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1 Johdanto

Toimeksiantajayritys on tietojarjestelmien kehitt&een ja ohjelmistoalan konsultoin-
tiin erikoistunut yhtid. Yritys tarjoaa Saas/pilaipeluja yrityksille ja julkishallinnol-

le. Yritys on ottamassa ITIL:in kaytt6on tukemaaketoimintaansa.

TyoOn tavoitteena on valita ja implementoida asialleal TIL:i& tukevat tiketti- ja
CMDB (Configuration Management Database, konfigtiotiatokanta) -jarjestelmat.
Ohjelmien valinta suoritetaan vertaamalla ohjelmiaimistajien www-sivuilta [6y-
tyvia tietoja ohjelmista. Nain saadaan karsittugelomat, jotka eivéat sovellu tarkoituk-
seen. Taman jalkeen ohjelmat kokeillaan ja niisiaan parhaat. Lopullinen valinta

tapahtuu yrityksen sisalla testausten perustealgista ohjelmista.

Valinnan jalkeen ohjelma asennetaan yrityksen fiahetie ja konfiguroidaan vas-
taamaan yrityksen tarpeita. Taman jalkeen ohjeltoenivuus testataan ja mahdolli-

set konfigurointivirheet korjataan.

Ticket-jarjestelma on ohjelma, jonka avulla helglden tulleet tapahtumat, kuten vi-
kailmoitukset tai muutospyynnot, voidaan ohjatatdiivastaaville henkildille. Ohjel-
man avulla tapahtuman kulkua voidaan seurata jagella saadaan arvokasta mitta-
ustietoa palvelunlaadusta. CMDB- eli konfiguraaétwikanta toimii varastona, johon
sijoitetaan IT:n komponenttien konfiguraatiotiegiojota voidaan hytdyntaad operatii-

visessa toiminnassa, kuten ongelmien ja muutosi#immassa.

2 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Librgrgn kokoelma parhaita kaytanto-
ja IT-palveluiden toimittamiseen, suunnitteluunTainfrastruktuurin hallintaan ja
johtamiseen. ITIL méaéarittelee palveluprosessikgabvat kdytanndssa testattuja ja
havaittu toimiviksi useissa organisaatioissa maaill@ajuisesti. ITIL:istd voi poimia
omalle organisaatiolleen sopivimmat kaytanteefyaéentaa niitd omillaan. (ITSMF,
2010.)

Talla hetkella kaytéssa on kolmas versio, joka kawsiidesta julkaisusta, joissa ku-

vataan ITIL-palveluiden elinkaari:
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Kuvio 1 ITIL V3 palvelun elinkaari (Service Transition based on ITIL V3, 2008, 18)

Service Strategykuvaa, kuinka palvelunhallintaa kaytetaan ja letbidn organisaa-
tion strategisena voimavarana. Se sisaltaa my@stalsjiinen, kuinka palvelunhal-
lintaa tulisi johtaa ja kehittaa koko palvelun &laren ajan.

Service Desigrkuvaa palveluiden suunnittelun ja kehittamisen. t€eha on uusi-
en palveluiden lisaksi myos olemassa olevien paldeh kehittéminen vastaamaan

liketoiminnan ja ympariston vaatimuksia.

Service Transition kuvaa palveluiden muutostenhallinnan, joka kdsétenyos uu-

sien ja muuttuneiden palveluiden kayttdonoton.

Service Operationkuvaa palveluiden varsinaisen yllapitovaiheen.



Continual Service Improvementkuvaa ITIL:in jatkuvan laadunkehityksen mallin.
Se siséltdd seitsemanvaiheisen ydinprosessinsjefda tiedon kerddmisen ja sen
kasittelyn. (Pohjoisviitta Oy, 2010)

3 Mittarit

3.1 Mittaamisesta yleisesti

Mittaaminen on osa jatkuvaa laadunkehitysta. Seoittaena on monitoroimalla seu-
rata palvelua tai prosessia ja havaita siina ilmmgnpoikkeamia. Nain saadaan infor-
maatiota, jonka perusteella palvelun tasoa voigeaantaa ja mahdollisuuksien mu-
kaan kehittaa tapoja, joilla palvelu voidaan tuataullisemmin.

(Continual Service Improvement based on ITIL V302071)

Mittaustuloksia kaytetaan usein joko yrityksen omkayttéon, asiakkaalle osoitta-
maan heidan saamansa palvelunlaatu tai ennakoitulgama tilanteita. Yritys voi mi-
tata esimerkiksi palvelinten kuormitusta, jolloioigdgaan ennakoida tarvittavat kapasi-
teetin lisdykset. Asiakkaan saaman palvelun mittaamon hyva tapa osoittaa asiak-

kaalle, saavatko he haluamaansa palvelunlaatua.

3.2 Miksi mitataan?

Mittaamisen aikana ja ennen sen aloittamista tagthtia, miksi mitataan ja kuinka
mittauksesta saatuja tuloksia voidaan kayttaa.ddittisesta ei koskaan saa muodos-

tua itseisarvoa. Nelja yleisinta syyta mittaamiseeat:

* Oikeellisuuden tarkistaminen — aikaisemmin tehtyg@atosten toimivuuden
tarkistaminen

* Ohjaus — oikean suunnan asettaminen asetettujeittéaglen saavuttamiseksi

* Perustelu — tiettyjen tekojen tarpeellisuuden petus

* Vadliin tuleminen — pisteen maarittdminen, jossaapaustoimenpiteet tai muu-

tokset ovat tarpeellisia.



On tarke&a pitaa aina mielessa syyt mittaamisegas mittausprosessin aikana. Sa-
moin on syyta pohtia, onko mittaaminen tarpeelljgtiuinka tarvittava tieto saadaan.
(Continual Service Improvement based on ITIL V302071)

3.3 Mittausprosessi

ITIL V3 sisaltada seitsemanosaisen jatkuvan laadoitjdesen mallin. CSIContinual
Service Improvemenbn prosessi, joka kuvaa kyseisen mallin toiminfosessi pe-
rustuu mittaamiseen ja mittaustulosten analysoinialli etenee seuraavien askelten
mukaisesti:

Identify
- Vision
- Strategy | 1. Define, what you

- Tactial goals should measure
- Operational goals

7. Implement | 2. Define, what you

corrective action can measure
Targets
‘ - 7-Step |
1 Improvement L

Process

/6. Present and use
ithe information
lassessment summary,
‘action plans, etc. I

5. Analyze the data
\ Relations? Trends? ‘ ;}:JS::?:;'F'E n(:;tg
According to plan? s i 5
| Targets met? System? Accuracy?
i Carrective action?

3. Gather the data
Who? How? When?
Integrity of data?

Kuvio 2 CSlI prosessi (ITIL.org 2010)

1. Mit& tulisi mitata? — Mitk& toiminnot ovat kriittisia palvelunlaadulje sen toimi-
vuudelle? Lahtokohtina voi pitdé palveluluettelagpalvelutasosopimuksia. Tassa

vaiheessa saadaan lista asioista, joita olisi syytidita.

2. Mitd voidaan mitata? — Edellisen vaiheen lopputuloksena saatua listaaap
kayttaen maaritetdan kohteet, joita voidaan mitgigyisilla tyokaluilla. Pohditaan

myos, paastaanko lahemmas haluttuja tuloksia mawkiia vanhoja tyokaluja tai



hankkimalla uusia. Lopputuloksena saadaan listasiaj joita voidaan mitata, tarvit-

tavat muutokset kaytettaviin tyokaluihin seké tdaaxat uudet tyokalut.

3. Tiedon keraaminen— Kun tiedetdan, mita tulisi mitata ja mita voidamaitata,
paastaan datan keraysvaiheeseen. Tama tapahtutoraonalla palveluja erilaisilla
tyokaluilla. Monitorointitydkaluina voivat toimiasamerkiksi erilaiset ticket-
jarjestelmaét, valvontaohjelmistot ja kayttajapaleet/kyselyt. Monitoroinnin tulisi
kohdistua palveluun, prosessiin, tydkaluun, orgaatison tai konfiguraation raken-

neosaan (CI, Configurational Item).

4. Datan kasittely— Monitoroimalla keréatty data muokataan analys@ign muotoon.

Nain datan analysoiminen helpottuu. Kasitelty dati@aan seuraavaksi analysoida.

5. Datan analysointi— Analysoimalla data saadaan informaatiota. Tarfgimaatio
auttaa maarittamaan kohteet, jotka vaativat pamaista. Nain voidaan arvioida, tu-
kevatko IT-palvelut asetettuja tavoitteita ja kgbduuntia. Informaatiota voidaan ana-

lysoida esimerkiksi kysymalla seuraavat kysymykset:

» voidaanko havaita selkeité trendeja?
0 ovatko ne positiivisia vai negatiivisia?
o ovatko ne yhdenmukaisia tavoitteiden kanssa?
0 osattiinko tallaisia trendeja odottaa?

o millaisia mahdollisia syita tuloksille on?

onko tarpeellista tehda muutoksia?
e pdaastaanko suunniteltuihin tavoitteisiin?

* onko perustavanlaatuisia ongelmia havaittavissa?

6. Informaation kaytto ja raportointi — Informaatio esitetdan liiketoiminnalle siten,
ettd sen vaikutus liiketoimintaan ja sen tarpeisakyy selvasti. EsittAmistavalla pe-
rustellaan seuraavassa vaiheessa tehtavat pageksietenpiteet.

7. Parantavien toimenpiteiden suorittaminen- Kaikkia parannuksia ja korjauksia

ei voi tehda yhdella kertaa, joten ne taytyy psoiila organisaation tavoitteiden mu-



kaisesti. Kun parannukset on tehty, saadaan uuass{aso, jonka pohjalta kierto lah-
tee uudelleen. Nain saadaan tietoa uusista par@mpessta seka tehtyjen parannusten
vaikutuksista. (Continual Service Improvement basedTIL V3, 2008, 75-81)

3.4 Mittareita

Mittarit on syyta valita niin, ettd monitoroitava@alvelun tai prosessin laatua ja kay-
tettavyytta voidaan tarkkailla. Mahdollisia mittaeetapahtumienifjcident manage-

men) hallintaan:

» tapahtumien kokonaismaara

* prosentuaalinen osuus tapahtumista, jotka ratkaestinettujen aikaméaéareiden
sisalla.

» tapahtumien keskim&arainen hinta

* vaarin osoitettujen tapahtumien maara ja prosentti

(Foundations of it service management baseld tinV3, s. 282)

4 Raportointi

4.1 Yleista raportoinnista

ITIL v3 sisaltaa palvelunraportointiprosessseivice reporting proceysoka vastaa
saavutettujen tavoitteiden ja palvelutasojen kaéhitsen raportoimisesta. Raporttien
sisaltd, ulkoasu ja taajuus tulee sovittaa liik@tionan tavoitteisiin.

(Continual Service Improvement based on ITIL V30&2072)

Raportoinnin tehtava on kertoa asiakkaalle tayksélle itselleen mitatun palvelun
tai prosessin tilanne. Raportit tulee muokata sittd kohdeyleis6 saa niista vain tar-
vitsemansa tiedon. Asiakkaalle voidaan raportoieiddn ostamansa palvelun toimi-
vuudesta ja nédin palveluntarjoaja pystyy osoittamesiakkaalle heidan saamansa
palvelutason. Asiakkaan raportista tulee ilmeta Vegidan palveluaan koskevaa tie-

toa.



The Business :
Defing Raporing =
Policies and

Ridas

rl=0n

Sarvce Reporting

: Transkade and
Bassinass
Views Appty

—

IT Liasan, Education and Communicatian

Kuvio 3 Palvelun raportointi (ITIL.org 2010)

4.2 Tiedon hankkiminen

IT-osastot kerddvat jatkuvasti informaatiota, jdsdikki ei valttamatta ole kiinnosta-

vaa liiketoiminnalle. Raportoinnin tarkoituksenasaada esitettya tarpeellinen tieto
oikeille osapuolille. Kannattaa myos pohtia, lukee&porttia ylipaataan kukaan, esi-
tetdanko se palaverissa vai séhkdisesti, ja miti tehda seuraavaksi.

(Continual Service Improvement based on ITIL V302083)

Tiedon hankkiminen tapahtuu erilaisilla monitoriydikaluilla. Help desk:in toimi-
vuutta voidaan mitata tikettiohjelman avulla esikilesi kasiteltyjen tikettien maaran
perusteella. Tietoliikennelaitteita voidaan moroide erilaisilla verkonvalvontatyo-
kaluilla. Nain saadaan tietoa, joka my6hemmin ledigi&n oikeaan muotoon.

4.3 Tiedon prosessoiminen ja soveltaminen
Raportoidessa on muistettava, ettei keskityta gaiaihin, jotka koskevat palvelu-

tasosopimuksia, vaan myo6s ilmenneita tapahtumiajtg niiden selvittamiseksi on
tehty.
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Raportoidessa kannattaa pitaa myos tulevaisuuessigl Samalla kun raportoidaan
menneista tapahtumista, on hyva pyrkia selventari@ariiketoimintaan tuoma li-
sdarvo.

(Continual Service Improvement based on ITIL V302083)

4.4 Informaation julkaiseminen

Eri kohderyhmilla on omat kiinnostuksen kohteeljsika tulisi ottaa huomioon ra-

portoitaessa. Yleensa ne jakaantuvat kolmeen ryhmaa

» Liiketoiminta — on kiinnostunut siitd onko IT-paluatarjoaja saavuttanut
SLA-sopimuksessa maaritetyt vaatimukset, ja jadesimita asialle ollaan te-
kemassa.

* IT-johto — on kiinnostunut itse palveluntasostaijt, onko tavoitteet ja vaa-
timukset saavutettu

» Siséinen IT-osasto — on kiinnostunut mittaustulstigsijotta parannusmahdol-

lisuudet voidaan paikallistaa, suunnitella ja kaoottia.

Eri kohderyhmille raportoitaessa on syyta ottaanioon kyseiset kiinnostuksen koh-

teet ja pyrkid raportoimaan vain sellaiset asakg koskettavat kyseisia henkildita.

Raportin esittamista suunnitellessa on otettavartioon liiketoiminnan tavoitteet.

Tama on ainoa tapa, jolla IT:n luoma lisdarvo vaid¢odeta.

Liiketoiminnan ja IT:n tulisi suunnitella liketoimtapainotteinen raportointikehys,

joka sisaltaa sdannoét, joiden mukaan raportoidaan.tulisi sisaltaa:

» kohderyhmat ja niiden ndkemykset tarjotuista paiisth
» sopimukset siitd, mita tulee mitata ja raportoida

* ehdot ja niiden ala- ja ylarajat

» laskelmien lahtokohdat

e tapaamiset, joissa raporteista keskustellaan.
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Huolellinen ja automaattinen raportointi on tarkeaaistuneelle ja toimivalle rapor-
tointijarjestelmalle. Raportoinnin tulee tuottatkeda ja yksiselitteista informaatiota
IT-osaston toiminnasta. Taman vuoksi raportointikoko ajan tarkasteltava ja pyrit-
tava kehittAmaan.

(Continual Service Improvement based on ITIL V302085)

5 Yleista "Service Desk”-ohjelmista ja ohjelman val in-

ta

5.1 Yleiset ominaisuudet

» Selainkayttoliittyma

o tikettityokalu

» lItsepalvelukayttoliityma (asiakkaat voivat luodietiteja suoraan jarjestel-
maan)

* Raportointi

* Windows-, Linux- ja MAC OS X-tuki

* MySQL / MSSQL -tietokannat

5.2 Erityisominaisuudet

* AD /LDAP -integraatio

* ITIL-ominaisuudet
Tapahtumien hallinta
Ongelmien hallinta

o O O

Tapahtumien hallinta
o CMDB / Asset management (IT-varojen hallinta)

* Asiakastiedot
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5.3 Kartoitetut tyokalut

OTRS - Open Source Ticket System on ilmainen avoimbedd&oodin tikettiohjel-
ma.OTRS itsessaan sisaltaa vain tikettityokalui,-dminaisuudet on mahdollista
ottaa kaytoon ITSM-lisdosan avulla. Tarkeimmaét aisaudet, jotka ITSM lisdosa
tuo ohjelmaan tikettiominaisuuden lisaksi ovat tapanien-, ongelmien-, ja muutos-
tenhallintaprosessit, integroidun CMDB-tietokanisaka palvelun ja SLA:n elinkaa-
renhallinnan.Tybasemien ja muiden IT-varojen lisééem CMDB-tietokantaan toimii
manuaalisesti, eli jokainen laite on lisattavédieintaan kirjoittamalla haluamansa

tiedot itse. OTRS:n kayttoliittym& on selainpohgna hieman hankala kayttaa.

Service Desk Plus- SDP on Manage Engine yrityksen valmistama ITIlmia Ser-
vice desk -ohjelma. Se sisaltaa tarkeimmat tikejagtelman liséksi ITIL:in mukaiset
prosessit, kuten tapahtumien-, ongelmien-, ja matatthallinnan, tietokannan val-
miille ratkaisuille, CMDB-tietokannan sekd SLA:nlliean. IT-varojen lisddminen
CMDB-tietokantaan tapahtuu automaattisesti skanadarmdomain tai tietty ip-
verkko. Skannaaminen on agentiton, eli tydaseraillarvitse asentaa mitdéan ennen
skannaamista. SDP:n kayttoliittyma on myos seldigonen, mutta selkea ja helppo
kaytaa.

Service Sesk Plus — Managed Service Providerohjelma on paaosin sama kuin
SDP, lisana asiakkaiden tietojen lisdéamismahdaiis&en avulla tiketteihin voidaan
helposti lisata tieto asiakkaasta, jota tikettikexs ja kuka asiakasyrityksesta otti yh-
teytta. Tama helpottaa tikettien kasittelya huoenatsti. Myos raportointi voidaan

helposti tehda asiakaskohtaisesti.

SysAid - limainen ohjelma, joka sisaltaa tikettityokaltisfokannan valmiille ratkai-
suille ja IT-varojen hallinnan (Asset managemelit)l.-ominaisuudet on mahdollista
lisatd maksullisen ITIL-modulin avulla. Kayttélyiné& on selainpohjainen ja hieman

epaselva.
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6 Service Desk Plus — Managed Service Provider

6.1 Yleista ohjelmasta

Service Desk Plus — Managed Service Provider (S[HRMisaltaa ITIL:in mukaiset
tyokalut tapahtumien-, ongelmien- ja muutostenhtdkn. Tikettien luominen on yk-
sinkertaista ja niiden ohjaaminen oikeille vastunkiéille vaivatonta. SDP-MSP si-
saltdd myos CMDB-tietokannan, johon voidaan taflantrityksen IT-resursseja ku-
ten tydasemia, palvelimia ja tulostimia. Tybasenig@iiminen tietokantaan tapahtuu
asset managementin avulla. Windows-tydasemat jeelialet, jotka ovat domainissa,
voidaan lisata tietokantaan skannaamalla kyseionemath lomain scan)Linux ja

Mac OS -tybasemat ja palvelimet skannataan kayttamétwork scarvaihtoehtoa.
Network scan voidaan asettaa skannaamaan tietsrlgho tai haluttu IP-alue. Sa-
malla tavalla skannataan myds domainin ulkopuoldiéaat Windows-tydoasemat ja -

palvelimet.
6.2 Ohjelman asentaminen

SDP-MSP:n asentaminen tapahtuu lataamalla aseedasto valmistajan Internet-

sivuilta (http://www.manageengine.cgniraman jalkeen asennus on hyvin suoravii-

vainen: valitaan asennuskansio ja se, kaytetdanf&Q- vai MSSQL-tietokantaa.
Ohjelman asentamiseen jalkeen se kaynnistyy autibisesdi.

6.3 Service deskin konfiguroiminen
Teknikot, joilla on tarvittavat oikeudet ohjelmaamjvat tehdd muutoksia ohjelman

ulkoasuun ja toimintaan. Kaikki konfiguraatiomuusek ohjelmaan tehdaan Service

Desk Plus:sadminvalilehdelta.

6.3.1 Sahkopostipalvelimen asetukset

Ohjelma kayttad sahkdpostia ilmoittaakseen tekheéhioduista tiketeista, SLA-

saantéjen umpeutumisista seka muista mahdolliségianoistd, jotka sille on maari-
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tetty. Ohjelmalle on mahdollista luoda oma sahktipssitteensa, johon asiakkaat
voivat suoraan lahettda palvelupyyntonsa tai teknibivat edelleenlahettaa heille
saapuneet pyynnot. Suoraan ohjelmaan saapuneat{iyytyy osoittaa oikeille

henkil6ille pyyntdjen kirjaudutua ohjelmaan.

Lahteva sahkoposti:
o Sahkopostipalvelimen domain-nimi/IP: palvelin
* L&hettgjan nimi: username
* vastausosoitezastaus@mail.fi
* Email tyyppi: SMTP
» TLS kaytossa: kyllad/ei

* Portti: portin numero
Saapuva sahkoposti:
o Séahkopostipalvelimen domain-nimi/IP: palvelin
o Kayttajanimi: username
» Salasana: ***¥rreek
* Sahkopostiosoiteeply@mail.fi
* Email tyyppi: IMAPS
» TLS kaytossa: kyllad/ei
* Portti: portin numero

» Postin noutaminen: aikavali jolla posti haetaaveliahelta

SDP-MSP:n kayttama sahkopostiosoite tulee olla samkaytdssé, koska se poistaa
noutamansa viestit postilaatikosta. Tilaajayritykséhkopostipalvelin kayttaa yrityk-
sen omaa sertifikaattia, SDP-MSP ei automaattis@stkyseista sertifikaattia omaan

java-ymparistoonsa. Tama ratkaistaan:

. Download the file from the link given below and et it to the Service Desk
Plus Home directory.
http://bonitas.zohocorp.com/servicedesk/11Mar2(@generation.zip

Avataan kyseinen linkki ja ladataan certgeneratiprtiedosto. Puretaan ladattu
paketti SDP-MSP:n kotihakemistoon.

. Run the Extracted batch file from the command prionsing the syntax given
below.
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syntax:- gencert.bat (hostname):(port)

eg:-
cmd> gencert.bat sdpexchnage.com:995

Suoritetaan purettu batch-tiedosto komentokehdtides/ttden annettua syntak-
sia.

. You will receive an exception PKIX. On supplyingthalue 1, a file called jsse-
cacerts is generated in the ServiceDesk Plus HoneetDry.

Tassa vaiheessa ilmaantuu poikkeus PKIX. Syoted#d@so 1, tiedosto nimelta
jssecacerts, luodaan SDP-MSP:n kotihakemistoon.

. Copy the jssecacerts file under jre\lib\securitgéo and restart ServiceDesk
Plus application.

Kopiodaan tiedosto jre/lib/security kansioon ja elleenkaynnistetaan SDP-
MSP.

. Fill'in the values under Mail Server Settings. Staiching mails to check the
functionality.

Taytetaan SDP-MSP:hen sdhkopostipalvelimen tiedatgitetaan viestien ha-
keminen toiminnan tarkistamiseksi.

(http://kbase.zohocorp.com/kbase/ServiceDeskPlaghleShooting/file 100004.htm
)

6.3.2 Roolit (Roles)

Kayttgjille voidaan maarittaa halutut oikeudet renlavulla. Nain kayttéoikeudet

voidaan rajata tarpeen mukaan. SDP-MSP sisélttges®n pakollista roolia:

* AERemoteControl — Tarjoaa tydasemien etakayttbalkalRemote desktop-

tyokalun avulla.
» SDAdmin — Tarjoaa tayden kayttéoikeuden Service¥sk:saan.

» SDChangeManager — Tarjoaa taydet oikeudet muuteeliertamoduuliin ja
oikeuden hyvaksyéa/hylatd muutoksia.

» SDCo-ordinator — Tarjoaa koordinaattorin paasyrviseDesk Plus:saan.

» SDGuest — Tarjoaa paasyn itsepalveluportaaliin.
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» SDReport — Tarjoaa tayden kayttdoikeuden rapaorttiemiseen.
» SDSiteAdmin — Tarjoaa tayden kayttboikeuden tigttioimipaikkaan.

Naiden liséaksi on mahdollista luoda lis&é roolejeen mukaan. Roolien oikeuksien

maarittAminen tapahtuu valitsemalla listasta haloikeudet.

6.3.3 Teknikot ja pyynt6jen tekijat (Technicians & requesters)

Lisatyista kayttajista valitaan halutut teknikoik§eknikot vastaavat saapuneiden ti-
kettien ratkaisusta ja ohjelman yllapidosta, kukman roolinsa mukaisesti. Jéljelle
jaé@neet kayttajat voivat luoda ohjelmaan tikettgéita muita oikeuksia heilla ei ole.
Teknikoille ja pyyntdjen tekijoille voidaan tanaessa lisata lisdkenttid, mikali heihin

halutaan liittaa lisatietoja.

6.3.4 Ryhmat (Groups)

Ryhmia voidaan luoda sen mukaisesti, millaisispaktaumista kukin teknikko vastaa.
Teknikot voidaan osoittaa tiettyyn ryhmaan, jollbieidan vastuullaan olevat tiketit

voidaan ohjata suoraan kyseiselle ryhmalle.

6.4 HELPDESK

6.4.1 Kategoriat (Category)

Erityyppiset tapahtumat voidaan jakaa valmiisiitekgorioihin riippuen niiden sisal-
|6sta. Erilaisia kategorioita voivat olla esimewkikeitittimet, kayttojarjestelmaét ja
palvelut. Asiakkaille tarjottavat palvelut voidagkaa omiin kategoriohinsa, joiden
alle voidaan lisata niiden sisaltamia alikategariot

Lisataan kategorioihin yrityksen tuottamat palveltdméan avulla tikettia tehdessa
voidaan helposti valita kyseessa oleva palvelulaatikosta. Mikali palvelu koostuu

useasta osasta, lisataan osat alakategorioiksi.
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6.4.2 Status

Tiketille voidaan maarittaa status, joka kertodkmhkyseinen tapahtuma avoin, odot-
taako tiketti kasittelya, ja kun tapahtuma on l&it voidaan se asettaa esimerkiksi
suljetuksi tai ratkaistuksi riippuen siitd, kuinaia on kasitelty. Statuksia voidaan
muokata ja liséata sitd mukaa kuin tarve ilmenee.

Oletuksena jarjestelmassa on kaksi statusta tyarokville tiketeille ja kaksi statusta

valmiille tiketeille.

6.4.3 Yhteydenototavat (Mode)

Ohjelma sisaltaa mahdollisuuden lisata tikettigiditavasta, jolla tapahtuma on il-
moitettu. Oletuksena se sisaltdéd vaihtoehdot: B;Mahelinsoitto ja web-kaavake.
Tassé tapauksessa yleisimmét tavat, joilla tapaddtariimoitetaan, ovat puhelu ja e-

mail.

6.4.4 Vaikutus (Impact)

Tahan voidaan maarittaa tulleen tapahtuman vaiklitast. Nama voivat olla esimer-

kiksi vaikutus liiketoimintaan, tiettyyn osastoan kayttajaan.

6.4.5 Prioriteetti (Priority)

Prioriteetilla tarkoitetaan tapahtuman tarkeyssst@ita suurempi vaikutus tapahtu-
malla on palveluun, sen korkeampi prioriteetti oAteetit muokataan vastaamaan

palvelutasosopimusta (ks. Kuvio 6 Prioriteettiendws).

6.4.6 Pyynnon sulkemissaannot (Request Closing Rul  es)

Tiketin sulkemiselle voidaan maarittaa saannotgoitulee tayttyd, ennen kuin tike-

tin voi sulkea. Jotta tiketin voi sulkea, taytyysgavien kenttien olla taytettyna:
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» Kategoria

* Teknikko

* Prioriteetti

* Kuvaus

* Ratkaisu
Mikali kaikki vaaditut tiedot on taytetty, tiketwvoi sulkea. Muussa tapauksessa oh-
jelma huomauttaa puuttuvista tiedoista ja vaatdlen tayttamista.

6.4.7 Valmiit malipohjat (Templates)

Valmiita pyyntémalleja voidaan muokata ja luod@piien tarpeesta. Usein esiintyvil-
le pyynndille voidaan luoda valmiit pyynt6-, ratkat, vastaus- ja tehtavapohjat. Mal-
lipohjiin voidaan valita pakolliset kentat, joidé&uee olla taytettyna, ennen kuin tike-
tin voi kirjata jarjestelmaan.

Luodaan palveluille omat pohjansa, joihin jokaisesatetaan palvelulle sopivat ken-

tat. Nain tiketin tayttajan ei tarvitse tayttadamta kohtaa itse.

6.4.8 Illmoitussaannot (Notification Rules)

Pyynndlle, ongelmalle, muutokselle ja ratkaisulbédaan maarittaa omat saantonsa,
kuinka niihin liittyvista tapahtumista ilmoitetaga kenelle.
Pyynndn ilmoitukset maaraytyvat seuraavasti:
» llmoitetaan asiakkaalle, kun pyynt6 on kasitelty
* limoitetaan teknikolle sahkopostilla, kun pyyntd asoitettu hanelle.
* llmoitetaan teknikolle sdhkopostilla, kun pyynné@kija on lahettéanyt uuden
vastauksen.
* llmoitetaan teknikolle sdhkopostilla, kun pyynt6 wudelleenavattu.
* llmoitetaan ryhman jasenille sdhkopostilla, kunmgyon osoitettu ryhmalle.
* limoitetaan teknikolle sahkopostilla, kun tehtavaasoitettu hénelle.
* llmoitetaan pyynndn omistajalle sahkopostilla, kyyntoon liittyvat tehtavat
on suljettu.

Ongelman ilmoitukset maaraytyvat seuraavasti:
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* limoitetaan teknikolle sahkopostilla, kun ongelnmaasoitettu hanelle.
* llmoitetaan teknikolle s&dhkopostilla, kun ongelmaanliitetty uusi tapahtu-
ma.
* llmoitetaan teknikolle sdhkopostilla, kun ongelnaash irrotettu tapahtuma.
Muutoksen ilmoitukset maaraytyvat seuraavasti:
* llmoitetaan teknikolle sahkopostilla, kun muutosasoitettu hanelle.
* llmoitetaan teknikolle sdhkdpostilla, kun muutoksea liitetty uusi tapahtu-
ma tai ongelma.
* llmoitetaan teknikolle sahkopostilla, kun muutokaesn irroitettu tapahtuma
tai ongelma.
» llmoitetaan teknikolle s&dhkopostilla, kun muutoshgiwaksytty/hylatty.
Ratkaisuun liittyvat ilmoitukset maaraytyvat seweasti:

» Teknikoille ilmoitetaan, mikali uusi tai muokattatkaisu on hyvaksytty.

6.5 Asiakastilit (Accounts)

Jokaiselle asiakkaalle luodaan omat asiakastéitnd mahdollistaa yritykseen tulleen
yhteydenoton nopean kasittelyn. Kun asiakas ottéayita yritykseen, valitaan ky-
seinen asiakastili ja henkil®, joka otti yhteyjtinka jalkeen tiketti voidaan kirjata jar-
jestelm&&n. Nain asiakkaan tiketit nakyvat vainekgsssé asiakastilissa ja vain tekni-
koille, jotka on osoitettu kyseiselle asiakas#ilMyo6s yritykselle itselleen luodaan

oma asiakastili.
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Kuva 4 Asiakastili

6.5.1 Alueet ja toimipaikat (Regions & sites)

Alueilla tarkoitetaan maantieteellisia alueitake&nmin maita, joissa yrityksella on
liketoimintaa. Tassa tapauksessa toimeksiantaykgella ei ole toimintaa eika asi-
akkaita Suomen ulkopuolella, joten alueisiin ase&etSuomi.

Yhden alueen sisalla voi olla useampi toimipaikksiakastileihin liitetadan asiak-

kaan toimipaikat, kuten myds yrityksen omaan tiliin

6.5.2 Aukioloajat ja lomat (Operational hours & Hol  idays)

Aukioloaikoihin kirjataan yrityksen virallinen aulp- ja palveluaika. Taman avulla
tehtavat SLA-saannot patevat vain kyseisina aik@rsirtyvat suoraan seuraavalle

tyopaivalle, mikali sdéantdjen mukaiset aikamaayttvat yrityksen aukioloajan.

Lomiin voidaan asettaa esimerkiksi yleiset juhlaggikuten jouluaatto, jolloin yritys
on kiinni. Mikali SLA:n maaraama ratkaisuaika oswyseiselle ajalle, se siirtyy lo-

man yli seuraavalle tyopaivalle.
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6.5.3 Osastot (Departments)

Mikali yrityksella tai asiakkaalla on olemassa ts@ri osastoja, ne voidaan tarpeen
mukaan kirjata jarjestelmééan. Nain ollen tiketitdam ohjata suoraan kyseiselle osas-

tolle ja voidaan nahda, milta osastolta kyseingymgiytuli.

6.5.4 Liiketoimintasaannot (Business Rules)

Liiketoimintasaanndailla tarkoitetaan saantoja, gmdnukaisesti sahkopostilla tai web-
lomakkeella suoraan jarjestelmé&an tulleet tikegitean automaattisesti ohjata oikean
ryhman kasittelyyn ja niille voidaan asettaa tiefigtus tai muita parametreja.

Saannot maaraytyvat esimerkiksi lahettajan taiemtperusteella.

6.5.5 SLA

Asiakkaan kanssa tehty palvelutasosopimus (SLA/iGetLevel Agreement) maaraa
reagointi- ja ratkaisuajat asiakkaalta tulevaampdyn. Asiakkaan ostama palveluta-
so ja ongelman kriittisyys maaraavat reagointragkaisuajat (ks. Kuvio 7 Reagointi-

ja ratkaisuajat).

Palvelutasot

Taso | Taso ll Taso Il
Palveluaika 24/7 24/7 24/7
Tuettu palveluaika ma-pe, klo 8-16 ma-pe, klo 8-18 ma-la, klo 8-20

kuukauden 3. tiistai | kuukauden 3. tiistai | kuukauden 3. tiistai

Huoltoikkuna 21-06 22-06 23-06

Ongelmanhallinta-aika ma-pe, klo 8-18 ma-pe, klo 8-20 ma-la, klo 6-20

Tapahtuman reagointi- ja ratkai-
suajat

Kuvio 5 Palvelutasot (Toimeksiantajayrityksen pahelutasosopimus, versio 1.0, 1.1.2010, lainattu
14.4.2010)
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Vakavuus Kuvaus

Erittdin Kayttokatko tai jokin muu vakava virhe estaa palvelun normaalin kayton. Jokin merkittava
kriittinen | palvelun osa on taysin toimimaton, eiki ongelma ole valiaikaisesti sivuutettavissa. Palvelua
ei voida kdyttaa ennen kuin ongelma on korjattu. Korjaus tarvitaan valittdmasti.

Palvelun toiminnallisuudessa on puutteita, jotka vaarantavat palvelutason. Tarkeimmat
jarjestelman osat kuitenkin toimivat ja palvelua voidaan kayttaa tai ongelma voidaan valiai-
kaisesti sivuuttaa. Korjaus tarvitaan mahdollisimman pian.

Palvelun toiminnallisuudessa hairigitd tai palvelu on normaalitasoa hitaampi tai epdva-
kaampi. Palvelua voidaan kayttaa eika palvelutaso ole valittomassa vaarassa, mutta palvelu
Vakava toimii jotenkin epdloogisesti tai siind ilmenee eroavaisuuksia Palveluntuottajan esittamiin
maadrityksiin nahden. Korjaus tarvitaan heti kun se on suinkin mahdollista toteuttaa palve-
lutasoa vaarantamatta.

Kriittinen

Palvelu toimii eika tapahtumaa voida perustellusti luokitella kuuluvaksi muihin edella mai-
nittuihin luokkiin. Tallaisia ovat esimerkiksi asiakkaan esittdmat muutospyynnot, ihmettelyt
jostain toiminnallisuudesta, tms., jotka halutaan kasiteltaviksi seurantaryhmassa. Korjaus
voi odottaa seuraavaan huoltoajankohtaan.

Normaali

Kuvio 6 Prioriteettien kuvaus (Toimeksiantajayrityk sen palvelutasosopimus, versio 1.0, 1.1.2010,
lainattu 14.4.2010)

Palvelutasot
Taso | Tasoll Taso lll
Erittsin kriitti- Reagointiaika <2h* <lh <30 min
nen Ratkaisuaika <6h <4h <2h
Reagointiaika <3h <2h <1lh
Kriittinen
Ratkaisuaika <12h < 6h <3h
Reagointiaika <4h <3h <2h
Vakava
Ratkaisuaika <24 h <12h <6h
Reagointiaika <3tp* <2tp <1ltp
Normaali
Ratkaisuaika <9tp <7tp <5tp

Kuvio 7 Reagointi- ja ratkaisuajat (Toimeksiantajayrityksen palvelutasosopimus, versio 1.0,
1.1.2010, lainattu 14.4.2010)
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6.5.6 SLA-sdanttjen maarittaminen tiketteihin

SLA-saannot maaritetaan Admin-valilehdelta. Valit&ervice Level Agreements,
johon voidaan maarittadd saannot, joiden taytty&sin mukaiset aikamaareet aset-
tuvat voimaan. Reagointi- ja ratkaisuajat riippukspdeessa olevasta asiakkaasta ja

hanen ostamastaan palveluntasosta.

SLA-s&annot maaraytyvat asiakastilikohtaisestpugn asiakkaan kanssa tehdystéa
sopimuksesta. Valitaan haluttu asiakastili, joridlegen voidaan maarittaa saannot,
joiden tayttyessa SLA otetaan kayttoon. AsiakkabA Baaraytyy kategorian mu-

kaisesti.

SLA Rules

When a new request arrives :

@ Match ALL of the following (AND) (©) Match ANY of the following (OR)
Criteria
\ --- Select Criteria --- is Choose Add to Rules
Rules Set
Rule
£ & Category is
[j‘ I.f and Priority is "Vakava"

Any Request matching the above rules should be resolved within :

Resolution Time : EIDays Time : | 6 j Hours 0 j Minutes

[7] should be resolved irrespective of operational hours.

If resolution time is elapsed then escalate:

¥ Enable Level 1 Escalation

Escalate to $Ticket Owner Chugsei
Escalate Escalate _ .
9 before © nfter EDays Time : Hours Minutes

Kuvio 8 SLA-sdantdjen maarittdminen

Kategoria sisaltaa tiedon palvelusta, johon tapahtuaikuttaa. Prioriteetti maaraytyy
SLA-sopimuksen mukaisesti. Seuraavaksi lisataan:SAukainen ratkaisuaika.
Ratkaisuajan lahestyessa tai ylittyessa voidaatawshkoposti lahetettavaksi joko
teknikolle, jolle tapahtuma on osoitettu, tai vaststi muulle teknikolle.
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6.5.7 IT-palvelut (IT Services)

IT-palvelulista sisaltaa tiedot yrityksen sisaigig ulkoisista palveluista. Niihin lu-
keutuvat muun muassa sahkoposti, yrityksen wwwtseka asiakkaille tarjottavat

palvelut.

6.5.8 Active Directory

AD-palvelimelta voidaan hakea kayttajia valitseradllU (Organizational Unit) ja
skannaamalla se. Nain jarjestelmaan saadaan &dagtykilot, jotka voivat luoda ti-
ketteja ja nahda luomansa tiketit. Teknikot tayiggtad manuaalisesti, koska heita ei
voi autentikoida kayttden AD-palvelinta.

"Pass-through” -kirjautuminen tarkoittaa, ettei kayen tarvitse kirjautua erikseen
SDP-MSP:hen kirjauduttuaan tydasemalleen. SDP-MiSRybasemalle oman kaytta-
jatunnuksen. Autentikointi tapahtuu NTLMV2:ta (NAN Manager) kayttaen.

6.5.9 LDAP

SDP-MSP tukee LDAP (Lightweight Directory Accesstecol) -
kayttajantunnistusta. LDAP:in avulla kayttajat vagsh autentikoida heidan kirjautu-

essaan jarjestelmaan.

6.5.10 Pyyntdjen tekijat (Requesters)

Pyyntdjen tekijoilla tarkoitetaan henkildita, jotkaivat luoda tiketteja jarjestelmaan,
tai asiakkaan yhteyshenkiloita, jotka ottavat y#gen yhteytta palvelua koskevissa
asioissa. Pyyntdjen tekijat voidaan tuoda suorarsia tai lisatd manuaalisesti. Li-

saamisen yhteydessa henkiltt liitetddn asiakasgiiasiakkaan toimipaikkaan.
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6.6 Ongelmien- ja muutosten hallinta (Problem / Cha  nge management)

Ongelmienhallintaan siirtyvat tapahtumat, joilld@dy ratkaisua ja vaativat tarkem-
paa tarkastelua. Ongelmienhallinta tutkii tapahtarsyyn ja pyrkii I6ytdmaan ongel-
maan pysyvan tai tilapaisen ratkaisun.

Muutostenhallinta suunnittelee ja toteuttaa malsitiimuutokset, jotka ovat ilmen-
neet joko tapahtumien- tai ongelmienhallinnassied gélivitys- ja muutostyot, joita
ollaan tekemassa yrityksen palveluihin. Kun tarveutokselle ilmenee, se suunnitel-

laan, hyvaksytaan ja toteutetaan.

6.6.1 Lisakentat

Ongelmailmoituksiin ja muutospyyntdihin voidaanvitaessa lisata lisakenttia, joi-
hin voidaan tallentaa lisatietoja tilanteen mukdasdkentat voivat olla yksi- tai mo-

nirivisia tai vetolaatikkoja.

6.6.2 Ongelman / muutoksen sulkemissaannot

Ongelmienhallintaan voidaan maarittda kenttid,gaitllee olla taytetty, jotta ongel-
ma voidaan sulkea. Jotta ongelman voi sulkea, aei@m kenttien taytyy olla taytet-

tyna:
» Kategoria
» Ratkaisu

* Ongelman syy
* Prioriteetti
Liséksi asetetaan ohjelma ilmoittamaan liittyvipetastuman kanssa tyoskentelevélle

teknikolle sdhkopostilla, kun ongelma on suljettu.

Myds muutostenhallintaan voidaan maarittaa sulke@édisnot, joiden tulee tayttya,
jotta muutos voidaan sulkea:

» Kategoria

* Kiireellisyys

* Prioriteetti.
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6.6.3 Muutostyyppi (Change types)

Muutostyyppeja voidaan asettaa eri luokkiin niigdarkutuksen perusteella. Luodaan
neljd muutostyyppia:

* Minor — vahainen vaikutus

» Significant — merkittava vaikutus

* Moderate — kohtalainen vaikutus

» Extensive — laaja vaikutus

Muutostyypit maaraavat muutoksen vaikutuksen ladgay eli kuinka vakavasti se

vaikuttaa palveluun.

6.6.4 Muutoksen tila (Change Status)

[l Name A Description

B & Approval The RFC has been submitted for Approval.

B Approved The Change Request has been approved.
@"" Completed The change has been completed.

] Iﬁ Implementation The Change is being implemented.

B B Planning The RFC is being studied for Impact, Cost-ben ...

Rejected The Change Request has been rejected.

] @7 Release Approval for whether the change can be releas ...
@, Requested A new Request for Change{RFC) has been raised ...
& Review The Change has been implemented and is heing ...
X Testing The Change is being tested.

Kuvio 9 Muutoksen tilat

Muutokselle voidaan maarittaa erilaisia tiloja makgen etenemisen mukaisesti. Nain

nahdaan, missa vaiheessa muutospyyntd on.
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6.6.5 Muutosryhmé, CAB (Change Advisory Board)

Muutosryhmalla tarkoitetaan ryhmaa jonka tehtaw@marvioida halutut muutokset
eri osapuolien kannalta, jarjestdd muutoksen vaatigsurssit ja lopulta hyvaksya tai
hylatd muutoksen suorittaminen. Ryhma on myos vastumuutospyyntojen prio-

risoinnista.

6.7 Konfiguraation hallinta (Asset Management)

6.7.1 Tuotetyyppi (Product Type)

Product Type List [ Add New Product Type
Showing 1-10 of 10 | | Show per page
Product Type Name Type Category Description
Access Pont Asset T Wireless Access Point
(% __u’r Keyboard Companent Non-IT Keyboards
Printer Asset T Printers
£ :fr Projectar Asszet Non-IT Multimedia Presentation Projectors
Router Asset i Routers
(% E Scanner Asset Non-IT Scanner
Server Asset T Al Servers
Software Software Im Commercial Software License
Switch Asset m Switches
Workstation Asset m Workstation

Kuvio 10 Tuotetyypit

Tuotetyypeilla tarkoitetaan esimerkiksi palvelimigasemia, tulostimia ja skannerei-
ta. Nain kaikki konfiguraatiotietokantaan tallerutdtitteet voidaan asettaa omiin ka-

tegorioihinsa.
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6.7.2 Tuote (Product)

Tuote tarkoittaa asemerkiksi typaseman mallia. Mdtmdntaan voidaan lisata tuotteita

manuaalisesti, mikali ohjelma ei automaattisestntsta skannattuja laitteita oikein.

6.7.3 Toimittaja (Vendor)

Tahan kohtaan lisataan laitteiden toimittajattgodsimerkiksi tybasemat on ostettu.

Alla olevassa kuvassa nakyvat tiedot, joita tuattedmittajalle voidaan lisata.

Vendor details |

Please enter the details of the vendor
* Mandatory Field

vendor details

* Name

Description

Contact Person |

Address

Address [

save | Save and Add New | cancel |

Kuvio 11 Toimittajan tiedot

6.7.4 Ohjelmatyyppi (Software type)

Ohjelmatyyppi méaarittaa, millainen ohjelma on kyss#e Oletuksena SDP-MSP siséal-
ta& kuusi valmista tyyppia:

» Shareware — ohjelma on ilmainen, voi sisaltdd mégsulisdosia jne.

* Freeware — ohjelma on ilmainen.

* Prohibited — ohjelman kayttdminen on kielletty

» Excluded - ohjelma on poistettu kaytosta
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* Managed — Kaikki lisensoidut ohjelmat kuuluvat t&ha
* Unidentified — tuntemattomat ohjelmat.
Jotta ohjelma saadaan nakymaan tydasemien/pakeknihdekaaviossa, ohjelma-

tyyppi taytyy asettaemmanagedksi.

6.7.5 Ohjelmakategoria (Software Category)

Ohjelmat voidaan jakaa kategorioihin halutulla teé&simerkiksi ohjelmat, jotka
littyvat kuvankasittelyyn, voidaan asettaa sameaatedoriaan. Taman avulla voidaan

tarkastella ohjelmia kategorioittain.

6.7.6 Resurssin tila (Resource State)

Resursseille voidaan asettaa erilaisia tiloja tgpresurssin kaytdsta. Oletuksena oh-
jelma sisaltaa viisi vaihtoehtoa:

* Disposed — Resurssia ei ole enaa

* Expired — Resurssi tai sen lisenssi on vanhentunut

* In Repair — Resurssi on huollossa

* In Use — Resurssi on kaytossa

* In Store — Resurssi on varastossa.

Erilaisia resursseja voidaan lisata manuaalisagieen mukaisesti.

6.7.7 Windows Domain Scan

SDP-MSP:n avulla voidaan skannata yrityksen dom&imdows Domain Scan skan-
naa nimensa mukaisesti Windows-tydasemat ja -palegl jotka kuuluvat domainiin.
Skannatut laitteet yhdistetaan asiakastiliin, jokavalittuna skannauksen aikana. Sen
avulla saadaan seuraavanlaista tietoa tydasemieglipgen sisallosta:
o Kayttojarjestelma — Nahdaan, mika kayttojarjesteska@nnatuissa laitteissa
on. Samalla saadaan nakyviin myoés kayttojarjestewnesisio, build, service
pack ja tuote-ID.

* Rauta — Ohjelma tunnistaa laiteiden rautakonfigimaa
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Muistin méaara
Prosessorin malli ja valmistaja
Verkkokorttien malli, IP-osoite, MAC-osoite, ja DHC

o O O O

kiintolevyjen malli, valmistaja, sarjanumero ja kageetti. Myos kiin-
tolevyjen kayttbaste skannaushetkellda saadaan nékyv
0 Tulostimet, jotka ovat yhteydessa laitteeseen, vidtkgkannaustulok-
sissa.

* Ohjelmat — Skannauksen jalkeen voidaan tutkia ohgljotka ovat asennet-
tuina skannatuille laitteille. Ohjelmia voidaanatel laitekohtaisesti tai voi-
daan valita yksi ohjelma ja katsoa, mihin laiteidtyseinen ohjelma on asen-
nettu.

Skannatuille laitteille voidaan maarittaa erilaisidhteita. Suhdetyyppeja on kolmea
erilaista:

* Yhteyssuhde — mikali laite on yhteydessa toisegteéseen, voidaan se maa-
rittdd tdman vaihtoehdon avulla. Samoin voidaaitdiaitteen yhteydet liike-
palveluihin.

» Kayttdjasuhde — laite voidaan osoittaa kuuluvalekoh kayttajalle tai osastol-
le.

» Sisallyssuhde — laitteen suhdekaavioon voidaatélisdBmponentteja tai oh-
jelmia, joita se sisaltaa. Nain suhdekaavioon saadédkymaan halutut ohjel-

mat tai komponentit.

6.7.8 Network Scan

Verkkoskannauksella voidaan skannata Windows-tytiasé -palvelimet, jotka ei-
vat ole domainissa. Samalla skannausvaihtoehdoittaan skannata Linux- ja Mac-
tydasemat ja -palvelimet, kuuluivat ne domainiineigat. Tama tapahtuu maarittama-

l& IP-verkko tai sen osa ja antamalla tarvittawhin-tunnukset.
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6.7.9 Auditointi (Audit Settings)

SDP-MSP voidaan asettaa suorittamaan skannausk@okan, paivittain, viikoittain,
kuukausittain tai jaksollisesti. Nain laitteidenrifiguraatio pysyy ajan tasalla, eika

laitteita tarvitse skannata manuaalisesti.

6.7.10 Hajautettu skannaus (Distributed Asset Scan)

Hajautettu skannaus tarkoittaa tilannetta, josseienipaikkojen domainit on skan-
nattu erikseen ja skannaustulokset tuodaan jainpes#n zip-tiedostona. Tiedosto voi-

daan ladata jarjestelmaan kayttamalla hajautekanansausta.

6.8 Kayttajakyselyt

Ohjelman avulla voidaan luoda kayttajakyselyitéyjosen kayttoon. Kyselyjen luo-
minen tapahtuu lisdamalla halutut kysymykset jaauss/aihtoehdot. Ohjelma lahet-
taa kyselyn séhkopostilla ja vastaukset tulevaitaik ohjelmaa, jonka avulla tulokset
voidaan kasitella. Nain voidaan helposti kartoitigeakkaiden tyytyvaisyytta palve-

luunsa.

6.9 Varmuuskopiointi (Backup Scheduling)

Varmuuskopiointi asetetaan tapahtumaan joka pdiva&45. Ohjelma tallentaa
varmuuskopion tietokannasta sekd mahdollisetibitetstot. Mikali varmuuskopioin-
nissa tapahtuu virhe, ohjelma ilmoittaa sahkdpagtkjestelmanvalvojalle.

6.10 Itsepalveluportaali

Asiakkaille on mahdollista luoda tunnukset, joltla paasevat kirjautumaan isepalve-

luportaaliin. Ta&mé&n ominaisuuden avulla he voidettaa tiketteja suoraan jarjes-

telm&an ja seurata omien tikettiensa tilaa.
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7 Ohjelman kayttaminen

7.1 Tikettijarjestelma

Tikettijarjestestelma toimii tyokaluna yrityksenasastukeen tulleiden palvelupyyn-
tojen ja tapahtumien hallinnassa. Taméan avullakkailda tulleet yhteydenotot voi-

daan ohjata oikeille henkilGille kasiteltavaksi.

7.1.1 Pyynnot (Request)

Oli kyseessa asiakkaalta tullut tukipyynto, esiniesikunohtunut salasana, ongelma
palvelussa tai muutospyyntd, se kirjataan jarjeséin tiketiksi. Tama tapahtuu seu-
raavien askelten mukaan:
1.Uusi tiketti voidaan luoda kahdella tapaa.
1.1.Tiketti voidaan luoda valitsemalRequestvalilehti. Vaihtoehtoisesti voidaan
valitaNew Requespainike vasemmasta ylareunasta.
1.2.On my6s mahdollista luoda tiketti kayttden suoraa@mista mallipohjaa va-
litsemallaNew Requespainikkeen alle aukeavasta vetovalikosta halpdto-
ja. (Talléin hypataan kohtien 3 ja 4 yli.)
2.Valitaan kyseessa oleva asiakas vetovalikosta.
3. Uusi tiketti luodaarNew Requespainikkeesta.
4.Taman jalkeen voidaan valita ylhaalla olevasta leetitosta valmis pyyntdopohja
tai kayttaa oletuspohjaa.
5.Taman jalkeen taytetaan tarvittavat tiedot
6.Requester Detailskohtaan valitaan asiakkaan tyontekijoista sea jolti yhteytta
yritykseen. Valinnan jalkeen ohjelma tayttdd muenkilon tiedot tikettiin.
7.Valitaan teknikkaai ryhma, jolle tiketti ohjataan.
8. Seuraavaksi tikettiin lisdataan asiakkaan yhteyttemaihe ja kuvaus.
9. Lisadksi voidaan liittaa liitetiedostoja, mikali se tarpeellista.
Jarjestelmaan kirjatut tiketit nakyvéat Requestsletitiella. Nakymaa voi muokata va-
litsemalla esimerkiksi vain avoimet tiketit nakysikJos tapahtumaan ei [6ydy ratkai-

sua, se ohjataan ongelmienhallintaan. Mikali tapalaian [0ytyy ratkaisu, se lisataan



33

tikettiin Resolution-valilehdelle. Mikéali ratkaiddytyy, se voidaan lisétéa ratkaisutie-
tokantaan valitsemalla kyseinen valintaruutu rakaitallennettaessa. Jos ratkaisu
vaatii muutosta, tiketti muunnetaan muutospyynntikstin oikeassa reunassa olevan

painikkeen avulla.

7.1.2 Ongelmat (Problems)

Ongelma voidaan joko luoda suord@mblemsvalilehdelta tai jarjestelmaan kirjattu
tapahtuma voidaan muuttaa ongelmaksi. Ongelmaagkninen tapahtuu hyvin sa-
manlaisesti kuin perustiketin kirjaaminen. Taytet#grvittavat tiedot, jonka jalkeen
ongelma odottaa kasittelya. Taman jalkeen ongekaaittely muotoutuu seuraavien
vaiheiden mukaisesti:

1. Analysoiminen

a. Vaikutuksen analysoiminen.
b. Syy, josta ongelma johtuu.
c. Oireet, jotka ilmenevat ongelman seurauksena.

2. Ratkaisu — Ratkaisuja on kahta eri tyyppia:

a. Nopea valiaikaisratkaisu, joka toimii sen aikaanikes pysyva ratkaisu
on loydetty
b. Pysyva ratkaisu, jolla ongelma korjataan.

3. Ongelmaan voidaan liittaa tehtavia, mikali |10ytysiata, jotka taytyy tehda
ennen ongelman ratkaisun toteuttamista.

4. Tyoloki, joka siséltaa tiedon teknikoisjatka ongelman kanssa ovat tydsken-
nelleet ja ajasta, joka heilla on kulunut. Tyol&krtoo myos kustannukset,
jotka tyOajasta ovat aiheutuneet, mikali teknikalieasetettu tuntikustannus.

5. limenevat tapahtumat, jotka liittyvéat ongelmaanidaan kiinnittda ongelmaan
ongelman ilmenemisen jalkeenkin.

6. Kun ongelma on ratkaistu, se voidaan sulkea. Mitagjelman ratkaisu vaatii

muutosta, luodaan muutospyynto.
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7.1.3 Muutokset (Changes)

Muutostarve voi tulla tapahtuman tai ongelman sgkgana tai se voidaan havaita it-
se. limeni tarve muutokselle mita kautta tahansaagtyy suunnitella. Suunittelun
osa-alueet ovat seuraavat:

1. Vaikutuksen arvioiminen

2. Toteutussuunitelma

3. Peruutussuunnitelma

4. Tarkistuslista
Mikali kyseessa on standardimuutos, kyseiset aseetitulisi kayda lapi. Kiireisen

muutoksen tapauksessa on hyvin luonnollista, k#ikkea ehdita tekemaan.

Seuraavaksi muutospyynto lahetetaan CAB:in arwaitai. Mikéli muutos hyvaksy-
tdén, se voidaan toteuttaa. Toteutusvaiheessaaroldada tyoloki, jonka avulla voi-
daan seurata tyfaikaa, joka teknikoilta on kullkyseisen muutostydn tekemiseen.

Samoin voidaan lisata tehtavia, jotka taytyy tehotia muutos saadaan valmiiksi.

7.2 Asset management

Assetvdlilehti sisaltdé tiedon skannatuista tydasemastauista verkkolaitteista. Tie-
tokantaan voidaan lisata laitteita manuaalisestdin on pakko toimia, mikali halu-
taan lisata tietokantaan esimerkiksi projektorefgttoja tai muuta ei-verkkolaitteita.
Resurssit jakautuvat neljaan eri kategoriaan:

* IT Assets- sisédltaa tydasemat, palvelimet, reitittimet, kytét ja tulostimet

* Non-IT Assets Projektorit, skannerit, yms.

» Asset ComponentsNappaimistot, naytot, yms.

» Software -Skannatut ohjelmat, ohjelmalisenssit ja Servic&kipac
Resurssit voidaan jakaa ryhmiin esimerkiksi kaigtéiperuseella. Nain saadaan hel-

posti selville, mité resursseja tietylla rynmabd dsastolla on kaytossa.

Resursseja voidaan lisata manuaalisesti valitsarhaluttu kategoria ja painamalla
New-painiketta. TAman jalkeen lisatdéan halutut tieddsjlennetaan. Resursseille

voidaan myds luoda suhteita (ks. kuvio 12):



35

* Yhteys-suhde — tydaseman/palvelimen yhteydet mu#sarsseihin ja palve-
luihin

» Kayttdja-suhde — Laitteelle voidaan yhdistaa patifigytai ryhma, jolle se
kuuluu

» Sisaltd-suhde — Ohjelmat ja komponentit, joitagl@iisaltad, ja jotka halutaan

nahdéa suhdekaaviossa, voidaan lisata tahan.

&" Relationships ‘ Add Relationship !
Connected to | Contains
Assets = Software

kI E .
~ & (@ Microsoft Windows ...

&3 Microsoft Office E...

Business Service =% % Components

Department

General

Kuvio 12 Resurssien suhdekaavio

Resursseista nahdaan myos historia, eli mitd msiggksursseissa on tapahtunut
skannauksien valilla. Samoin ndhdaan myaos niiltyvat tiketit, sopimukset ja kulut.

7.3 Hankinnat (Purchase)

Hankintojen hallinta koostuu viidesta vaiheestdaMlevassa kuviossa kuvataan ky-

seiset vaiheet. (ks. kuvio 13.)
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Purchase Order Flow @

‘ Creats PO | Submit for Approval

' - >

|'- Closed #0

AN

I Partially Received | e S R J

Kuvio 13 Hankintojen hallinta

Luodaan hankintatilaus.
Lahetetaan hyvaksyttavaksi.
Hyvaksytaan / hylataan.

Osittain valmiit tilaukset.

a r w0 b

Suljettu hankintatilaus.

7.4 Sopimukset

Tamaéan valilehden alle voidaan lisata sopimuksétaj&oskevat yrityksen resursseja,

kuten leasing-sopimukset. TAman avulla ohjelmaaanmdasettaa ilmoittamaan, mikali

sopimusten umpeutumispéaivamaara lahenee.

7.5 Raportit

Raportit-valilehdelta voidaan luoda erilaisia rapgja seka yrityksen sisdiseen etta
ulkoiseen kayttoon. Ohjelmassa on olemassa valmaifiarttipohjia, joita voi kayttaa,
tai voi luoda oman raportin. Valmiiden raporttieruba voidaan raportoida esimer-
kiksi ongelmien maara, tiketit, jotka ylittivat Skmaareet, tybasemien / palvelinten

sisallot seka kayttajakyselyiden tulokset.
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8 Yhteenveto

Tyo6 aloitettiin etsimalla internetista ohjelmiata sopisivat vaatimuksiin. Samalla
karsiutuivat pois selvasti tarkoitukseen sopimatbohjelmat. Taméan jalkeen osa oh-
jelmista otettiin tarkempaan tarkasteluun, josgalotien toiminta testattiin. Testaa-
misen jalkeen osa ohjelmista karsiutui. Jaljelingista ohjelmista valittiin yhdessa

toimeksiantajayrityksen edustajien kanssa kaytatthjelma.

Ohjelma asennettiin toimeksiantajayrityksen patelie, jonka jalkeen aloitettiin oh-
jelman konfigurointi. Tassé vaiheessa pyrittinmaan ohjelma vastaamaan mahdol-
lisimman hyvin yrityksen asettamia tarpeita. Ohjalkonfiguroitiin tukemaan yrityk-
sen tarjoamia palveluita.

Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet tayttyivat jaykselle 10ytyi tarpeeseen sopiva
ohjelma. Lopputuotteena tyosta saatiin seka rapaitét ohje siitd, kuinka SDP-

MSP:ta hallinnoidaan ja kaytetaan.

9 Pohdinta

Tyon tarkoitus oli hankkia yritykselle ohjelma tukaan palveluiden tuottamista asi-
akkaille. Ohjelman avulla yritys voi keskitetystigpitaa tietokantaa, joka sisaltaa
tiedon asiakkaiden ja oman yrityksen resursselgtman lisaksi myos asiakkaiden
yhteydenottojen, esimerkiksi vikailmoitusten, dolentointi ja seuranta onnistuvat
ohjelman avulla. Nain voidaan seurata asiakkaamaagalvelua ja siten yllapitaa

palvelun laatua.

Yritys sai ohjelman, jota kayttamalla se voi seatarjoamiensa palveluiden laatua.

Ohjelman kayttaminen tuo yrityksen tyontekijoillehnan lisaa ty6éta, mutta tuottaa

rantamiseen.
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Itse ohjelman etsiminen ja konfiguroiminen ei otvik haastavaa, mutta ohjelman,
joka vastaa vaatimusmaarittelya tarkalleen, 16ytémivoi olla hankalaa. Taméan

vuoksi kompromissien tekeminen on valttAmatonta.

Opinnaytetyota tehdessani ymmarsin, kuinka tarkeésuunnitella timénkaltaiset
projektit tarkkaan ja dokumentoida ne huolella. Myrolellinen suunnittelu helpot-
taa projektin kulkua ja takaa paremman lopputulokSeiunnittelu alkaa tarpeen kar-
toittamisesta ja vaatimusten maarittdmisesta. Kamaton tehty, voidaan tehda tyo-

suunnitelma, jonka mukaan projekti etenee ja viedépulta paatokseen.

Valitun ohjelman paaasiallinen tehtava on seurategtunlaatua. Taman vuoksi olisi
tarkeda seurata myos yrityksen omia resursseja,gstakkaille tarjottu palvelu ei
karsisi kayttokatkoista esimerkiksi palvelinvianoksi. Tata ehkaisemaan yrityksen
tulisi ottaa kaytt6on jokin valvontajarjestelméanka avulla téllaiset tilanteet voitaisiin
ehkaista.
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