoksen teko asiakkaalta, kaytettavista hallintatytkaluista ja
omasta kokemuksesta saatujen tietojen perusteella on tapahduttava nopeasti. Rauhalli-
nen ja tasméallinen kommunikointi on tarke&a. Tapahtuma tulee késitella asiantunte-
vasti ja ammattitaidolla mutta ns. tarpeettomat kontaktit tulee samalla kyetd arvioi-

maan ja neuvoa asiakasta ottamaan yhteytta oikeaan tahoon.

Saatujen tietojen perusteella asiakkaalle esitetadn ratkaisu, joka todennakdisimmin on
oikea. Tamé esitetd&n perustellusti asiakkaalle niin, ettd tapahtuma voi ratketa. Jois-
sain tapauksissa voidaan olla varmoja ratkaisusta, mutta useimmiten on syyta esittaa

asiakkaalle ratkaisu ehdollisena tai potentiaalisena.

4.2.1.1 Tietojen keruu asiakkaalta

Tapahtuma alkaa usein silld, ettd asiakas soittaa kayttokeskukseen. Talldin asiakas
kertoo tilanteesta omasta nakdkulmastaan. Joskus asiakkaan tekninen ymmarrys ei
riitd joko kuvailemaan tapahtumaa selvasti tai asiakaspalvelija ei osaa esittda kysy-
myksié riittavéan selkedsti. On osattava esittda kysymyksid, joihin asiakkaan on helppo
vastata. Naiden kysymysten tulisi olla neutraaleja, teknisestd ymmarryksesta riippu-
mattomia. Suositeltavia kysymyksia ovat esimerkiksi:

e Minkalainen tilattu palvelu on, ADSL-, kaapeli- vai WiMAX-yhteys?

e Palaako modeemissa valoja? Mita valojen kohdalla lukee?

e Onko modeemi kaynnistetty uudestaan irrottamalla sen virtajohto?

e Onko kaytossa langaton tukiasema tai muita lisélaitteita, jotka ovat tietokoneen

ja modeemin vélissa?
e Onko tapahtunut jokin laitteistomuutos/ohjelmiston pdivitys, jonka jalkeen ta-

pahtuma on ilmennyt?

Esittdmalla oikeita kysymyksiéd saadaan tietoja, jotka nopeuttavat tapahtuman kasitte-
lyd. Nama kysymykset auttavat asiakaspalvelijaa ymméartdmaan, mitd on tapahtunut.
Jarjestelmista saatavan tiedon kanssa asiakaspalvelijan on osattava tehda oikein mah-

dollinen ratkaisu ja p&attad, mihin toimenpiteisiin tapahtuman osalta on ryhdyttava.
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C10:1l& on palveluna nettisivuilla myos lomake, jolla voi jattdd hairiéilmoituksen
kayttokeskuksen tutkittavaksi. Tama lomake 16ytyy C10:n Internet sivulta, osoitteesta
http://www.concept10.fi/kotiin/hairioilmoitus. Kayttokeskukseen voi lahettdd myos

séhkdpostia osoitteeseen kayttokeskus@concept10.fi.

4.2.1.2 Tietojen keruu jarjestelmista

Tapahtumat, jotka alkavat epésuoralla kontaktilla joko edellda mainittujen tai jonkun
muun automaattisen jarjestelman kautta, tapahtuman kasittelija yleensa tutustuu tilan-
teeseen ensin ja soittaa sitten asianomaiselle taholle saadakseen lisaselvitysté tilantee-
seen. Aina kun on aikaa tutkia tapahtumaa enemman, liittymé&sté ja sen kaytoksesta
voi luonnollisesti tarkistaa my®s enemmaén asioita. Luvussa 3 on annettu esimerkkeiné

tietoja, mita jarjestelmisté saa.

Kokemuksen lisdéntyessa asiantuntija oppii tunnistamaan tapahtumien luonteen nope-
ammin ja pystyy hakemaan haluamansa tiedot puhelun aikana ilman, etté niita tarvit-
see siirtad késiteltdvaksi myohempaan ajankohtaan. Kun tiedonkeruu tehdaén jarjes-
telméllisesti, oli palvelu mik& tahansa, jossain vaiheessa huomataan, miké tieto ei ole
sallituissa rajoissa. Saatujen tietojen perusteella tehd&an paatés, mitd toimenpiteitd
tulee tehdad tapahtuman ratkaisemiseksi. Léhes kaikki tapaukset pystytddn selvitta-
méaan samalla kun keskustelee asiakkaan kanssa tdméan liittyméasta. Usein tdmé onkin
paras tapa. Talloin asiakkaan kanssa voi suoraan sopia jatkotoimenpiteistd, mikali ne
ovat tarpeellisia. Jatkohyoty tasta on vield se, ettd tapahtuman voi tdman jalkeen sul-

kea, eika se jaa roikkumaan ratkaisemattomana.

4.2.1.3 Tapahtuman ratkaisu

Asiakkaalta ja/tai jarjestelmistad saatujen tietojen perusteella asiantuntijan on kyettava
arvioimaan, mika on tapahtuman ratkaisu. Ratkaisu vaatii aina konkreettisia toimenpi-
teitd joko asiantuntijalta tai asiakkaalta. Ratkaisu on usein yksinkertainen. Palvelu ei

toimi, koska asiakkaan tai palveluntarjoajan verkossa on hairid.

Paatoksen jalkeen vaaditaan aina toimintaa. Tassé opinndytetydssa pyritddn aiemmin
mainituilla tiedoilla, esimerkkikysymyksilld ja ohjeilla tarjoamaan helpotusta ratkai-

sun tekemiseen ja sopivien toimien valitsemiseen. Toiminta pyrkii korjaamaan asiak-



24
kaan tai palveluntarjoajan verkossa olevan héirion. Tapahtuma paattyy siihen, kun
asiakas ja asiakaspalvelija paatyvat yhteisymmarrykseen tapahtuman ratkaisevan toi-

minnan suhteen.

4.2.2 Tekniset toimenpiteet

Tapahtuman tekninen kasittely alkaa yhteyden hallintaohjelman avaamisella ja syot-
tamalla tapauksen tunnistetietoja ohjelmaan, etta kyseessa olevan palvelun tilaa paésee
tutkimaan. TTM-tietokannasta l0ytdd tarvittavat tiedot DSL-liittymistd, Visio-
tietokannasta nakee kaapelimodeemien MAC-osoitteet ja C10:n itse yllapitamésta
taulukosta nakee WiMAX-asiakkaiden tietoja, joiden perusteella yhteyden tilaa voi

tarkistella yhteyksien hallintaohjelmilla.

Asiakkaan kannalta virrankatkaisu pééatelaitteista on hyvé tapa aloittaa yhteyden uu-
delleen muodostaminen. Kullekin palvelulle on lisaksi pari yksilollista asiaa, joilla voi
yhteyden tilaa yrittaa korjata itse. Asiakkaan vastuulla on luonnollisesti omien laittei-
den kunnossapito. Mikali yhteys ei toimi uudelleen kaynnistdamisen jélkeen, yhteytta
kannattaa kokeilla vaikka toisella péatelaitteella sen selvittdmiseksi, toimiiko modee-
mi. Paatelaitteiden toimivuuden voi kdydé testauttamassa myos asiantuntijaliikkeessa.

4.2.2.1 Palveluntarjoajan nakdkulma

Kun tekninen asiakaspalvelija saa tapahtuman tiedot naytdlleen ja kun yhteyden tilaa
on jo tutkittu, potentiaalinen ratkaisu tehdaan. Tamén jalkeen se suoritetaan, etta ta-
pahtuma ratkeaa. Sitten on syytd vield suorittaa tarpeelliset testaukset, jotta varmiste-
taan, ettd toipuminen onnistuu ja palvelu palautuu normaaliksi. TTM-tietojarjestelman

tapahtumatietueeseen kirjataan, mita tapahtumalle on tehty ja kuka tdmén suoritti.

Tekniset toimenpiteet liittyvat palvelun tarjoajan puolella yleisimmin yhteyksien hal-
lintaohjelmien kautta tehtaviin toimenpiteisiin. Tdssd muutamia esimerkkeja:

e yhteyden uudelleen k&ynnistdminen

e DSLAM-kortin uudelleen kdynnistaminen

e WiMAX-tukiasemalaitteiden uudelleen kdaynnistdminen

e ping-komennon l&hettdminen kaapelimodeemille.
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Néiden lisaksi palveluntarjoajan vastuulla on fyysisten laitteiden huolto ja yllapito.
DSLAM on fyysinen laite, ja jos se vioittuu, se tulee vaihtaa. Jos kaapeli menee poik-
ki, se pitadé korjata. C10:n kéyttokeskuksessa ohjaillaan erilaisia jarjestelmia ja palve-
luja paljonkin, mutta fyysisiin laitteisiin ei kovinkaan usein tarvitse koskea. Niita var-
ten on asiantuntijat erikseen. Kayttokeskuksessa suurin osa toimista tehdaan tietoko-

neen vélityksella.

4.2.2.2 Asiakkaan ndkdokulma

Asiakkaan tekniset tai konkreettiset toimenpiteet liittyvat vain hanen omiin laitteisiin.
Toimia, jotka asiakkaan on hyva tehdd milloin tahansa jos yhteys ei toimi, on paate-
laitteen valojen tarkistaminen tai sen uudelleen kdynnistdminen ja liitant6jen tarkista-
minen. C10:1l& modeemeja suositellaan kayttamaén siltaavina. Tastd syysta ne eivét
yleensé saa IP-osoitetta yksinddn, vaan tarvitsevat taakseen laitteen, joka pyytaa sen
verkosta. Asiakkaalla saattaa olla ké&ytdssa langaton tukiasema tai kytkin, jolla asiak-
kaan on mahdollista jakaa yhteytensa useammalle tietokoneelle. Nama laitteet osaavat
pyytavéat IP:td. Joissain tilanteissa IP ei vélity syysta tai toisesta modeemilta tietoko-
neelle. Talldin on suositeltavaa ottaa téllainen lisalaite hetkellisesti pois tietokoneen ja
modeemin valistd. Usein tallainen yksinkertainen teko ratkaisee yhteysongelman.

DSL-modeemeissa puhelinpistokkeeseen tai kaapelimodeemeissa KTV-rasiaan mene-
van kaapelin on syyta olla suhteellisen lyhyt, eikd se saa olla tiukoilla kierroksilla
vaan mielell&&n vapaana. Jos tdma kaapeli on hyvin pitka tai pienelld sykkyralla, kaa-
peli itse aiheuttaa vaimennusta tai signaalin muodon vaaristymista linjalla, ja taten
huonontaa yhteyden toimivuutta. /19, s. 24/ Niinpé néitd kahta kaapelityyppié suosi-
tellaan kaytettavaksi sopivan pituisina. Jos modeemin ja tietokoneen etéisyys on suu-
rehko ja haluaa kéayttad langallista yhteyttd, on paras kayttaa pitkaa lahiverkon Ether-
net-kaapelia. Talle kaapelityypille on maaritelty 100 m maksimimatka, jonka signaali

voi kulkea niin, ettd vastaanottaja voi sen vield tulkita. /17, s. 39-40/

Asiakas vastaanottaa WiMAX-signaalin tata varten suunnitellulla antennilla. Antenni
suunnataan palveluntarjoajan tukiasemaa kohti ja talléin antenni alkaa vastaanottaa
signaalia. Jos asiakas suuntaa antenninsa itse, antenni ei valttdmatta ole parhaimmassa
mahdollisessa asennossa ja talloin mydsk&én signaali ei ole vahvin mahdollinen. Kos-

ka etdisyys asiakkaan antennin ja palveluntarjoajan tukiaseman valilla saattaa olla jopa
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20 km, on erittéin tarkkaa asettaa antenni juuri oikeaan kohtaan tukiasemaan nahden.
Jo yhden senttimetrin heitto saattaa heikentdd saapuvaa signaalia merkittavasti. Téhén
ongelmaan liittyy radioteilla signaalin monitie-eteneminen. 1lmidssa signaali heijas-
tuu lahettdjalta yhden tai useamman heijasteen kautta vastaanottajan paatelaitteeseen.
Tama saattaa vahvistaa tai heikentdd signaalia. /19, s. 32-33./ Niinpa asiakkaan tulee
olla tarkka suuntaamisen kanssa. Antennilla ja palveluntarjoajan tukiasemalla tulee
olla l&hes kaikissa tapauksissa suora, esteeton nakodyhteys parhaanlaatuisen signaalin

vastaanottamiseksi.

Edelld mainittujen toimien lisaksi ja rinnalle on koottu seuraava lista, jossa lyhyesti
yleisid toimia, joita kuluttaja-asiakas voi kokeilla yhteytensé korjaamiseksi. Ennen
kayttokeskukseen soittamista kannattaa
e kaynnistad paatelaite (modeemi tai vastaava) uudestaan irrottamalla virtajohto
n.15 sekunnin ajaksi
e kaynnistad tietokone uudestaan
e irrottaa muut samaan linjaan kytketyt laitteet (puhelimet, faksit, WLAN-
tukiasemat, hairiosuojat, T-liittimet, TV:t, digiboksit yms.) véliaikaisesti
o liitt44 tietokone suoraan paatelaitteeseen Ethernet-kaapelilla
e varmistaa modeemin toimivuus jossain toisessa paikassa, esim. naapurissa
e testata yhteys toisella paatelaitteella
e varmistaa puhelin- tai TV-kaapelin toimivuus
e tarkistaa yhteys jostain toisesta puhelin- tai kaapeliTV-rasiasta
e resetoi, eli nollaa paitelaitteen asetukset painamalla “reset”-painiketta noin 30-
45 sekuntia
e varmista, ettei koneellasi ole virus- tai haittaohjelmia, jotka estavét yhteyden
kayton

Liséksi kannattaa valttaa kayttdmasta hyvin pitkia puhelin- tai kaapeliTV-johtoja tai
niiden jatkojohtoja. N&iden johtojen suositeltava pituus on 3-5 metrid. Jos modeemin
ja tietokoneen valimatka on pidempi, on suositeltavampaa kayttédad pitk&da Ethernet-
kaapelia. Lisatoimet, jotka voivat viedd enemman aikaa ja saattavat vaatia enemmaén
asiaan perehtymistd ovat mm. palomuurin tarkistaminen, ettei se syysté tai toisesta
estd Internetiin padsya ja paatelaitteen ohjelmaversion (firmware) tarkistaminen ja
paivittdminen. Mikali mik&&n mainituista toimista ei tuo helpotusta, on syytd ottaa

yhteyttd palveluntarjoajaan.
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4.2.2.3 Kaytannon esimerkki

Assi Asiakas on tilannut Concept.10:1ta Laajakaista 8M -palvelun eli ADSL-yhteyden.
Assi on tyytyvdinen yhteyteensd, mutta erddnd aamuna palvelu ei endd toimi. Han
tarkistaa modeemin ja tietokoneen kytkenndt, kaynnistaé laitteensa uudestaan mutta
kun toimenpiteet eivat auta, han soittaa kayttokeskukseen. Tekninen asiakaspalvelija
kéynnistdd DSLAM-portin uudestaan, linja nousee ylos, mutta modeemi ei saa IP-

osoitetta.

Assilla on kdytossa langaton tukiasema ja asiakaspalvelija suosittelee, ettd se ohitetaan
valiaikaisesti kytkemélla tietokone suoraan modeemiin. Yhteys ei muodostu viel&-
kaan. Asiakaspalvelija tarkistaa omasta jarjestelmastaan, miten asiakkaan yhteys on
kayttaytynyt. Kuvassa 12 on esimerkki DSLAM-portin tiedoista, joita laite tallentaa.
Kuvaan on merkitty jalleen tarkeimmat kohdat, joiden avulla kayttokeskuksessa rat-

kaistaan tapahtumia.

Slot Port  Circuit Identification Device Type Revision Slot Uptime
XX~ XX ¥ XXXXXXXX AlM29000-48 ADSL2+ Anx A 1.03.05 223:02:48°55
Statistic % Utilization Rate(Kbps) Max.(Kbps) Ave.(Kbps) P&t Count Octet Count
1 WAN Non-Unicast RX: l0% 0 87 0 280437 42489729
2 WAN Non-Unicast TX: l0% 0 7 0 558755 82786880
3 WAN Unicast RX: 0% 0 1294 32 108035558 57383570958
4 WAN Unicast TX:l0% 0 25492 90 142157324 157107224592
TOTAL RX:lo% 0
TOTAL TX:lo% 0
Days Hours Min Sec LINK Ststus 9 LINK Down Count
5 Up Time: 20 18 29 16 Link
6 Down Time: 3 10 30 31 9441
Totsl Up Time: 159 2 59 42
Total Down Time: 35 21 43 57
CCE LCE CUCE LUCE
7 Nesr End RSF: 8 12 12 20
8 Far End RSF: 2200 2010 31549 181610
Current (pps) Max (pps) Total
WAN Error Count RX: 0 22 2102
Dropped Pits Tx Overflow: 4984
Dropped Pkis Count: 12900817 Which config(s) caused pkts to be dropped

KUVA 12. Portin tilastotietoja

Kuvassa ndkyy yhteyden dataliikennettd, toiminta-aikaa, oikeellisuutta ja laatua mer-
kitsevia tietoja.

1. modeemin ldhettdma yleis- tai monilahetysdata DSLAM:lle

2. DSLAM:n lahettdma4 yleis- tai monil&dhetysdataa modeemille

3. tiettyjen IP-osoitteiden l&hettdmé& data DSLAM:lle
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DSLAM:n lahettdmé data tiettyihinn IP-osoitteesiin
yhteyden toiminta-aika
yhteyden toimimaton aika
DSLAM:n portin virheily

modeemin virheily

© © N o g M

luku, kuinka monta kertaa yhteys on muodostunut uudestaan.

Kun yhteys muodostetaan DSLAM:n ja modeemin valille, laitteet keskustelevat kes-
kenéén ja tastd syntyy dataliikennettd, joka on laskettu kohdissa 1 ja 2 (mm. DHCP- ja
IPTV-liikenne). Paljon suurempia datamassoja valittyy ns. tdsméalahetyksena tietylle
IP-osoitteelle, tatd dataa on laskettu kohdassa 3 ja 4 (Assin normaalia IP-liikennetté
Internetiin ja takaisin). Suurin osa Internet-liikenteesta on tdsmalahetysta. /25./ Kuvas-

sa 13 on havainnollistettu erilaisia lahetystapoja.

Reititysmallit: Jok(uléhetys Yleislahetys Ryhmalahetys Tasmalahetys Aluelahetys

anycast) (broadcast) (multicast) (unicast) (geocast)
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KUVA 13. Reititysmalleja

Kohdissa 5 ja 6 nakyy yhteyden viimeisimmat yhtamittaiset toiminta-ajat ja naiden
tietojen alla kokonaisajat, kuinka kauan yhteys on toiminut tai ollut pois toiminnasta
kokonaisuudessaan edellisen tietojen nollaamisen jélkeen. Jos yhteydessa tapahtuu
virheitd, ndma virheet rekisterdityvat kohtiin 7 ja 8. Kohta 7 kuvaa DSLAM:ssa ja
kohta 8 asiakkaan péételaitteissa tapahtunutta virheilyd. Mikéli virheilyd tapahtuu,
SNR-arvoja tulee nostaa niin, ettd korjaamattomien virheiden maara vahenee. Tama
rajoittaa kaistanleveyttd, mutta yhteys toimii varmemmin. Jos koko DSLAM-kortilla
ei misséan portissa liiku dataa, kortti tulee kdynnistad uudestaan ensin etané. Tilannet-
ta tulee seurata, kunnes dataa alkaa liikkua jonkun portin kautta. Tdman tulisi tapahtua
kahden-kolmen ensimmaéisen minuutin aikana uudelleen kaynnistdmisesta. Jos ndin ei
tapahdu, Kortti pitdd kdyda fyysisesti kdynnistimassa uudestaan tai jopa kokonaan

vaihtaa. Tdman operaation tekee vain erikoisasiantuntija.

Viimeisend kohdassa 9 on tieto, joka kertoo, kuinka monta kertaa yhteys on muodos-
tunut asiakkaan ja DSLAM:n vilille uudestaan. Mikéli tdméa luku on lyhyessa ajassa
hyvin suuri, yhteydessa on hairigita ja sitd tulee tutkia. Kuvan esimerkissd noin 24
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paivén aikana yhteys on ollut poikki lahes 9500 kertaa. Tdma kertoo selvasti, etta yh-

teydessé on jotain vikaa. Asiakas tuskin on itse katkonut yhteytt4 400 kertaa paivassé.

Assilla ei ole toista modeemia eikd muita kaapeleita kotona, jolla voisi kokeilla yhtey-
den toimivuutta, mutta hdnen modeeminsa on jo suunnilleen kuusi vuotta vanha. Ha-
nen asunnossaan on vain yksi puhelinpistoke ja tietokone on sijoitettu tdman lahelle.
Puhelinjohto on modeemin mukana tullut ja on noin kahden metrin mittainen. Assin
mielestd hanen tietokoneensa ei ole ilmoittanut mistdan suurista paivityksista tai vi-

ruksista viimeaikoina ja han pdivittaa virusohjelmaansa suhteellisen saannollisesti.

Taman esimerkin ratkaisu on todenn&kdisimmin iakds modeemi, joka ei saa IP:t4 pal-
veluntarjoajalta seké jostain kohdasta viallinen yhteys palveluntarjoajalle. Tama vika
voi olla oikeastaan missa tahansa kohtaa linjaa; joko Assin kotona puhelinrasian ja
talojakamon vélill4 tai talojakamon ja palveluntarjoajan vélilla. Tdman tutkii asiantun-
tija aina paikan paalla. Linja tutkitaan yhteyspiste kerrallaan kunnes yhteys saadaan

jalleen toimimaan normaalisti.

4.2.3 Tapahtumahallinnan nykytila

Tapahtumia on vaikea késitella yleisesti. Jokainen tapahtuma on erilainen vahintaan
asiakkaan tieto-taidon perusteella. Ongelma saattaa olla yleinen tai usein ilmeneva,
asiakkaan modeemin virtajohto voi olla irti, DSLAM:n linjakortti saattaa rikkoutua tai
WiMAX-tukiasemalle meneva séhkojohto voi menné poikki. Niinpd, vaikka tapahtu-

mat voisi jakaa tietynlaisiin ryhmiin, ne ovat lahes jokainen omansalaisia.

Tapahtumasta ei voi aina tietdd, onko se yksittdinen tapaus vai osa laajempaa kokonai-
suutta. Se, mika vaikutti ensin yksinkertaiselta ja helpolta, muuttuukin laajemmaksi
koskemaan useampia asiakkaita tai palveluita. Tallin ongelmaa ei aluksi voi ratkaista
ollenkaan, koska esim. palvelun katkeamisen syyta ei yksinkertaisesti tieda viel& ku-
kaan. Téllaisissa tapauksissa tapahtumasta tiedottaminen erikoisasiantuntijoille ja esi-
miehelle on térkedd. Tapahtumia tutkitaan niiden havaintojen perusteella, joita asiak-
kailta ja jarjestelmistd saadaan. Nama kirjataan ja niista yllpidetddn historiatietoa,
johon voidaan palata, mikali tapahtuma uusiutuu tai samankaltainen tapahtuma ilme-

nee.
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4.2.3.1 Inhimilliset tekijat

Usein ongelmat tapahtumahallinnassa liittyvat yksinkertaisesti inhimillisiin virheisiin.
Tyontekijoiden keskindiset vaarinkasitykset, asiakaspuhelun aikana vaarin Kirjattu
arvo, véarin kuultu tai ymmarretty asia tai puhelun jalkeiset unohdukset voivat mut-
kistaa tapahtumia. Nama ovat valitettavia tapauksia, mutta niitd sattuu. Onneksi néista
yleensé selviad selvittamalla asian uudestaan perusteellisesti. Usein soitto asiakkaalle
riittdd. Tallaisesta tilanteesta pahastutaan harvoin, on kuitenkin kyse yhteyden paran-

tamisesta.

Ongelmia saattaa aiheuttaa myos asiakaspalvelijan tietdmattomyys tai selittdmattomat
tapahtumat. Joskus sininen savu tulee laitteesta ulos, eika se toimi enaa. Tietotekniik-
ka on niin laaja kokonaisuus ja tekniikat niin monipuolisia, ettd kukaan ei voi yksin
ymmartéa ja hallita kaikkea taydellisesti. Concept.10:11& kuitenkin panostetaan asian-
tuntijoiden kouluttamiseen ja tietdmyksen yllapitoon niin, ettei téllaisia tilanteita paa-

sisi tapahtumaan.

4.2.3.2 Kayttokeskuksen tutkimus

Kysely luotiin ja toteutettiin kayttokeskuksen sisdisena niin, ettd siihen vastasi tyonte-
kijoiden lisaksi heidan lahin esimies. N&in osaan kysymyksia saatiin hieman johdon
nakokulmaa. Kaikki kyselyyn kutsutut vastasivat siihen, joten siitd saa suhteellisen
hyvan kuvan kayttokeskuksen yleisista mielipiteista.

Kyselysta kavi ilmi, etta silld, kuinka pitkaan henkil6 on ollut kayttokeskuksessa tois-
s&, ei ole merkitysta siihen, kuinka helppoa kéytettavien hallintajérjestelmien kayttd
on. Toiset miellettiin yleisesti helpommiksi kayttad kuin toiset. Helpoimmin hallitta-
viksi miellettiin DSLAM:n ja WiMAX:n hallintatydkalut ja ndihin ei yleisesti tunnettu
lisékoulutuksen tarvetta. ATM:n hallintatyokalu oli kaikkien mielestd hankalin kéyt-

taa.

Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd heilla on k&ytossaan tai heilla on paasy kaikkiin tarvit-
semiinsa laitteisiin ja ohjelmiin, joita he tydssaan tarvitsevat. Koulutusta seka nykyisia

ettd uusia palveluja varten toivottiin lisd4d. Talon ja konsernin yhteistyd miellettiin
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hyvaksi ja helpoksi. Negatiivisina asioina nousi esiin tiedon hajanaisuus ja selkeiden,

kirjallisten toimintaohjeiden puute. N&iden sijaan tydkuormaa ei pidetty liian suurena.

Kokonaisuudessaan kysely antoi osviittaa tyontekijoiden mielipiteistd, mutta sikéli
kysely oli pieni pettymys, ettd yhtendista palautetta tai parannusehdotuksia ei voinut
tuloksista tulkita. Kirjallisiin kysymyksiin saatiin vastauksia vain parilta tyontekijalta.
Niinpa osa kyselysta taytyy hylata irrallisina mielipiteind. Tulos kuitenkin on riittava
tayttdmaan sen tarkoituksen, johon se tatd opinndytetyota varten tarkoitettiin. Kyselys-
ta kay ilmi se, etta kayttokeskuksessa on tarvetta tiedon yhtendistamiselle ja kirjallisil-

le ohjeille.

4.3 Toiminnan tehostaminen

Kéyttokeskus toimii hyvin jo nykyiselldan. Silti parannettavaa I0ytyy, sill& asioita voi
tehda usealla eri tavalla. Ei ole tarkoitus, ettd opetellaan kirjoittamaan nopeammin tai
aletaan juosta tulostimelle ja takaisin, vaan kehityksen on tarkoitus saada tapahtumat
ratkeamaan tyon tuloksia tehostavilla tavoilla. Inhimillisiin virheisiin jokainen voi

paneutua itse ja parantaa omaa tarkkaavaisuuttaan.

Kyselyn pohjalta néhtaviin yhteisiin haasteisiin, kuten esim. tiedon kulkuun konsernin
sisalla ja palvelukoulutuksiin on kéayttokeskuksen johdon otettava kantaa omalta osal-
taan. Ja jo tata tyoté kirjoitettaessa lisdd koulutusta on saatavilla. Uusia tekniikoita ja
palveluja otetaan kayttoon ja niihin liittyvid koulutuksia on k&ynnissé. Jokainen kayt-
tokeskuksessa tydskenteleva ei suinkaan kay kaikissa koulutuksissa, vaan sen, joka
erikoiskoulutukseen on valittu, on tarkoitus jakaa oppimaansa sitten muille. Nain jo-
kainen rakentuu ja koko yhteiso kehittyy. Kyselyssakin jokaisen kysymyksen kohdalla
I0ytyi aina joku, joka oli vastannut osaavansa asian erittdin hyvin. Kun eteen tulee
haasteellinen tapahtuma, sitd on paras kdyda asiaan perehtyneen henkilén kanssa lapi.
Na&in on mahdollista oppia lis&é jarjestelmistd ja sitd kautta parantaa omaa tyodskente-

lya tehokkaammaksi.

Jatkuva koulutus onkin IT- ja ICT- alalla tarkeaa, silla kehitys etenee hurjaa vauhtia
eteenpdin ja palveluntarjoajan on parasta pysya perassd. Koulutus auttaa asiakkaille
tarkoitettuja tukijarjestelmid, kuten kéayttokeskus, pitdamaan palvelujen perustekniikat

tuoreena mielessa. Kun perusteet ovat koko ajan terdvind muistissa, on mahdollista
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saada ja antaa ndkemysta myos sille, miten kaytossa olevia hallintajarjestelmia voisi
kehittdd paremmiksi. Kehittyminen ja asioiden tekeminen eritavalla auttaa kehitta-

maan myos sellaisia palveluja, joihin ei ole teknisia ratkaisuja, kuten asiakaspalvelua.

Ratkaisu tdman opinndytetyon kyselysséd ilmenneisiin ongelmiin 16ytyy nimenomaan
kaytettavien hallintajarjestelmien osaamisesta ja selkeiden kirjallisten ohjeiden luomi-
sesta. Kyselysté oli my0s havaittavissa tahtoa kehittad ja parantaa yhteyksienhallintaa.
Nykyiset hallintaohjelmat eivat ole taydellisid. Kyselya oltaisi voitu analysoida paljon
enemmankin, mutta se ei ole yksistdan tdman opinndytetyon tarkoitus. Niinpa edella

esille tuodut tulokset riittavat.

Tama opinndytetyd on osa laajempaa, tydnantajan kayttoon tulevaa tietdmyskantaa,
josta sen kayttdjat voivat 10ytaa ratkaisuja siihen, miten jarjestelmét saadaan toimi-
maan halutulla tavalla ja mitk& tiedot ovat kaikkein tarkeimpid juuri heidén tyonsa
kannalta. Yksi erikoisasiantuntija on voima, joka voi auttaa ja tukee muita tyontekijoi-
td saamaan heidan tyonsd tehokkaammaksi ja teknisesti virheettomammaksi. Kuusi
erikoisasiantuntijaa on selkeasti parempi vaihtoehto kuin yksi. Kun kaikilla on yhté-
ldinen paasy tarkeimpiin ja merkittavimpiin tietoihin, joita kayttokeskuksessa tarvi-
taan, koko yhteiso kehittyy tehokkaammaksi ja voi kehittyé jatkossa yha edelleen.

5. ENNAKOINNIN MAHDOLLISUUDET

Valtioneuvoston ennakointiverkoston maéritelmé ennakoinnista on seuraavan kaltai-
nen: ” Ennakointi tarkoittaa jérjestelmallistd, osallistavaa prosessia, jossa keratéan,
arvioidaan ja analysoidaan tietoa seké& laaditaan perusteltuja kuvia ja visioita keskipit-
kén ja pitkan aikavalin tulevaisuudesta. Tulevaisuuden ennakoinnilla pyritd&n paran-

tamaan paitoksenteon tietopohjaa.” /26./

Tekninen jarjestelma voidaan ohjelmoida analysoimaan itseddn. Mikali testattu tulos
ei ole annettujen ohjearvojen mukainen, annettaan varoitus tai hélytys. Tallainen en-
nen vakavia virheitd tapahtuva ennakointi on tavoite, johon voidaan pyrkid, mutta
miké& tdméan hetkisilla Concept.10:n tyokaluilla ei ole katsottu tarpeelliseksi toteuttaa.
Tallaiseen ennakointiin tarvittaisi lisd4 yhteyksia tutkivia ohjelmia ja laitteita, jotka
raportoisivat jarjestelmien virheista keskitetysti kayttokeskukselle. Verkoista keratdén
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tietoa, esim. signaalien voimakkuuksista, mutta sitd ei kdytetd mitenk&én keskitetysti

yhteyksien laadun analysointiin.

Ennakointia, joka télla hetkelld tuo helpotusta C10:n toimintaan, on esim. ilmoitus-
luonteinen ennakointi. Nettisivuille laitetaan viesti tulevista huoltotoimenpiteista, jot-
ka vaikuttavat palveluihin. Tallainen viesti kertoo asiakkaalle jo ennakkoon, ettei hé&-
nen yhteytensa toimi tiettynd aikana esim. huoltotoimien vuoksi. Toinen esimerkki
ennakoinnista liittyy enemman tdmén opinnaytetyon sisaltodn. Uudella PacketFront:n
BECS -verkkohallintatydkalulla on mahdollista paasta lahemmas palvelun asiakkaan
puoleista rajapintaa. Ohjelmalla on mahdollista tutkia p&&telaitteen toimintaa, saako
laite IP-osoitetta ja vastaako se esim. ping-komentoon tai havidadko dataa jossain koh-
taa linjaa. Ei kovinkaan paljoa erilaista, mité nykyisillakin ohjelmilla voi tehdd, mutta
BECS:iin on mahdollista yhdistdd kaikkien yhteyksien hallinta. Tallainen ohjelman
kautta hyddynnettdva ennakointi tuo mahdollisuuden taloudellisiin sdéstoihin. Fyysi-
set asiakashuoltok&ynnit véhenevat, koska palveluja voidaan tutkia kayttokeskuksessa

tarkemmin.

6. PACKETFRONT BECS

PacketFront Systems AB on vuonna 2001 perustettu yritys, joka on luonut BECS -
nimisen verkon hallintajarjestelmén. Jérjestelmé tarjoaa graafisen nakyman laajakais-
taverkkojen topologioista ja sallii verkkojen helpon kayton. BECS automatisoi suuren
osan laajakaistapalvelujen luontiin ja kdyttoonottoon liittyvista taustaprosesseista ja
keskittaa koko verkonhallinnan yhteen hallintajarjestelmaan. Niinpa ei ole tarpeellista
hyppid hallintajarjestelmastd toiseen tai etsid asiakkaan tietoja eri jarjestelmista.
BECS:II& on mahdollista

e hallita palveluntarjoajan laitteita

e |uoda, muokata ja ottaa kayttoon palveluja

e suorittaa automaattisia kayttéonottoja

¢ hallita DHCP:t4 ja IP-osoitteita

e antaa eri ohjelmien kayttooikeuksia useissa kohteissa yhta aikaa

e jaljittad tietoturvauhkia ja vaarinkayttoja. /27, s. 25-27./



34
Tata tyota kirjoitettaessa BECS:iin ei ole liitetty vield yhtaan kuluttaja-asiakasta, eiké
ohjelmaa ole otettu yleiseen ké&yttoon, joten sen tarkempi analysointi ei ole mahdollis-
ta. Ohjelma tulee kuitenkin olemaan hyvin suuri muutos kayttokeskuksessa ja se tulee

helpottamaan asiakkaiden yhteyksien hallintaa ja kayttokeskuksen tyota.

7. YHTEENVETO

Tama opinndytetyd alkoi tarpeesta saada selked ohje siitd, miten kayttokeskuksen si-
séiset prosessit toimivat ja miten niiden tietosisaltod voisi hyédyntdd paremmin. En-
simmaisten suunnitelmien mukaan tyon olisi pitanyt keskittyd enemmé&n keinoihin,
joilla ennakointia olisi saatu tarkedmpéaéan asemaan kayttokeskuksessa, miten jo talla
hetkell& kerattyjen tietojen perusteella oltaisi voitu luoda malleja siitd, miten yhteyksi-
en tulisi toimia. Naiden mallien pohjalta oltaisi luotu raja-arvoja, jotka oltaisi syotetty
jarjestelmiin antamaan varoituksia ja hélytyksid automaattisesti jo ennen kuin palve-
lun toiminta on joko liian huono toimiakseen tai ennen kuin ongelma leviéa liian laa-

jalle ja vaikuttaa useampiin asiakkaisiin.

Lopullinen suunnitelma muokkautui kuitenkin hieman l&hemmaés nykyistéd kayttokes-
kuksen toimintaa ja sitd, mita kayttokeskuksessa tehdaéan joka paiva juuri talla hetkel-
Ia. Tyota tukevien tyokalujen esittely ja oikeanlaisen teknisen suoriutumisen opasta-
minen tuli tirkedmmaksi osaksi opinndytety6td. Oman tyon arvostus on kasvanut tata
tyota kirjottaessa. Tdma opinndytety® on opettanut liséa siitd, miten kayttokeskus toi-

mii kokonaisuutena ja kuinka tarkeda yksinkertainen, kohtelias asiakaspalvelu on.

Tyon kirjoittaminen on kasvattanut omaa tietdmystani, mutta on my6s tuonut apua
muillekin kayttokeskuksessa tyoskenteleville. Tavoite on saavutettu; tiedon erottami-
nen kaytettavien hallintajarjestelmien datasta niin, ettd teoriassa kuka tahansa paasee
alkuun teknisend asiakaspalvelijana Concept.10:11&. Opinndytety6n ei ollut misséén
vaiheessa tarkoitus olla kuvaus palveluina tarjottavista tekniikoista, kuten DSL tai
WIMAX, vaan nimenomaan C10:11& kéytéssa olevien naiden palvelujen hallintajarjes-
telmien kayttdopas tai selvitys siitd, miten néitd ohjelmia voi kayttdd mahdollisimman
tehokkaasti niiden tehtdvien puitteissa, joita k&yttokeskuksessa kohtaa péivittain. Py-
rin pitdmaan tasta tiukasti kiinni, ettei kokonaisuus lahde paisumaan liian laajaksi. Jos

tyohon olisi sisallyttanyt vield eri tekniikkojen tarkat kuvailut, tyd olisi ollut huomat-
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tavasti laajempi, eiké kdytettavissa ollut aika olisi riittanyt siihen kaikkeen. Ja tyonan-
tajan ndkokulma oli nimenomaan keskittymisessa hallintaohjelmien kuvailemiseen ja

nykyisen tyon tehostamiseen.

Luonnollisesti kaikkia toimintoja, joita kdyttokeskus tekee, ei ole voitu kuvata tdssa
opinndytetydssé, niiden arkaluonteisuuden tai tyon padajatukseen suhteutetun merki-
tyksettomyyden takia. Sahkopostia lahetellaan, koneita huolletaan, kaapeleita tehdaan,
mittauksia suoritetaan ja laitteita vaihdetaan ilman, etta niita kaikkia tarvitsee tarkasti

spesifioida tai tasmallisesti luokitella.

Tulevaisuudessa kéyttokeskusta varten voisi suunnitella tdmén tyon jatkoksi asiakkai-
den linjoja tutkivan opinndytetydn, joka antaisi enemman tietoja linjan toimivuudesta
kayttokeskuksen ulkopuolella. Ty6 voisi sisaltdd myds C10 fyysisten medioiden, esim.
valokuidun, kayton laajuutta, sen hyétyja ja ominaisuuksia. Toinen kehitysidea voisi
olla tassa tydssé esiteltyjen hallintaohjelmien rajapintoja yhdistavén ohjelman kehit-
tdminen, joka tarjoaisi kaikkien nykyisten ohjelmien tiedot yhden ohjelman kautta.
PacketFront:n BECS on osittain tallainen, mutta sekdén ei yhdista piiriinsa asiakastie-

tokantoja.
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Hyvé kéyttokeskuksen tyontekijé

Concept.10 ICT:n toimeksiantona suoritan kayttokeskuksen kartoitusta, jonka tarkoi-
tuksena on tutkia, miten kayttokeskuksen toimintaa voisi edistaa ja kehittad. Tarkoi-
tuksena on myos selvittad mahdollisia ongelmakohtia ja haasteita, joita tyéssa voi olla
ja pyrkia kyselyn avulla ratkaisemaan niitd. Kartoitus on osa insindorin opinnadytetyo-
tani (Mikkelin ammattikorkeakoulu).

Kysely siséltad kolme eri kysymysluokkaa (taustatietoja, teknisten jarjestelmien kayt-
t0, kayttokeskuksen toimivuus). Kuhunkin kysymykseen on péaaséantoisesti yksi vas-
taus. Merkitse vaihtoehto, joka parhaiten vastaa ndkemystasi asiasta. Vastaamiseen
kuluu aikaa n. 20 minuuttia.

Vastauksesi pyydan palauttamaan henkilokohtaisesti allekirjoittaneelle.

Kaikki kartoituksen tiedot kéasitellaan luottamuksellisesti, eiké yksittaisen tyontekijan
henkil6llisyyteen viittaavia tietoja kayteta hyvéksi tutkimuksessa tai paljasteta muiden
osapuolten kayttoon. Kartoituksen tulokset julkaistaan vuoden 2010 loppuun mennes-
sé. Tuloksista voi kysella allekirjoittaneelta.

Kiitos!

Pekka Lampila
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1 Taustatietoja

a) Olen ollut Concept.10:114 toissa

Alle 2 vuotta [ ]
2-5 vuotta []
6-10 vuotta D
Yli 10 vuotta L]

b) Olen toiminut nykyisessa tehtavassani

Alle 2 vuotta D
2-5 vuotta D
Yli 5 vuotta D

¢) Roolini kayttokeskuksessa on

Johtaja []

Erikoisasiantuntija D
Asiantuntija D

2 Teknisten jarjestelmien kaytto

Vastaa sen mukaan, mika vaihtoehto tuntuu olevan l&himpané mielipidettasi. Moniva-

linnoissa arvioi vaittdmia asteikolla 1-4 (1= taysin eri mieltd, 4= tdysin samaa mieltd)
2.1 DSLAM

a) Kaytdn DSLAM:n hallintatyokalua
Paivittain []
Pari kertaa viikossa [ ]
Harvemmin []
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1 2 3 4
b) DSLAM:n hallintatydkalun kaytén oppii nopeasti HEERR
c¢) DSLAM:n hallintatyékalun kéytté on helppoa NN

d) Haluaisin lisékoulutusta DSLAM:n hallintaty6ka-

lun kaytosta HIEEN

e) Saan tarvittaessa tukea DSLAM:n hallintatydkalua
koskevissa ongelmatilanteissa (muilta kuin kollegoilta) [ ][ ][ ][ ]

f) Mika on toimivinta DSLAM:n kaytossa ja miksi?

g) Mika on ongelmallisinta DSLAM:n kdytossé ja miksi?

h) Erityistoiveita ja/tai parannusehdotuksia koskien DSLAM:aa

2.2 ATM

a) Kéytdn ATM:n hallintatyokalua
Paivittain []
Pari kertaa viikossa | |
Harvemmin []
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1 2 3 4

b) ATM:n hallintatyékalun kéyton oppii nopeasti [ ][ ][ ][ ]
¢) ATM:n hallintatyékalun kayttd on helppoa NN RN

2.3 CMTS

a) Kaytan CMTS:n hallintaty6kalua

Péivittain [ ]
Pari kertaa viikossa [ |
Harvemmin D

1 2 3 4

b) CMTS:n hallintatydkalun kéyton oppii nopeasti [ ][ ][ ][ ]

¢) CMTS:n hallintaty¢kalun kaytté on helppoa [ ][ ][ ][]
d) Haluaisin lisakoulutusta CMTS:n hallintatyoka-

lun kéytosta 0]
e) Tarvittaessa saan tukea CMTS:n hallintatyoka-
lua koskevissa ongelmatilanteissa DDDD

f) Miké& on toimivinta CMTS:n kéytossa ja miksi?

g) Mika on ongelmallisinta CMTS:n kdyttssa ja miksi?
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h) Erityistoiveita ja/tai parannusehdotuksia koskien CMTS:ia

2.4 WIMAX

a) Kaytdan WiMAX:n hallintatydkalua
Péivittdin D
Pari kertaa viikossa [ ]
Harvemmin []

1 2 3 4

b) WiMAX:n hallintaty$kalun kayton oppii nopeasti [ |[ ][ ][ ]

¢) WiMAX:n hallintatydkalun kayttd on helppoa [ ][ ][ ][]
d) Haluaisin lisdkoulutusta WiMAX:n hallintatyoka-

lun kaytosta HEERE

e) Tarvittaessa saan tukea WiMAX:n hallintatytka-

lua koskevissa ongelmatilanteissa HEERR

f) Mika on toimivinta WiMAX:n kéyttssa ja miksi?

g) Mika on ongelmallisinta WiMAX:n ké&ytossa ja miksi?
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h) Erityistoiveita ja/tai parannusehdotuksia koskien WiMAX:ia

3 Kayttokeskuksen toimivuus

Arvioi seuraavia vaittamia asteikolla 1-4 (1= taysin eri mieltd, 4= tdysin samaa mieltd)
1 2 3 4
a) Tarvitsemani laitteet ja ohjelmat ovat
kaytettavissani HIEEN
b) Saan riittavasti tietoa uusista tuotteista HERR
) Saan riittavasti koulutusta uusista tuotteista HEEN
d) Saan riittavasti koulutusta tehtavaani varten
tuotteen tai palvelun toimittajalta HEERE
e) Talon siséisten teknisten tasojen vélinen
yhteistyd toimii hyvin HEERE

f) Kayttokeskuksen ja muiden konsernin eri
toimipaikkojen valinen yhteistyd toimii hyvin -~ [ ][ ][ ][ ]

g) Seuraavat asiat hankaloittavat kayttokeskuksessa toimimista:

Liian suuri tydkuorma DDDD
Koulutuksen puute DDDD
Tarvittavan tiedon hajanaisuus HEERR

Kirjallisten toimintaohjeiden puute [ ][ [ ][ ]
Muu, mika?

o B~ W D
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h) Kerro mita hyvaa kayttokeskuksen toiminnassa on?

i) Parannusehdotuksia

Kiitos vastauksistasi!!



