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Tama opinndytetyd kuvaa kuinka Service Catalogue -sovellusta varten aloitettiin
kayttoonottoprojekti  Yrityksen Tietohallinnon Tietokonekeskus -osastolla. Tyo kertoo
aikajarjestyksessa kayttoonottoprojektin kulun tarkemmalla tasolla helmikuusta 2011 kesaan
2011 saakka ja yleisesti Service Catalogue -sovelluksen kehityskulusta kevaaseen 2013 asti.

Teoriaosuus kay lapi ITIL v3 -mallin perusteet ja vertaa, kuinka ITIL-kehystd sovellettiin
Yrityksen Tietohallinnon Tietokonekeskus -osaston paivittéisissd toiminnoissa, jotka liittyivéat
Service Catalogue -sovellukseen.

Opinnaytetyd esittelee kayttoonottoprojektin positiiviset saavutukset seka kokemukset, ja
matkalla opitut seikat, t.s. mika kayttoonottoprojektissa epaonnistui ja kuinka asioita olisi voitu
parantaa tai toteuttaa tehokkaammin.

Kayttoonottoprojektin - aikana  havaittin  haasteita resursoinnissa, kommunikaatiossa,
suunnittelussa,  kayttajakokemuksessa sekd osaamisessa. Haasteista  huolimatta
kayttoonottoprojektin onnistui saavuttaa vahimmaisvaatimukset yksinkertaistamalla tarpeita ja
jakamalla projektiresursseja osa-alueille, joissa tarvittin enemman tydntekijoita.

Lopputuloksena Service Catalogue -sovellus otettiin tuotantokayttéon vain kuukauden jaljessa
alkuperdisesta suunnitelmasta. Myéhemmasséa vaiheessa Service Catalogue -sovellus tultaisiin
korvaamaan toisella tietojarjestelmalla  johtuen  Yrityksen  Tietohallinto  -yksikdn
organisaatiomuutoksista.
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This thesis discusses why the implementation project of the Service Catalogue application was
needed and initiated in the Company’s IT Computing department. The study describes
chronologically and in detail the project’s progress from February 2011 to summer 2011 and the
overall progress of the Service Catalogue application until spring 2013.

The theory covers the basics of the ITIL v3 framework and compares how the ITIL framework
was applied in the Company’s IT Computing department’s daily operation in the areas which are
related to the Service Catalogue application.

This paper shares the positive achievements of the project and also the experiences and
lessons learned during its implementation i.e.: what did not go well in the project itself and how
things could have been improved or implemented more efficiently.

There were challenges during the project regarding resourcing, communication, planning, user
experience and competencies. Despite the challenges, the project managed to achieve a
minimum level of the targets by simplifying requirements and redirecting project resources to
areas which needed more effort.

As result, the Service Catalogue application was taken into production use only one month later
than originally planned. Later on the Service Catalogue application was to be replaced with
another information system due to organizational changes within the Company’s IT unit.
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1 JOHDANTO

1.1 Aiheen taustat

Tutustuin  helmikuussa 2011 tyoni kautta kasitteeseen nimeltd Service
Catalogue. Service Catalogue tarkoittaa luetteloa palveluista joita organisaatio
toimittaa usein tyontekijoilleen tai asiakkailleen. Jokainen palvelu sisaltaa
tyypillisesti kuvauksen palvelusta, ajanjakson tai toimitusajan milloin palvelun
saa kayttoon, kuka on oikeutettu pyytdmaan tai nakemaan palvelun,

kustannukset jos niitd on seka kuinka palvelu toteutetaan. (Wikipedia 2013 d)

Service Catalogue on ITIL-sanastoa ja ITIL tullaan kdymaan lapi yleisella tasolla
mydhemmin tassa opinnaytetydssa. Liséksi termi Service Catalogue korvataan
suomennoksella Palvelukatalogi.

Aloitin uudessa tyotehtavasséni Palvelukatalogi Operaattorina (Service
Catalogue Operator) suuren kansainvalisen yrityksen Tietohallinnossa. Toita
olin tehnyt Yritykselle kesakuusta 2003 lahtien eri tehtavissd seka
tuotekehitysyksikdssa etta Tietohallinnossa. Talla kertaa hain Yrityksen sisalla
uusia tyotehtavia silla yhteistoimintaneuvotteluiden seurauksena aiempi

tyotehtavani tuotekehitysyksikossa lakkautettiin.

Palvelukatalogi-operaattorin tyotehtavaan vaadittin muun muassa kokemusta
IT-tukitehtavistd, palveluiden testaamisesta, ymmarrysta IT:n nakokulmasta
kuinka tarjota loppukayttdjille yksinkertaistettua ostokokemusta seka
neuvottelutaitoja koskien sovelluksen kayttoliittymaa. Tydnkuvaan kuului
sovelluksen hallinta, toteutus, yllapito ja tukeminen seka sovelluksen
testaaminen alemmissa ymparistdissd ennen tuotantoon viemista. Tyohon liittyi
kiinteasti myos Palvelukatalogin esittely tarvittaessa sidosryhmén jasenille seké

loppukéayttgjien kouluttaminen. (Yrityksen siséinen tydpaikkapankki 2013)

Palvelukatalogi Operaattoria haki palveluiden suunnittelusta vastaava

suunnittelutimi (SDD = Service Design and Delivery) Tietokonekeskus
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(Computing) -osaston sisélla. Service Design and Delivery on ITIL —sanastoa ja
se kaydaan lapi mybhemmin tassé opinnaytetydssa.

Projekti, jolla Palvelukatalogi otettiin kayttdon, oli haasteellinen eika
aikataulussakaan pysytty. Myoskaan kaikkia tavoitteita ei saavutettu.
Lisdhaastetta toi tydskentely kolmella eri aikavyohykkeelld, seka erilaisten
tietojarjestelmien yhdistamisesta aiheutuneet rajoitteet. Projektin
vahimmaistavoitteet kuitenkin saavutettiin ja l0ydettiin vaihtoehtoisia keinoja
ratkoa haasteita projektin edetessa.

Projektin jalkeen Palvelukatalogin yllapito jatkui, mutta kehittdminen koki
vastoinkaymisia Yrityksen sisdisten organisaatiomuutosten johdosta joiden
mukana tulivat aikeet korvata vasta kayttéonotettu Palvelukatalogi toisella jo

Yrityksen kaytossa olevalla tietojarjestelmasovelluksella.

Tama aihe tuntui siten mielenkiintoiselta kuvata Palvelukatalogi-sovelluksen
kayttoonottoprojektin kulkua ja syntyneitd kokemuksia. Liséksi aiheen mukana
tuli tilaisuus kasitella ITIL-mallia ja sen kayttda Yrityksen Tietohallinnon

Tietokonekeskuksen toiminnassa.

Opinnaytetydssa kaydaan lapi Tietokonekeskuksen lahtétilannetta
Palvelukatalogiprojektin aloittamisen kannalta, seka ITIL-teoriaa ja sen kayttéa
Tietokonekeskuksen niissa toiminnoissa, jotka liittyvat Palvelukatalogiprojektiin.
Palvelukatalogiprojektin kulku ja kaytannot kuvataan helmikuusta 2011 |ahtien
taustaa unohtamatta ja syvennytaan tarkemmin kahteen projektin kannalta
tarkeaan tyorupeamaan; Dallasin tydviikkoon ja Salon projektitydpajaan.
Lopuksi kaydaan lapi kuinka projektille kavikdan ja pohditaan mahdollisia
parantamisen aiheita seka kerrotaan onnistumisista. Lahteind kaytetaan ITIL:sta
perustietoa jakavia Internet-sivustoja seka Yrityksen omia sisdisia materiaaleja

koskien Tietokonekeskusta ja Palvelukatalogia.
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1.2 Lahtétilanne ja lahtéymparistd Yrityksen Tietohallinnon

Tietokonekeskuksessa

Yrityksen Tietohallinto koostuu osastoista, jotka keskittyvat erilaisiin
toimintoihin. Osa toiminnoista on suunnittelua ja organisoimista, osa
ohjelmointia, osa ohjelmistojen tai fyysisten laitteiden asentamista ja hyvin

paljon sovellusten yllapitoa seka tukemista.

Tietokonekeskus tuotti erilaisia IT-palveluita koko muun yrityksen tarpeisiin
Yrityksen sisélla. Tietokonekeskuksen paaasiallinen palvelutarjonta koostui
erilaisista virtuaalisista seka fyysisista palvelimista, prosessointitehosta eli
laskentatehosta, levytilasta, tietokannoista, varmuuskopioinnista, arkistoinnista

ja erilaisten palveluiden seka palvelinten toimintakyvyn valvonnasta.

Tietokonekeskus tarjosi palveluita, mutta Tietohallinto ohjasi
Tietokonekeskusta.  Vaatimukset  Tietokonekeskukselle  tulivat  seka
Tietohallinnosta etta yksittaisilta kayttajilta. Tietohallinnon tavoitteet johdettiin
Yrityksen strategiasta silla Tietohallinnon piti olla linjassa Yrityksen

liketoimintastrategian kanssa.

Tietokonekeskuksen asiakkaita olivat Tuotehallinnan palvelupaallikdt jotka
vastasivat oman palvelunsa ja sen sisadltamien sovellusten kehittdmisesta ja
yllapitamisesta. Toimittajat olivat seka Yrityksen sisdaisia timeja etta Yrityksen
ulkopuolisia  yrityksid, jotka tarjosivat teknologiapalveluitaan yhdessa

Tietokonekeskuksen kanssa.

Tietokonekeskus tydskenteli maailmanlaajuisesti Amerikassa, Euroopassa ja
Aasiassa "follow the sun” -periaatteella. T&mé& periaate on maailmanlaajuinen
tyonkulkutapa, jossa tyOtehtdvat laitetaan paivittain  kiertdmaan niiden
tyoskentelysijaintipaikkojen valilla jotka ovat toisistaan monen aikavyohykkeen

paassa. Tallainen tyonkulku laitetaan pystyyn, kun halutaan pienentda
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projektien kestoa seka kasvattaa vastaanottokykya. Nain ollen, tyd “seuraa
aurinkoa” eika siten koskaan keskeydy. (Wikipedia 2013 a)

Tietokonekeskuksen sisaisia tiimeja vuonna 2011 olivat hallinto, suunnittelu,

palvelunsiirto, operointi, jatkuva palvelun parantaminen sek& riskien,

jatkuvuuden, turvallisuuden ja tilojen hallinta kuten kuviossa 1 on kuvattu.
Liséksi Tietokonekeskukseen kuuluivat olennaisesti myos taloushallinto seka
assistentin palvelut.

Suunnittelu/ Perustus/
Hallinta

: s Operointi Parantaminen
e Aikataulutus  Siirto P %
Al A
/ =Nl Nt N N, R
Operaatiokeskus
SAP-sovelluksen Alusta
Muutoksen- . :
hallintaja Tietokannan Hallinta
Viestinta
restintd Vdliohjelmisto UNIX:n
Tuotevalikoi- Palvelimet Palvelunsiirron Bisnes-sovellukset
man Hallinta ) Hallinta
Tiedon Vdliohjelmisto UNIX:n
Hallinto Varastointi Integraatio Yrityksen & Yhteiset
. gyl st L Sovellukset
Sopimusten Valiohjelmisto Projekti-
Hallinta koordinointi- S, R :
Palvelukatalogif palvelu Valliohjclmisto Windows
Tarjonnanja . . .
Lupien Tyokalujen Operointi
Hallinta
Tietovaraston Operointi
Palvelinten Operointi
IT Laboratorio
Riskit,

3 Jatkuva
datiine jo Hallinto Suunnittelu Palvelunsiirto Operointi Palvelun
Turvallisuus :

& Tilat Parantaminen
| | 1 | 1 |
Talous I Assistentti I
Tietokonekeskus

Kuvio 1. Tietokonekeskuksen organisaatiokaavio 2011.

(Tietokonekeskus
organisaatiokaavio 2011)
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Tietokonekeskuksen toiminta perustui ITIL:n mukaiseen kehykseen ja ITIL oli
ollut kaytdossa Tetokonekeskuksessa jo useamman vuoden siiné vaiheessa, kun
lityin suunnittelutimiin - helmikuussa 2011. Tietokonekeskus oli ottanut
tavoitteekseen parantaa sen omien palveluiden tilausprosessia ja ottaa sita
varten kayttoon uuden sovelluksen, Palvelukatalogin, joka vastaisi seka
asiakkaiden ettd toimittajien tarpeisiin paremmin kuin olemassaoleva sovellus.
Tahan tarkoitukseen aloitettiin projekti, jolla saataisiin uusi Palvelukatalogi-

sovellus kayttoon.

Palvelukatalogi ostettiin amerikkalaiselta yritykseltd NS. Sovellus paadyttiin
ostamaan ulkopuoliselta yritykselta, koska Yrityksen Tietohallinnossa kaytdéssa
olevan tietojarjestelméan sisaltaman sovelluksen valjastaminen
Palvelukatalogikayttoon olisi kestanyt lian kauan. Tietojarjestelm&a varten ol
meneillaéan paivitysprojekti, joka oli etusijalla. Tietojarjestelmaa ja sen
sovelluksia hallinnoi toinen tiimi Tietokonekeskuksen ulkopuolelta. Talla
hallinnoivalla tiimilla ei ollut riittavasti resursseja aloittaa Palvelukatalogiprojektia
omalta osaltaan nopealla aikataululla. Koska Palvelukatalogi haluttin saada
mahdollisimman nopeasti kayttdon, helpoin tapa oli hankkia uusi sovellus

Tietokonekeskuksen omistukseen.

Palvelukatalogi haluttiin ottaa kayttoén korvaamaan entinen tilaamiseen
kaytettdvd muutospyyntosovellus (Request for Change) joka toimi muuten
kayttotarkoituksensa mukaisesti, mutta sisélsi vain suppeasti tilauslomakkeita,
jotka eivat sopineet jokaiselle tilaustyypille. Koska néaita liian yleisiksi
suunniteltuja tilauslomakkeita kéaytettiin kaikkien palveluiden tilaamiseen
Tietokonekeskuksen tarjonnasta, prosessi kankeili paikoittain pahasti kasin
tehtavien ylimaaraisten tydvaiheiden takia ja aikataulut olivat siten pitkid ja
turhauttavia seka tilaagjille itselleen ettd toimittajille. Liséksi olemassaoleva
palveluhakemisto oli staattinen ja se sijaitsi eri paikassa Yrityksen Intranetissa
kuin tilaamiseen kaytetty muutospyyntdsovellus. Koska kaikki tilaukset
noudattivat samaa prosessia ja hyvaksyntoja tilaustyypista riippumatta,
palvelun toimittamisessa syntyi tukoksia. Itse palvelun asennusta tai toimitusta

varten oli luotava kasin erikseen muutospyynté (Change Request)
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Tietohallinnon IT-palveluiden hallintajarjestelméédn (ITSM = IT Service
Management).

Uuden Palvelukatalogi-sovelluksen avulla saavutettaisiin monia hyotyja: yksi
standardoitu toiminnallinen palveluhakemisto toteutettuna yksinkertaisella
verkkokaupparatkaisulla jossa jokaiselle palvelulle on oma spesifinen
tilauslomakkeensa, nopeammat toimitusajat ja kayttajaystavallinen sekd myyva
kayttoliittyma. Palvelukatalogi tultaisiin  integroimaan muihin tarvittaviin
Tetohallinnon IT-sovelluksiin niin, ettd jatkossa ei tarvitse luoda kasin
muutospyyntéja palveluiden hallintajarjestelmaan palvelun toteuttamista varten.
Liséksi Palvelukatalogin my6ta voitaisiin  automatisoida osa tarjottavista
palveluista mik& nopeuttaisi entisestaan standardoitujen palveluiden

toimitusaikoja. (Service Catalogue project communications 2013)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llona Loskin-Hakala



12

2 ITIL ESITTELY

Palvelukatalogi, eli Service Catalogue, on ITIL -sanastoa. ITIL eli "Information
Technology Infrastructure Library on kokoelma kaytantéja IT-palveluiden

hallintaan ja johtamiseen” (Wikipedia 2013 b).

Tata globaalisti tunnustettua prosessikehysta on kaytetty ja kehitetty 20 vuotta.
ITIL-mallin kehitys alkoi 1980-luvulla Englannissa, jossa se oli valtionhallinnon
hankkeena. Kayttajayhdistys itSMF — IT Service Management Forum on
perustettu kehittdmaén ja edistamaan ITIL-mallia. ITIL:n paapaino on IT-
palveluiden johtamisessa prosessien avulla ja silla on kattava prosessikirjasto
joka sisaltéd parhaimpia kaytantomalleja IT-johtamisen prosesseille.
Kaikenkokoiset yritykset voivat ottaa ITIL:in kayttoon IT-

prosessikehykseksensa. (Wikipedia 2013 c)

Englantilainen liiketoimintaprosesseihin ja tukipalveluratkaisuihin erikoistunut
yritys Capita (Capita 2013) lahti kevaalla 2013 yhteishankkeeseen Englannin
hallituksen kanssa kehittamaan ITIL:ia. (Telegraph 2013)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llona Loskin-Hakala



13

ITIL-kehyksen paatason prosesseja ovat palvelustrategia, palvelun suunnittelu,

palvelunsiirto, palvelun operointi seka jatkuva palvelun parantaminen.

Palvelustrategia (Service Strategy) liittyy olennaisesti Palvelukatalogin sisaltoon
ohjaten koko Tietokonekeskuksen toimintaa seka palveluntarjontaa.
Palvelukatalogi kuuluu seka palvelun suunnittelu (Service Design) etta

palvelunsiirto (Service Transition) ITIL—prosesseihin, jotka nakyvat kuviossa 2.

Kuvio 2. ITIL v3 prosessit. (NoxGlobe 2013)

Yleisesti kaytossa olevia ITIL-termejd ovat myds Request for Change, joka oli

Palvelukatalogia edeltavan sovelluksen nimi, sekd Change Request, el
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muutospyynto, jolla toteutetaan palvelu asiakkaalle. Molemmat kasitteet liittyvat
muutoksenhallintaan (Change Management). Muutoksenhallinta kuuluu ITIL-

prosesseista palvelunsiirron (Service Transition) alle.

ITIL v3 mukaan palvelustrategiaan kuuluu kysynnan, talouden ja
palveluntarjonnan hallinta seka strategian kehittdminen kuten kuvio 3

havainnollistaa.

ITIL v3 mukaan palvelun suunnitteluun kuuluu palveluhakemiston, palvelutason,
suoritustehon, saatavuuden, palvelun jatkuvuuden, tietoturvan ja palvelun

toimittajan hallinta kuten kuviossa 3 on lueteltu.

ITIL v3 mukaan palvelunsiirtoon kuuluu tiedon, muutoksen, tarjonnan ja
kokoonpanon, julkaisun ja levityksen, siirron suunnittelun ja tukemisen, palvelun
kelpuuttamisen ja testauksen seka arvioinnin hallinta kuten kuviosta 3 voi

nahda.

|

Service
Calatologue m.

Knowledge m. I

Service Level m.
Asset and

Strategy
Capacity m. Configuration m
Availability m.
Management Deployementm
Service
Continuity m.

Measurement

Problem m.

Financial m.

Service
Reporting

Event m.

Sercvice
Improvement

Request
Fulfillment

Transition
Planning and
Support

. Operations m.
Information

Security m.

Service Service Desk

Validation and
Testing

Supplier m.

Applicationm

Evaluation

Technical m.

IT Operations

Kuvio 3. ITIL v3 prosessien tarkemmat kuvaukset. (Nairaland 2013)
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3 KOHDEYRITYKSEN ITIL-PROSESSIT

3.1 Palvelustrategia

Tietokonekeskukseen palvelustrategia tuli ylemmalta tasolta Yrityksen
Tietohallinnosta. Tietokonekeskuksen oma hallintomalli tuki palvelustrategiaa ja
osallistui palvelustrategian maarittelemiseen ja katselmointiin. ITIL-kehyksen
mukainen palvelustrategia tarjoaa ohjeistuksen kuinka suunnitella, kehittéa ja
toteuttaa palvelunhallintaa myds keskeisena etuna eikd pelkastaan

organisatorisena kykyna.

Palvelustrategian tarjoama ohjeistus on hyddyllistd palvelun suunnittelun,
palvelunsiirron, operoinnin ja jatkuvan palvelun parantamisen yhteydessa.
Palvelustrategian aihealueisiin sisédltyy markkinoiden sisainen ja ulkoinen
kehittyminen, palveluiden tarjonta, palvelukatalogi seka strategian toteutus koko
palvelun elinkaaren lapi. Muita palvelustrategiaan kuuluvia isoimpia alueita ovat
taloushallinta, palveluntarjonnan hallinta, organisatorinen kehitys ja strategiset
riskit.

Organisaatiot kayttavat palvelustrategian tarjoamaa ohjeistusta asettamaan
tavoitteita ja odotuksia toimintakyvylle palvellakseen asiakkaita ja markkinoita
tehokkaasti. Ohjeistusta kaytetddn identifioimaan, valitsemaan ja priorisoimaan
markkinoiden tuomia mahdollisuuksia. Palvelustrategia luodaan jotta
organisaatiot pystyvat hallitsemaan kustannuksia ja riskeja yhdessa
palveluntarjonnan kanssa. Palvelustrategiaa ei luoda pelkastdan toiminnan
tehokkuuden sailyttamiseksi vaan selkeasti kohdentamaan toimintakykya
liketoimintaa tukeviin palveluihin. Palvelustrategiassa tehdyilla paatoksilla on
moniulotteisia vaikutuksia yli koko organisaation tietohallinnon. (Best

Management Practice 2013 b)
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3.2 Palvelun suunnittelu

Tietokonekeskuksessa palvelun suunnittelua varten oli oma timinsa, jonka
syotteet tulivat Tietokonekeskuksen rinnalla toimivasta Tietohallinnon
Tuotehallinnasta. Syotteet Tietokonekeskuksen suunnittelutiimille toimitettiin

aina tuotteen tai alustan omistajan kautta, ei suoraan toimittajalta.

ITIL-kehyksen mukainen palvelun suunnittelu tarjoaa opastusta palveluiden
suunnitteluun ja kehitykseen seka palvelunhallintaprosesseihin (Service
Management). Se kattaa suunnittelun periaatteet ja menetelmat kuinka
muuntaa strategiset tavoitteet palveluiden ja palvelun tarjonnan tuotevalikoimiin.
Palvelun suunnittelun laajuus ei rajoitu koskemaan pelkastaan uusia palveluita.
Se siséltdd muutokset ja parannukset jotka ovat tarpeellisia lisadmaan tai
yllapitamaan asiakkaalle tulevaa lisdarvoa riippumatta palvelun elinkaaren
vaiheista. Se luo jatkuvuutta, yllapitdd palvelutasoa ja luo yhdenmukaisuutta
olemassaolevien standardien ja maaraysten kanssa. Palvelun suunnittelu ohjaa
organisaatioita kuinka kehittdd suunnittelun kykya koskien palvelunhallintaa
(Service Management). (Best Management Practice 2013 a)

Palvelun suunnittelu muokkaa strategiset suunnitelmat ja tavoitteet ja luo niista
suunnitelmat seka tarkat maaritykset toteutukseen palvelunsiirron ja operoinnin
(Operations) kautta. Palvelun suunnittelu mahdollistaa ohjeistuksen kuinka
yhdistad perusrakenne, sovellukset, jarjestelmat ja prosessit yhdessa
toimittajien seka yhteistyokumppaneiden kanssa niin ettd voidaan esitella

toteuttamiskelpoinen palveluntarjonta. (Itil & ITSM World 2013)

Tietokonekeskuksen suunnittelutiimin paivittaisind tehtavina oli taata nakyvyys
komponenttien seka palveluiden kustannuksiin ja tarjontaan Palvelukatalogin
kautta. Suunnittelutiimi hallitsi ja omisti Tietokonekeskuksen komponenttien ja
palveluiden kokonaisuuden eli Tietokonekeskuksen tarjonnan. Lis&ksi
suunnittelutimin vastuulla oli hallita Tietokonekeskuksen tuotantotehoa ja
kysyntda seka komponenttien palvelutasoa. Suunnittelutimin tavoitteena ol
suunnitella automatisoituja komponentteja ja palveluita, joita asiakkaiden olisi

helppo tilata Tietokonekeskukselta Palvelukatalogin kautta. Asiakasrajapinta
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suunnittelutimiin ~ kulki ~ Tietokonekeskuksen  palvelunsiirtotimin  kautta.
Suunnittelutiimi teki myo6s tiivista yhteistyota eri alustojen arkkitehtuurista
vastaavien tiimien kanssa. (Tietokonekeskuksen suunnittelutimin kotisivut
2013)

Helmikuussa 2011 Tietokonekeskuksen suunnittelutimissa oli lisdkseni
linjaesimies, kolme tuotantop&allikkda ja yksi hankintavastaava. Linjaesimies
toimi tuolloin valiaikaisena projektipdallikkdna Palvelukatalogiprojektissa.

Suunnittelutiimin jasenet toimivat Suomessa kolmella eri paikkakunnalla.

Suunnittelutiimin tuotantopaallikot vastasivat kukin oman
vastuukokonaisuutensa komponenttien seka palveluiden kustannuksista ja
tarjonnasta. Nama kolme kokonaisuutta olivat valiohjelmistot ja tietokannat,
fyysiset ja virtuaaliset palvelimet seka levytila, varmuuskopiointi ja arkistointi.
Palvelukatalogiin nama  kokonaisuudet  oltiin ryhmitelty  kolmeen
palveluryhméaan: Infrastuktuuripalvelut (laaS), Alustapalvelut (PaaS) seka

Varastointi ja varmuuskopiointipalvelut (Storage and Backup Services).

laaS eli “Infrastructure As A Service” on standardoitu, erittdin automatisoitu
tarjonta, jossa laskennan resurssit joita levytila ja verkkoyhteyskyky
taydentavat, ovat palveluntarjoajan omistuksessa seka isanndinnissa ja tata
tarjontaa toimitetaan asiakkaille tarvittaessa. Asiakkaat voivat itse hallinnoida
tata infrastruktuuria kayttamalla web-pohjaista graafista kayttoliittymaa.
Kayttoliittyma  palvelee tietojenkasittelyn  operoinnin  hallintakonsolina

kokonaisvaltaisesti kayttoymparistossaan. (Gartner 2013 a)

PaaS eli “Platform As A Service” kuvataan yleensa laaS-tarjontaa
monipuolisemmaksi tarjonnaksi silla se sisaltdé laajan kokoelman sovelluksen
infrastruktuurin eli valiohjelmiston palveluita. Naihin palveluihin siséltyvat
sovelluksen alusta, integraatio, bisnesprosessien hallinta seka
tietokantapalvelut. Innostus PaaS-k&sitteen ymparilla keskittyy enimmékseen
yhteen sovellukseen, joka edustaa koko kategoriaa. (Gartner 2013 b)

Tuotantopaallikot tekivat tiivista yhteistyotd Tietokonekeskuksen rinnalla

toimivan Tuotehallinnan kanssa. Tuotehallinnassa oli toimittajia Yrityksen sisalta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llona Loskin-Hakala



18

ja ulkopuolelta. Suunnittelutiimin tuotantop&aéllikdt vastasivat komponenttien
seka palveluiden kustannuksista ja tarjonnasta, mutta komponentit ja palvelut
omistivat niiden toimittajat. Yksi tallainen ulkopuolinen toimittaja oli

kansainvalinen teknologiapalveluita ja —tuotteita tarjoava Laitteistotoimittaja.

Palvelukatalogia varten tuotantopaallikot keskustelivat oman alueensa
toimittajien kanssa ja laativat yhteistydsséd pohjan tilauslomakkeita varten.
Lisaksi tarvittiin prosessikaavio, kuinka tilaus etenee ensin Palvelukatalogissa,
mitd hyvaksyntojd siihen tarvitaan ja kuinka tilaus sitten laukaisee
automaattisen muutospyynnon IT-palveluiden hallintajarjestelméén toteutusta ja

toimitusta varten.

3.3 Palvelunsiirto

Tietokonekeskuksessa palvelunsiirto tarkoitti asiakkaiden toiveiden maarittelya
Tietokonekeskuksessa tarjottavien palveluiden muotoon. Elleivat
Tietokonekeskuksen standardipalvelut sopineet asiakkaiden tarpeisiin,
palvelunsiirto  hoiti  kokonaisuuden  raataldinnin  Tietokonekeskuksen
yllapidettavaan muotoon.  (Séhkodpostihaastattelu  26.04.2013, entinen

palvelunsiirtoasiantuntija)

ITIL-kehyksen mukainen palvelunsiirto tarjoaa opastusta kyvykkyyden
kehittamiseen ja parantamiseen kun uusia ja/tai muutettuja palveluita siirretaan
kayttotoimintaan eli operointiin. Palvelun toimintasuunnitelmasta (Service
Strategy) tulevat vaatimukset, jotka otetaan huomioon palvelua suunniteltaessa.
Palvelunsiirron tarkoitus on huolehtia, kuinka palvelun suunnittelusta toimitetut
palvelut otetaan kayttdon operoinnissa, ilman riskejd tai katkoksia. Siirrot
suunnittelun ja operoinnin valilla pyritdéan tekemaan niin sujuvasti kuin
mahdollista. Palvelunsiirto kokoaa kaytanttja koskien julkaisun, ohjelmoinnin ja
riskien hallintaa sek&d sijoittaa ne palvelunhallinnan tarkoituksenmukaiseen
asiayhteyteen. Palvelunsiirto tarjoaa opastusta siitd, kuinka hallitaan
palveluiden suunnittelun monimutkaisuutta ja kuinka suunnittelusta operointiin

tulevat palvelut eivat hajoita palvelunhallinnassa olevia prosesseja.
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Palvelunsiirto tukee innovaatiota palvelun suunnittelussa, mutta ehkaisee ei-
toivottuja seurauksia sek& operoinnissa etta palvelunhallintaprosesseissa.
Ohjeistusta tarjotaan, kun palveluiden kontrolli siirretddn asiakkaiden ja

palveluntarjoajien vdlille. (Best Management Practice 2013 c)

Tietokonekeskuksen palvelunsiirtotimin  paivittaisind tehtavina oli toimia
rajapintana Tietokonekeskuksen tuottamien palveluiden ja asiakkaiden valilla,
asiakkaan tarpeiden hinnoittelu ja asiakkaan avustaminen tilausvaiheessa,
standardivalikoimasta poikkeavien pyyntdjen hinnoittelu ja hyvaksyntakasittely
sekd hankintojen valvonta. Liséksi palvelunsiirtotiimin vastuulle kuuluivat
muutospyyntéjen lajittelu tarvittaviin tydjonoihin IT-palveluiden
hallintajarjestelméssa ja naiden tydjonojen valvonta seka avustaminen
tilausprosessin  eri ongelmatilanteissa. Palvelunsiirtotimi  tarjosi myos
projektihallinnollisia henkilostéresursseja asiakkaiden omille palveluille, valvoi
Tietokonekeskuksen palveluiden dokumentointien ajantasaisuutta seka yllapiti
Palvelukatalogin  vakiotuotteiden ja -palveluiden asiasisdltba yhdessa
Tietohallinnon teknologia-vastaavien kanssa. (Sahkopostihaastattelu

26.04.2013, entinen palvelunsiirtoasiantuntija)

Palvelunsiirtotiimi jaottui paaasiassa palvelunsiirtopaallikéihin ja
palvelunsiirtoasiantuntijoihin. Palvelunsiirtopaallikkditd oli kahdeksan ja he
toimivat neljassa eri maassa. Palvelunsiirtoasiantuntijoita oli viisi ja he toimivat

kahdessa eri maassa.

Palvelunsiirtotiimissa oli lisdksi useampi henkilé hoitamassa projektien hallintaa
ja hankkeiden koordinointia. Henkilot olivat sekd Yrityksen sisalta etta

alihankkijayrityksesta. (Tietokonekeskuksen organisaatio toukokuu 2011 b)

3.4 Muutoksenhallinta

Tietokonekeskuksessa muutoksenhallinta astui kuvaan siina vaiheessa, kun
Palvelukatalogista tilattuja palveluita ryhdyttiin toimittamaan. Integraatio

Palvelukatalogin ja IT-palveluiden hallintajarjestelman valilla synnytti
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muutospyyntélomakkeen (Change Request), joka siirrettin  ty6jonoon
odottamaan toteutusta.

Muutospyynt0 tarkoittaa suunniteltua muutosta IT-ympéaristoon sisaltaen
jonkunasteisen riskin seka mahdollisen vaikutuksen palvelun tai sovelluksen
saatavuuteen. Muutokset tehdaan joko sovellukseen tai infrastruktuuriin.
Muutokset sovelluksessa voivat kohdistua esimerkiksi sen kayttoliittymaan,
liketoimintaan liittyviin toimintoihin tai itse tuotteen sovelluskerrokseen.
Muutokset infrastruktuurissa voivat kohdistua esimerkiksi kayttojarjestelmaan tai
laitteistoon. Tallaisia muutoksia ovat muun muassa tietokantapalvelimen
luominen, tietokannan paivittaminen tai turvapaivitysten asentaminen. (ITSM

Process Training 2013)

Tietokonekeskuksen hallintomalli maaritteli miten Tietokonekeskuksen osat
toimivat keskendan. Viestintatimi kuului Tietokonekeskuksen yleiseen
hallintoon liittyviin toimintoihin. Muita Tietokonekeskuksen hallintoon liittyvia
toimintoja olivat sopimusten, tuotevalikoiman seka tarjonnan ja lupien hallinta.

(Tietokonekeskuksen organisaatio toukokuu 2011 a)

Viestintatiimin paivittaisiin tehtaviin kuului tiedottaminen Tietokonekeskuksen
siséisille tiimeille sek& tarvittaville yhteistyokumppaneille ja alihankkijoille.
Liséksi viestintatimi  hoiti muutoksenhallintaan liittyvia tehtavia kuten
koulutusten organisoimista eri kohdeyleisdille ja dokumentaatiota seka

dokumenttien tallentamista tarvittaville verkkolevyille ja Intranetin sivustoille.
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4 YRITYKSEN PALVELUKATALOGIPROJEKTIN
KEHITYSVAIHE 1

Palvelukatalogiprojektin  tavoitteena oli vieda Palvelukatalogi-sovellus
tuotantoon vuoden 2011 ensimmaisen vuosipuoliskon aikana. Kaytossa olivat

Yrityksen méaarittelemat sisaiset projektinhallintakaytannét ja -tyokalut.

Palvelukatalogi oli asennettu ja otettu kehitykseen jo vuonna 2010
Tietokonekeskuksessa. Tietokonekeskuksen suunnittelutiimi oli tavannut NS:n
edustajia Lontoossa ja pitdnyt yhden viikon mittaisen tyopajan Dallasissa
heiddn kanssaan. NS:lta oli alussa enemman vakeéa osallisina, muun muassa
myyntipaallikko, arkkitehti ja strategisten ohjelmien paallikko.

Palvelukatalogiprojektiin NS varasi Yritysta varten kolme edustajaa.

Palvelukatalogin alempiin ymparistéihin oltiin jo luotu onnistuneesti taysin
automatisoituja  virtuaalipalvelinten tilauslomakkeita, jotka  synnyttivat
ohjelmoidusti muutamassa minuutissa virtuaalipalvelimen loppukayttgjalle, kun
tarvittava hyvaksynta oli kunnossa. Tama automatiikka laukaisi myds
muutospyynnon IT-palveluiden hallintajarjestelméaén ja sulki pyynnén itsestaan.
Tatd toiminnallisuutta testattin  loppukayttdjien kanssa talvella 2010
Palvelukatalogiprojektin ensimmaisessa pilotissa. Automatisoituja
virtuaalipalvelimia tarjottiin, koska tavoitteena oli mahdollistaa erittain nopea
testausymparistdjen luonti Kettera Kehitys (Agile Development) -tyyppisille

projekteille. (Sahkodpostihaastattelu 02.05.2013, entinen tuotantopaallikko)

Helmikuussa 2011 Palvelukatalogiprojektissa olivat mukana
Tietokonekeskuksen siséltd suunnittelu-, palvelunsiirto- ja viestintatimi,
muutama tiimi Tietokonekeskuksen ulkopuolelta sekd NS:n edustajista kasattu
projektitimi. NS:n projektitimissd oli kolme henkil6d: projektipaallikko,
paateknikko ja palvelunsuunnittelija. Palvelukatalogiprojektiin  rekrytoitiin
projektipdallikké ja testauspaallikkd Yrityksen ulkopuolelta koska Yrityksen

sisalta ei l6ytynyt resursseja tarvittavan nopealla aikataululla.
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Tilauslomakkeiden suunnittelu tehtiin suunnittelutiimin voimin yhdessa Yrityksen
Tietohallinnon Tuotehallinnan toimittajien kanssa koskien standardipalveluiden
tilauslomakkeita. Palvelukatalogiin suunniteltua yleista tilauslomaketta (Other
Service Request Form) varten tehtiin yhteistyotd Tietokonekeskuksen
palvelunsiirtotimin kanssa. Tilauslomakkeiden toteuttamisen paavastuu oli NS:n

palvelunsuunnittelijalla.

Lisédksi suunnittelussa olivat mukana Tietokonekeskuksen ulkopuolisen
yrityksen, Laitteistotoimittajan edustajia, joiden kanssa kaytiin keskustelua.
Laitteistotoimittajan tuottamien palveluiden vaatimuksia otettin huomioon
suunnitellessa ja toteuttaessa tilauslomakkeita. Tuotantopaallikét hoitivat
tarvittavat  neuvottelut Laitteistotoimittajan  edustajien  kanssa  silla
Laitteistotoimittajan  tarjoamia  palveluita  kuului  tuotantop&allikdiden

tuoteryhmiin.

Integraatiota varten yhteistytta tekivat Tietokonekeskuksen suunnittelutiimi, IT-
palveluiden hallintajarjestelmasta vastaava tiimi ja sovellusten integraation
alustasta vastaava tiimi. Palvelinten sek& sovellusten asennuksia varten
tarvittavat resurssit 10ytyivat Tietokonekeskuksen sisdisista tiimeista ja heita tuki
NS:n paateknikko. Integraatio tarvittin Palvelukatalogin ja IT-palveluiden
hallintajarjestelman valille synnyttamaan automaattisesti muutospyyntélomake

palvelun toteuttamista varten.

Palvelukatalogin raportointia varten tarvittiin resurssi Tietokonekeskuksen
hallintotiimistd ohjaamaan raportoinnin kayttéonottoa Yrityksen puolella.
Raportointivastaava teki yhteistyota Tietokonekeskuksen suunnittelutiimin, NS:n
projektitimin seka Yrityksen IT-osaston raportointitydkaluista vastaavan tiimin

edustajan kanssa.

Tehtéavani projektissa oli toteuttaa ja testata jo suunniteltuja sek& suunnittelussa
olevia tilauslomakkeita Palvelukatalogissa, vastata Palvelukatalogin ulkoasusta
ja kaytettavyydestéa seka hallita vaatimuksia projektin edetessa.

Toimenkuvaani kuului projektin jalkeen uusien palveluiden tilauslomakkeiden

suunnitelmapohjien hankita ja naiden uusien tilauslomakkeiden toteutus ja
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testaaminen. Liséaksi toimin Palvelukatalogin kolmannen tason tukena ja

kouluttajana seka loppukayttajille ettd tukitiimeille.

4.1 Palvelukatalogin tyéstaminen Dallasissa 2011

Maaliskuulle 2011 oli suunniteltu projektimatka Dallasiin tapaamaan NS:n
projektitimia ja tyostamaan Palvelukatalogia heidan kanssaan. Projektimatkan
tarkoituksena oli jouduttaa Palvelukatalogin rakentamista silla Palvelukatalogin
kayttoonotto tuotannossa oli suunniteltu toukokuulle 2011. Automatisoidut
tilauslomakkeet oltiin tehty jo vuonna 2010 ensimmaisté pilottia varten mutta nyt
oli tarkoitus saada suurempi tilauslomakemassa alempiin ymparistoihin
testausta varten jotta paastaisiin tavoitteeseen julkaista Palvelukatalogi
loppukayttdjille toukokuussa. Aikaa tavoitteeseen oli jaljella siten noin kaksi

kuukautta.

Projektimatka Dallasiin alkoi lauantaina 13.3.2011 ja pdaattyi sunnuntaina
20.3.2011. Aktiivisia tyopaivia oli viisi: maanantaista perjantaihin. Yksi ty6paiva
kesti noin kymmenen tuntia. Matkalle 1ahdettiin viiden yrityslaisen voimin, joista
kolme olivat suunnittelutiimista: ming, linjaesimies ja yksi tuotantopaallikkd seka

kaksi palvelunsiirtoasiantuntijaa palvelunsiirtotiimista.

Projektimatkan tavoitteena oli toteuttaa mahdollisimman monta uutta
tilauslomaketta, laittaa integraatioita mahdollistavia asioita kuntoon ja luoda
Yrityksen vareihin sopiva ja myyva kayttolittym&. Tavoitteet jaettiin viiteen
ryhmé&én, joihin jokaiseen oli valittu ty6pari tai —ryhma. Nama viisi rynmaa olivat
infrastuktuuripalveluiden suunnittelu, alustapalveluiden suunnittelu, integraatiot
ja pilotointitehtavat, kayttoliittyma ja testauksen suunnittelu seka yleisen
tilauslomakkeen suunnittelu ja sen prosessikulun kuvaaminen. (Dallas

workshop agenda 2013 b)
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4.1.1 Valmistelut ennen matkaa

Projektimatkaan valmistauduttiin kolmen péivan tytkalukoulutuksella jonka NS
jarjesti  etayhteyksilla  Amerikasta ~ Suomeen.  Koulutus  jarjestettiin
Tietokonekeskuksen suunnittelutiimille, kahdelle Palvelukatalogiprojektiin
kuuluvalle  palvelunsiirtotiimilaiselle  ja  yhdelle hallinnosta  saadulle

raportointiresurssille.

Koulutuksessa kaytiin lapi Palvelukatalogin moduulivalikoima ja perehdyttiin
tarkemmin tilauslomakkeiden luomiseen ja taustalogiikan maarittelyyn. Koulutus

sisélsi runsaasti kaytannon harjoituksia.

Jotta matkan tavoitteissa onnistuttaisiin, piti seké infrastuktuuripalveluiden etta
alustapalveluiden tilauslomakkeiden suunnitelmapohjien olla valmiita, jotta
toteutus voisi alkaa valittomasti paikan paalla. Infrastuktuuripalveluiden
suunnitelmapohjat valmistuivat, mutta alustapalveluiden eivat.
Alustapalveluiden tuotantopaallikoélla oli oman roolinsa lisdksi useampi
vastuualue Palvelukatalogiprojektissa, joten héanella oli vahemmaéan aikaa

kaytettavissa tilauslomakkeiden suunnitelmapohjien valmisteluun.

4.1.2 Tybskentely matkan aikana

Infrastuktuuripalveluiden tilauslomakkeiden toteutus aloitettiin kuten suunniteltu.
Liséksi palveluiden tilauslomakkeisiin liitettiin taustamaarittelyitd, jotka ohjasivat
tilauksen kulkua Palvelukatalogissa. Palveluita tilauslomakkeiksi tydsti NS:n
palvelunsuunnittelija Yrityksen tuotantopaallikdn ohjeistaessa.

Tulevaa pilottia varten tarkistettiin, ettéd kaikki edellisessa pilotissa esiin tulleet
ongelmat on korjattu ja testattu. Pilotit koskivat automatisoitujen
virtuaalipalvelinten tilaamista. Palvelukatalogin ja IT-palveluiden
hallintajarjestelman valista integraatiota varten taas viimeisteltiin tarvittavia
tietoja. Pilottiin ja integraatioon liittyvia tehtavid hoitivat NS:n paateknikko
yhdessa Yrityksen tuotantopéallikon kanssa. (Dallas workshop agenda 2013 a)
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Yleisen tilauslomakkeen luomisessa ja sen prosessin kuvaamisessa meni
enemman aikaa, mita sille oltiin varattu. Tavoitteena oli luoda mahdollisimman
kattava, mutta yksinkertainen ja toimiva yleinen tilauslomake niille palveluille,
joita ei Tietokonekeskuksen tarjonnasta I6ydy valmiina vaan tarvitsee
raatalointid.  Yleinen  tilauslomake oli  perujaan  olemassaolevasta
muutospyyntdsovelluksesta, jota oltin korvaamassa Palvelukatalogilla.
Tiedossa oli, ettei kaikkea Tietokonekeskuksen tarjontaa voitaisi kaventaa
standardeihin tilauslomakkeisiin. Esimerkiksi projektiresurssien tilaamista varten
ei kannattaisi luoda omaa tilauslomaketta vaan projektiresursseja voitaisiin tilata
yleisella tilauslomakkeella. Siksi tallainen yleinen tilauslomake haluttiin toteuttaa
myo6s uuteen Palvelukatalogiin, mutta sen kayton pitaisi olla harvinaista ja

paapaino olisi standardivalikoimassa.

Yleisen tilauslomakkeen suunnitteluun ja toteuttamiseen oltiin valittu kaksi
Yrityksen palvelunsiirtoasiantuntijaa ja NS:n projektipaallikkoé. Projektimatkan
tarkoituksena oli alkaa tyostaa yleista tilauslomaketta paikan paalla, mutta koko
sille varattu aika meni analysointiin ja prosessin mietintddn. Aikaa ei kaytetty
tehokkaasti, ja kun naytti siltéa, ettei yleisen tilauslomakkeen kanssa paasta
tavoiteltuun lopputulokseen, paatettiin asiaan palata matkan jalkeen. Haasteen
toivat erilaiset nadkemykset palvelunsiirtoasiantuntijoiden ja suunnittelutiimin
jasenten valilla yleisen tilauslomakkeen ja prosessin yksinkertaistamisesta seka
ennakkoon tehtavasta suunnittelutydsta, jota ei oltukaan tehty riittavan paljon
ennen matkaa. Suunnittelu alkoi kunnolla vasta paikan paalla, kun suurin osa
yleisen tilauslomakkeen sisallosta ja prosessista olisi pitanyt olla jo mietittyna,
jotta toteutus olisi voinut alkaa.

Projektimatkan aikana huomattiin, ettei edistysta tapahtunut paivittain niin paljon
kuin oltiin suunniteltu, joten Yrityksen projektipdallikké laati lennossa uuden
suunnitelman kesken viikkoa, jotta paastaisiin mahdollisimman paljon eteenpdain
niissd asioissa, jotka olivat tarkeimpia toteuttaa. Yleisen tilauslomakkeen
suunnittelu vei liikaa aikaa NS:n projektitimiltd, joten muut asiat eivat edenneet
kuten piti. Kun NS:n projektitimi vapautettiin yleisen tilauslomakkeen kanssa

tyoskentelystd, muita asioita saatiin edistettya.
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Tehtavanani projektimatkalla oli keskittyd Palvelukatalogin kayttoliittymaan, sen
ulkoasuun ja kaytettavyyteen. Ennen matkaa olin keskustellut eraiden
valiohjelmistojen  toimittajien  kanssa, millaisia kuvia he halusivat
Palvelukatalogiin tilattavien palveluidensa yhteyteen. Kerasin toiveet yl6s ja
projektimatkalla loin ikoneja yhdessé esimieheni avustuksella. Suunnittelimme
yhdessa myos lisaa mahdollisia ikoni-aiheita muille tilattaville palveluille.

Koska kokemukseni Palvelukatalogi —sovelluksesta oli viela niin vahaista,
tarvitsin NS:n projektitimid auttamaan kayttoliittymaasioissa. NS:n projektitiimin
jasenet olivat kiireisia muiden asioiden kanssa eika heillda ollut tarvittavaa
kokemusta tai osaamista kayttolittyman muokkauksen suhteen. NS:n
projektipdallikkd hankki apua NS:nltda graafisen puolen vastaavalta
tuotepaallikoltd. Pidimme etayhteydella ylim&ardisen suunnittelupalaverin
tuotepaallikon kanssa, jossa kerdttiin tarpeet ja maaritykset seka kaytiin lapi,
mika olisi myyva ilme kayttoliittymalle. Itsellani ei ollut selkeda ndkemysta, joten
oli helpointa jattaa kayttoliittyman visiointi ja toteutus vuosien kokemuksen

omaavalle ammattilaiselle.

NS:n tuotepadllikko esitteli etdyhteydellda luomansa tyylikkdan kayttoliittyman ja
opetti, kuinka Palvelukatalogin  kayttolittymad voi muokata. Lisaksi
tuotepaallikkd suositteli ammattilaiskaytossa olevia kuvankasittelyohjelmia, joilla
olisi helppoa muokata jatkossa kuvia, logoja ja ikoneita Palvelukatalogiin.
Tuotepaallikdn ohjeistuksella ja avulla kayttdliittyman tydstaminen ja palveluiden

kategorioiden luominen ja muokkaaminen lahti etenemaan.

Kayttoliittym&n graafisen puolen suunnittelu ja toteutus ei suoranaisesti liittynyt
ITIL-prosessin  mukaisesti Palvelukatalogi-operaattorin tehtéviin, mutta olin
oppinut taidot itsendaisesti opiskeluaikana, joten pystyin kayttdmaan niita
tydssani hyoddyksi. Nain saastimme kuluissa, kun ei tarvinnut maksaa NS:n
graafikoille kuvien luomisesta ja muokkaamisesta, vaan pystyimme toimimaan

Tietokonekeskuksen sisalla ilman lisakuluja.

Projektimatkan muita haasteita ilmeni tarvittavien sovellusten asentamisessa

seka kayttooikeuksissa. Itsellani oli haasteita saada tarvittavat sovellukset ja
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ymparistdt asennettua, jotta paasin tydostamaan Palvelukatalogin kayttoliittymaa
alemmissa ymparistoissd. NS:n palvelunsuunnittelija ja péaéateknikko saivat
kayttoonsa Yrityksen kannettavat tietokoneet ja heille hankittiin kayttdoikeudet
tarvittaviin sovelluksiin ja ymparistéihin. Kayttéoikeuksien saamisessa ilmeni

seka teknisia etta byrokraattisia haasteita.

Yleisesti vilkon mittaiset tydpajatyyppiset matkat ovat haastavia, tiukkatahtisia ja
vasyttaviakin. Alussa menee aikaa tilanteen Kkartoittamiseen ja tavoitteiden
ymmartamiseen. Dallasin projektimatkan aikana oli hetkittéisia uudelleen-
orientoitumisen paikkoja, kun havaittiin, etta suunnitelmat eivat etene halutussa
tahdissa. Matkan aikana saavutettiin hyvin tavoitteita, mutta ei kaikkia, joten
tiedossa oli paljon ty6ta myos jalkikateen. Tarkedad oli kuitenkin saada NS:n
projektitimin jasenille tarvittavat tyovalineet ja yhteydet Yritykseen, jotta

yhteisty6 jatkuisi helpommin etayhteyksilla kahden mantereen valilla.
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5 YRITYKSEN PALVELUKATALOGIPROJEKTIN
KEHITYSVAIHE 2

Palvelukatalogiprojekti noudatti Yrityksen maarittelemia sisaisia

projektinhallintakaytantoja ja kaytti projektitydhon tarkoitettuja tydkaluja.

Palvelukatalogiprojektia varten pidettiin  saanndlliset viikottaiset projektin
seurantapalaverit, yksi viikkopalaveri itse projektitimeja varten ja toinen
viikkopalaveri laajemmalle sidosryhmalle. Maaliskuussa 2011 virallinen
Yrityksen ulkopuolinen projektipaallikkd aloitti projektissa ja h&nen kanssaan

kaytiin useampi neuvottelu ja tilannekartoitus projektin kulusta.

Liséksi pidettiin palavereita, joissa kaytiin |&pi integraatiota Palvelukatalogin ja
IT-palveluiden hallintajarjestelman valilla sekd muita Palvelukatalogiin liittyvia

tarkeitd aiheita, kuten kayttoliittyman kehitysta NS:n projektitiimin kanssa.

Tietohallinnon Tuotehallinnan toimittajien kanssa kokoonnuttiin
tilauslomakkeiden suunnittelua varten ja kayttolittym&asioissa. Samoin
Yrityksen ulkopuolisilta toimittajilta kerattiin vaatimuksia koskien heidan

tuottamien palveluiden sisaltoa.

Tietokonekeskuksen hallintotiimin raportointiresurssi kavi keskustelua NS:n
projektipdallikdon ja Tietokonekeskuksen suunnittelutimin tuotantopaallikon

kanssa.

Tietokonekeskuksen suunnittelutimissa oli viikottaiset tiimipalaverit, joissa
kaytin  |&pi  suurilta osin  projektiin  liittyvid asioita, mutta my0s
tuotantopaallikdiden paatoimisen tyén saavutuksia ja avoimia asioita koskien

Tietokonekeskusta.

Dallasin tyoviikon jalkeen kehitysty6 jatkui yhteistydssd NS:n kanssa.
Palvelukatalogin toinen pilotti jarjestettiin huhtikuussa ja sita varten koulutettiin
vapaaehtoisia loppukéayttajia, jotka olivat Tuotehallinnan palvelupaallikoita.

Pilotissa testattin automatisoidun virtuaalipalvelimen tilaamista. Pilotti
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suoritettiin  laadunvarmistusympéristdssd, jonne tuotiin kehitysympéaristosta
automatisoitujen  virtuaalipalvelinten tilauslomakkeet. Pilotin  valmistelu
kayttoonottoa varten ei sujunut ilman ongelmia, joten pilotin alkamisajankohtaa
jouduttiin siirtimaan alkuperéisesta tavoitteesta noin viikolla eteenpéin, jotta
saatiin tekniset ongelmat korjattua. Ongelmat ilmenivat integraatioiden
yhteydessa. Kun pilotti saatiin aloitettua, se kesti noin kaksi viikkoa ja pilottiin

osallistuneilta loppukayttajilté kerattiin lopuksi palautetta.

Paakategorioiden sisallon kerddminen ja muokkaaminen jatkui, samoin etusivun
kehittdminen ja navigointia auttavien alakategorioiden luominen. Ikoneja varten

ostettiin NS:n valityksella kuvia.

Tilauslomakkeiden suunnittelu oli osin viela kesken. Koska osa
tuotantopaallikoista kaytti eri ohjelmia tilauslomakkeiden siséallén kuvaamiseen,
eroavaisuudet tuottivat paanvaivaa. Kaytannot paatettiin yhtenaistaa ja kayttaa
vain yhta ohjelmaa tilauslomakkeen sisallon ja rakenteen suunnittelussa. NS oli
tarjonnut dokumenttipohjaa suunnittelua varten, mutta pohja oli ollut liian
yksinkertainen Tietokonekeskuksen palvelujen monimutkaisuuteen nahden.

Siksi sen kayttoa ei voitu harkita.

Palvelunsiirtotimissa kaytiin sisainen uudelleenorganisoituminen ja tiimin uuden
vetgjan nakemys yleisesta tilauslomakkeesta ei kohdistunut
yksinkertaistamiseen, vaan kaiken kattavaan monimutkaiseen
lahestymistapaan, mika ei ollut alkuperaisena tavoitteena. Yleisen
tilauslomakkeen suunnittelun viimeistelyn paavastuu siirrettiin
palvelunsiirtotiimiltd  suunnittelutiimille, jotta yleisesta tilauslomakkeesta
saataisiin mahdollisimman yksinkertainen. Aikaa suunnittelulle ei enaa ollut
riittavasti, joten yleinen tilauslomake paéatettiin toteuttaa entisen kaltaisena el
korvattavan sovelluksen prosessin mukaisena. Nain alkuperainen tavoite ei
toteutunut, koska yleinen tilauslomake ei uudistunut rittavasti, vaan se tuotiin
Palvelukatalogiin lahes entiselldan. Ratkaisuun pdaadyttiin, koska yleisen
tilauslomakkeen haasteet eivat saaneet estdd projektin etenemistda, eivatka

hidastaa aikataulua enaa enempéaa.
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5.1 Testausvaihe

Esittelin  Tietokonekeskuksen  suunnittelutiimille  Yrityksessé  yleisesti
testauksessa kaytetyn Laatuyksikkd -sovelluksen ja se péaatettin ottaa
viralliseksi testauksen raportointityokaluksi Palvelukatalogiprojektiin. Kyseinen
sovellus oli minulle entuudestaan tuttu aikaisemmista ty6tehtavistani

Yrityksessa.

Testisuunnitelman mukaan Palvelukatalogin testauksessa kaytettaisiin kehitys-
ja laadunvarmistusymparistoja, mutta myos tuotantoymparistéd. Rajapintoina
olisivat Palvelukatalogin web-pohjainen kayttoliittyma seka IT-palveluiden

hallintajarjestelman muutospyyntosovelluksen kayttoliittyma.
Testattavat osat olisivat

. Tilauslomakkeen loogisuus
. Tilattavien tietojen eheys Palvelukatalogin ja

muutospyyntosovelluksen valilla

. Tilauksen hyvaksynnan kulku

. Palvelunsiirtotiimin ja Laitteistotoimittajan toiminta Palvelukatalogissa

. Palveluiden ulkon&kd ja siséllon kielioppi Palvelukatalogissa

. Selainyhteensopivuus

. Yleisen tilauslomakkeen toimintojen testaus kayttden eri
kayttajaryhmia

Testaus jaettaisiin kolmeen kategoriaan:

. Kehitysympariston yksikkétestaus

. Laadunvarmistusympaériston systeemi-integraation péésta-padhan —
testaus

. Tuotantoympariston kayttdjan hyvaksyntatestaus

(Service Catalogue Test Plan 2013)
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5.2 Tehostetun kehityksen projektityopaja

Vaikka Dallasin projektimatkalla oltiin saatu paljon aikaiseksi, tahti hiipui pian
matkan jalkeen ja lopulta oltiin kuukausi jaljessa aikataulusta. Toukokuulle 2011
paatettiin jarjestdd kahden viikon projektitydpaja Salossa, jonne kutsuttiin NS:n
projektitimin jasenia. NS:n projektipaallikko lensi Englannista kahdeksi viikoksi,
palvelunsuunnittelija ja paateknikko saapuivat Amerikasta jalkimmaiseksi
viikoksi. Liséksi virallinen testauspaallikkoé rekrytoitiin Yrityksen ulkopuolelta
hoitamaan testaukseen liittyvia asioita, silla projektitimien aika ei riittanyt

projektin testauksen jarjestelyihin.

Projekti oli mybhassa suurilta osin sen takia, ettei tilauslomakkeita valmistunut
riittivan nopeassa tahdissa. Ainoastaan automatisoitujen virtuaalipalvelinten
tilauslomakkeet oli saatu valmiiksi ja toimiviksi. Mutta yhtakaan
standardivalikoiman tilauslomaketta ei oltu tydstetty loppuun asti.
Tilauslomakkeet oli suunniteltu monimutkaisiksi ja niilla oli riippuvuuksia muihin
palveluihin joten kokonaisuuden hahmottaminen oli haastavaa. Kommunikointi
NS:n palvelunsuunnittelijan ja Tietokonekeskuksen tuotantop&aéllikbiden valilla
oli paikoittain kankeaa tai sitd tapahtui harvoin, joten kehitys ei pysynyt ylla

tasaisesti.

Tilauslomakkeiden toteuttamisen tehtavanjako ei ollut itselleni tarpeeksi selva.
Koska keskityin Dallasissa kayttéliittym&éan ja NS:n palvelunsuunnittelija toteutti
tilauslomakkeita, en saanut kaytannon kokemusta tilauslomakkeiden
luomisesta. Siind vaiheessa, kun ymmarsin, ettd myds minun olisi osattava
luoda tilauslomakkeita, lomakkeet olivat niin pitkalla kehityksessa, etta otti aikaa
ymmartaa, miten ne on luotu, enka pystynyt kaikkea ymmartdmé&an kuten
luotuja scripteja. Lisaksi tilauslomakkeiden toteutusta ei oltu dokumentoitu, joten

hahmottamiseen olisi mennyt lilan paljon aikaa.

NS:n palvelunsuunnittelija sai jatkaa standarditilausten lomakkeiden
tyostamisen loppuun asti. Autoin palvelunsuunnittelijaa tilauslomakkeiden

rakentamisessa niin paljon kuin pystyin.
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Toimin  lisaksi NS:n  palvelunsuunnitteljan ja  Tietokonekeskuksen
suunnittelutiimin tuotantopaallikbiden valilla selittamassa ja kartoittamassa
muutoksia ja vaatimuksia, silla asioiden ymmartamisessa oli havaittavissa
haasteita. Tuotantopaallikbiden suunnitelmat saattoi ymmartaa eri tavalla kuin
ne oli tarkoitettu ja varmistin eri osapuolilta lopullisen tarkoitusperan, jotta
saatiin tavoitteiden mukaiset tilauslomakkeet. Useiden vaarinkasitysten takia

tilauslomakkeita oli aiemmin muokattu uudelleen ja uudelleen ja se kulutti aikaa.

5.2.1 Tavoitteet

Salon projektityOpajan tavoitteena oli tilauslomakkeiden osalta yksinkertaistaa
rakennetta ja poistaa ei-valttamattomia riippuvuuksia sekd saantoja.
Tilauslomakkeet rakentuivat erilaisista komponenteista, joita pystyi
uudelleenkayttdmédn monessa eri palvelussa, joten tilauslomakkeita pyrittiin
yhtendistama&an ja kayttamaan mahdollisimman paljon samoja komponentteja
jotta valtyttaisiin liialta yksittaiseltd lomakeraataloinniltd. Tama koski myos

integraatio-komponenttien uudelleenkayttamista.

Projektin osapuolten roolit teravoitettiin ja kaikille jaettiin vastuualueet seka
tyoryhmat. Testaukseen tarvittaisiin lisaksi mahdollisimman monta osallistujaa

projektitimista testauspaallikon avuksi. (Salo workshop 2013)

5.2.2 Saavutukset

Palveluiden suunnitelmapohjat menivat tydpajan aikana osittain uusiksi, jotta
saatiin yksinkertaistettua tilauslomakkeiden rakennetta ja toteutus paasi
vauhtiin. Suunnitelmapohijien muokkaukseen tarvittiin erityisesti

tuotantopaallikbiden panosta.

Tilauslomakkeita tyostettiin urakalla ja niitd valmistui yli kolmekymmenta
kappaletta. @ Rakenteen  yksinkertaistaminen ja lomakekomponenttien

uudelleenkayttd nopeutti toteuttamista.
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Yleisen tilauslomakkeen prosessia ja lomakkeen rakennetta hiottiin edelleen ja
lopullinen suunnitelma saatiin valmiiksi. Lomake ei ehtinyt valmistua ty6pajan

aikana.

Testaus paasi alkamaan testaussuunnitelman mukaisesti. Testausta ja tuloksia
raportointiin ensin taulukkolaskentaohjelmalla. Tyopajan jalkeen testitapaukset

siirrettaisiin Laatuyksikkd- sovellukseen.

Integraatiota ei saatu toimimaan taydellisesti loppuun asti kuten suunniteltu,
mutta tietoa saatiin jo kulkemaan Palvelukatalogista

muutospyyntésovellukseen.

Raportoinnin  kayttdonottoa saatiin eteenpdin NS:n projektipdallikon ja

Tietokonekeskuksen hallintotiimin raportointiresurssin toimesta.
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6 PALVELUKATALOGIN TUOTANTOKAYTTOVAIHE

Salossa pidetyn projektitybpajan jalkeen roolit olivat selkedmpia ja kukin

osapuoli tiesi paremmin, mihin keskittya.

Koska vyleinen tilauslomake tarvitsi erityishuomiota, rakensin NS:n
projektipaallikon kanssa palvelunsuunnittelijan aloittaneen yleisen
tilauslomakkeen loppuun asti. NS:n palvelunsuunnittelija tydsti Palvelukatalogin
loppujen standardipalveluiden tilauslomakkeet valmiiksi. Tilauslomakkeiden
testaus tapahtui ketterasti aina, kun uutta tuli valmiiksi, koska ei odoteltu suurta
massaa, joka testattaisiin kerralla. Integraatio IT-palveluiden

hallintajarjestelméaéan saatiin toimimaan.

Palvelukatalogi vietiin tuotantoymparistoon kesakuun 2011 loppupuolella ja
tilauslomakkeiden toimivuus testattiin valittomasti. Palvelukatalogi oli valmis

kayttoon ja viisikymmenta palvelua oli asiakkaiden tilattavissa.
6.1 Palvelukatalogin sisaltd

Palvelukatalogin  tarjonnan  rakenteen  maaritteli  Tietokonekeskuksen
palveluiden standardoitu valikoima. Tuoteryhmat olivat Alustapalvelut,
Infrastuktuuripalvelut seka Varastointi ja varmuuskopiointipalvelut. Kuvassa 1
nakyvat Palvelukatalogin etusivun kayttoliittyman rakenteen viisi padkategoriaa:
Verkkopalvelimet, Sovelluspalvelimet, Tietokantapalvelimet,

Ohjelmistokapasiteetti & Varastointi seka Muun palvelun tilaus.

S S5 9 I

Web Application Database Computing Other
Servers servers Servers Capacity & Storage Service Requests

Kuva 1. Palvelukatalogin padkategoriat. (Service Catalogue 2013)
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Standardipalvelut sijoittuivat neljadn ensimmaiseen péakategoriaan ja yleinen
tilauslomake Muun palvelun tilaus —kategoriaan. Jokainen paékategoria sisalsi
yleiskatsauksen tarjonnasta, mahdolliset linkit Tuotehallinnan omille Intranet-
sivuille ja vertailutaulukon palveluiden siséllosta. Vertailutaulukoiden tarkoitus
oli esitella asiakkaalle kuinka kattava standarditarjonta oli ja kuinka kannattaisi
tilata erityisesti Alustapalveluiden ryhmasta sopiva palvelin. Alustapalveluihin
kuuluvien palvelinten mukana asiakas saisi selkeasti enemman yllapito- ja
asennuspalveluja kuin tilatessaan Ohjelmistokapasiteetti-kategoriasta

palvelimen pelkalla kayttojarjestelmalla asennettuna.

Tilauslomakkeita suunniteltiin tehtavéaksi ja julkaistavaksi lahes kuusikymmenté
kappaletta kerralla. Tasta tavoitteesta piti kuitenkin hivenen tinkid matkan
varrella. Lisaksi Palvelukatalogiin suunniteltiin julkaistavaksi lisda palveluita
vuoden 2011 jalkipuoliskolla kunhan Palvelukatalogiprojekti saataisiin ensin

valmiiksi.

Tilauslomakkeiden rakenteeseen kuului vakiona asiakkaan tiedot, jotka
iimestyivat automaattisesti kertakirjautumisen ja verkkoprotokollan mukana,
joten asiakkaan ei tarvinnut syottaa omia tietojaan tilauslomakkeelle. Lisaksi
jokainen tilauslomake sisalsi kustannusten kohdistamiseen tarvittavan
valikkorakenteen, johon asiakkaan tuli valita pudotusvalikosta sen sovelluksen
kustannuskoodi, jolle kustannukset kohdistettaisiin. Palvelukatalogista lahteva
integraatio kavi lukemassa IT-palveluiden hallintajarjestelméssa sijaitsevan
konfiguraationhallinnan tietokantataulua, josta ajan tasalla olevat tiedot
iimestyivat tilauslomakkeen pudotusvalikoihin. Taméan rakenteen avulla
hoidettin ~ myods  kustannusten  hyvaksyntdpyynnét  Palvelukatalogista
tilausprosessin aikana silla tietokantahaku palautti myds sen palvelupaallikon

tiedot, jonka kustannuskoodia kaytettiin.

Palvelukatalogin asiakaskayttoliittym& siséalsi valikoita, joista asiakas pystyi
seuraamaan omien tilaustensa statusta ja tehtyjen tilausten lomakkeille
syltettya tietoa, antamaan hyvaksyntgja ja luomaan tilauksia toisen henkilén

puolesta.
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Nakyvyys Palvelukatalogin eri yllapito- ja hallintamoduuleihin annettiin roolien ja
ryhmien kautta. Lisaksi tilauslomakkeiden taustamaarittelyihin pystyi lisaéamaan
nakyvyyden tietyssa prosessin vaiheessa vain tietyille oikeusryhmille ja
piilottamaan toisilta. Kaikilla Yrityksessa tydskentelevilla henkil6illa oli paasy

Palvelukatalogi-sovellukseen.

Palvelukatalogi-sovellus oli tietokantapohjainen web-kayttoliittyma. Back-end
Oracle tietokanta oli asennettu Common Oracle Platformin paélle
(www.oracle.com). Jboss-sovelluspalvelin ja web-kerros toimivat samassa
virtuaalipalvelimessa. (Puhelinhaastattelu 13.05.2013, entinen

tuotantopaallikkd)

6.2 Asiakas ja loppukayttaja

Palvelukatalogilla oli erilaisia loppukayttajia. Osa loppukayttdjista oli asiakkaita,
jotka vastasivat kustannuksista. Palvelukatalogia kayttivat myos loppukayttajat,
jotka eivat olleet vastuussa kustannuksista. Tallaiset loppukayttajat tekijat
tilauksia joko omissa nimisséén tai asiakkaalle ja palveluun liittyvat kulut maksoi
se asiakas, jonka palvelualueen kustannuskoodia kaytettiin tilauslomakkeessa.
Maksava asiakas tuli aina tietoiseksi, jos hanen kustannuskoodiaan kaytettiin
tilatessa, silla asiakas sai Palvelukatalogista sahkopostin, jossa pyydettiin
hyvaksymaan tai hylkdamaan tilaus, jossa asiakkaan kustannuskoodia ol
kaytetty. Loppukayttaja, jolla ei ollut kustannusvastuuta, saattoi olla esimerkiksi
yllapitdja tai paakehittaja, jolla oli teknistd osaamista. Yllapitajan tai
paakehittdjan oli usein helpompi tilata palveluita Palvelukatalogista kuin
kustannuksista vastaavan asiakkaan, silla yllapitajat ja péaékehittajat olivat

enemman perilla teknisista yksityiskohdista.

Palvelukatalogin asiakkaiksi luettiin erilaisista tuotteista ja niiden sovelluksista
vastaavat Tuotehallinnan palvelupaallikot, jotka tydskentelivat Yrityksessa.
Tuote saattoi olla esimerkiksi toimistopaketti, joka piti siséallaan useamman
sovelluksen kuten taulukkolaskenta- ja tekstinkasittelyohjelman. Yrityksessa
tuotteet on jaoteltu sisaisten yksikkojen alle ja jokainen tuote siséltaa yhden tai
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useamman tuotteeseen kuuluvan sovelluksen. Palvelukatalogi esimerkiksi on
sovellus, joka kuuluu tuotteeseen nimelta Tietojenkasittelyn
Palvelunhallintatytkalut. Tama tuote taas kuuluu yksikkddn nimelta

Infrastruktuuripalvelut. Infrastruktuuripalvelut kuuluvat Yrityksen Tietohallintoon.

Palvelukatalogin loppukayttajia olivat lisaksi Tietokonekeskuksen omien
tukitiimien ja Yrityksen ulkopuolisten toimittajien edustajat, jotka ka&sittelivat
tilauksia Palvelukatalogin sisalla laaditun tyOnkulun ja prosessin mukaisesti
ennen kuin tilauksesta syntyi muutospyynto IT-palveluiden

hallintajarjestelmaan.

6.3 Asiakastuki

Koulutukset kohdennettiin erilaisille kayttajaryhmille. NS hoiti tarvittavat tyokalu-
ja prosessikoulutukset Yrityksen projektitimille. Yrityksen projektitiimi hoiti
tarvittavat koulutukset loppukayttajille, yhteistyotiimeille, sidosryhmille seka
tarvittaessa muutamasta henkildstda muodostuville kohderyhmille, kuten

Yrityksen sisdisen kayttétuen maakohtaisille vastuuhenkiloille.

Palvelukatalogia  varten  perustettin  resurssisahkopostiosoite,  jonne
loppukayttajat voisivat ottaa tarvittaessa yhteytta koskien Palvelukatalogin
kayttoa. Lisaksi Palvelukatalogia varten luotiin tukimalli, joka sisalsi nelja

tukitasoa seka ohjeistuksen, mihin tukitasoon ottaa yhteytta missékin asiassa.

Palvelukatalogille oli olemassa tukisivusto Intranetissd, jossa oli osiot usein
kysytyista kysymyksistd ja niiden vastauksista, oppaita, miten esimerkiksi
seurata tilauksen kulkua tai antaa kustannushyvaksynta, seka kansio yrityksen
siséisille tyontekijdille, jonne talletettiin hinta-arviotaulukot. Tukisivustosta
huolimatta resurssisahkopostiosoitteen kayttotiheys oli erittdin  korkea.
Sahkopostin  kayttétineys oli jopa niin korkea, ettei aika riittdnyt jokaisen
yhteydenoton siirtdmiseen IT-palveluiden hallintajarjestelmaan  vaikka
tukirakenne sita edellytti. Koska yhteydenotot tulivat niin loppukayttgjilta kuin
yhteistydtiimeilta, raja siita, pitaisikd jokainen yhteydenotto edes kirjata IT-

palveluiden hallintajarjestelmaan, oli hailyva. Nain ollen
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resurssiséhkopostilaatikko toimi sekd aktiivikantana ettéa arkistona valtaosalle
Palvelukatalogiin liittyvista yhteydenotoista ja niiden ratkaisuista.

Tietokonekeskuksen suunnittelutiimi ja palvelunsiirtotiimi tekivat yhteistyota niin
Palvelukatalogiin liittyvissa asioissa kuin Tietokonekeskuksen palveluntarjonnan
kanssa. Palvelukatalogia varten perustetun resurssisahkopostiosoitteen lisaksi
palvelunsiirtotimilla oli oma resurssisdhkopostiosoitteensa, jonne ohjattiin
loppukéayttajien kysymykset koskien esimerkiksi palveluiden toimitusaikoja seka
ohjeistusta vaativat tapaukset, kun loppukayttdja halusi ymmartaa, mita hanen

kannattaisi tilata Palvelukatalogista.

6.4 Palveluiden hinnoittelu

Palvelukatalogiin ei pystytty tuomaan arkistodataa edeltdvasta sovelluksesta
eikd mydskaan luomaan integraatiota nédiden kahden sovelluksen vélille, joten
Palvelukatalogiin syntyi uusi oma tilausarkistonsa. Kustannuksia ei pystytty
hoitamaan Palvelukatalogin avulla, muun muassa edelld mainitusta syysta el
nykyisen ja edellisen sovelluksen valille ei pystytty tekem&an integraatiota, jotta
oltaisiin saatu olemassa olevat kustannukset yhden sovelluksen alle.
Todellisten kustannusten seuranta ja kohdistus hoitui entiseen tapaan IT-

palveluiden hallintajarjestelmaan kuuluvan tarjonnanhallintasovelluksen kautta.

Palvelukatalogissa néayttettiin tilattavien palveluiden arvioidut kuukausihinnat,
mutta hinnoittelu  jouduttin - my6hemmin poistamaan Palvelukatalogista
alihankkijoiden laajojen nakyvyysoikeuksien takia. Nakyvyytta hintoihin ei
pystytty rajoittamaan sovellusteknisesta syysta sen perusteella, mille yritykselle
tyoskenteli, joten hinnat siirrettiin erilliseen taulukkolaskentaohjelmaan, joka
sijaitsi Yrityksen Intranetissa. Loppukayttajat tiedustelivat hintoja ennen kuin
tilasivat palvelua, jolloin heidat ohjattiin katsomaan arvioidut kuukausihinnat
erilliseltd Intrasivustolta. Tama koettiin vaivalloiseksi ja turhauttavaksi tavaksi,
mutta asialle ei lahdetty etsimaan konkreettista ratkaisua, silla hinnat eivat
kuitenkaan vaikuttaneet ostop&atokseen, vaan niitéd kaytettiin I1&hinna tulevien

kustannusten arvioinnissa.
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7/ PALVELUKATALOGIN LOPPUVAIHE

Vuoteen 2013 mennessa Tietokonekeskus on lakannut olemasta omana
osastonaan organisaatiomuutosten tuloksena ja Tietokonekeskukseen
kuuluneet tiimit on lisatty osaksi suurempaa kokonaisuutta Yrityksen
Tietohallinnossa. Osa Tietokonekeskuksen tiimeistd lakkautettiin, kuten
suunnittelu- ja palvelunsiirtotiimi. HenkilGitd on siirretty muihin tiimeihin uuden
organisaation sisdlla. Osa toimittajista ei enaa tarjoa palveluitaan
Palvelukatalogissa ja vuoden 2011 jalkipuoliskolla sovellusten, palvelinten ja
komponenttien alasajoon luotu tilauslomake on ajoittain ollut jopa suositumpi
kuin yleinen tilauslomake. Standardivalikoima laajeni loppuvuodesta 2011
muutamalla uudella tietokantapalvelulla ja standardivalikoimasta tilataan
suunnilleen yhta paljon kuin yleisella tilauslomakkeella raataloityja palveluita.
Palvelukatalogin asiakkaat ovat vaihtuneet ja uusia peruskoulutuksia on
jarjestetty uusille asiakkaille seka muille loppukayttjille.

Palvelukatalogin kehittdmista varten kaytettin Vaatimustenhallintasovellusta.
Tammikuussa 2012 tapahtuneen organisaatiomuutoksen jalkeen kehitystyo
pysaytettin, silla Palvelukatalogi suunniteltiin korvattavaksi. Uusia palveluita ei

viety tuotantoon. Vain perustukea ja virheenkorjausta yllapidettiin.

Palvelukatalogin raportointimoduuli saatiin kayttéon ja raportteja laadittiin

|&hinn& eri palveluiden tilausmaarien seurantaa varten.

Tukisopimus entisen NS:n kanssa paattyi elokuussa 2012, jonka jalkeen
Palvelukatalogin yllapito ja tukeminen on ollut Yrityksen omissa ké&sissa.
Organisaatiomuutosten jalkeen jain ainoaksi viralliseksi tukihenkiloksi
Palvelukatalogi-sovellukselle, mutta epavirallista tukea on yha saatavilla

entisiltd Palvelukatalogin tukihenkilGilté Yrityksen sisalla.

Palvelukatalogi on yha kaytdssa, mutta se tullaan korvaamaan syksyyn 2013
mennessa toisella sovelluksella. Tuleva sovellus on osa suurempaa

tietojarjestelmaa, joka tullaan ottamaan kaytt6on Yrityksessd kesadn 2013
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jalkeen. Suunnitelmat siitd, kuinka Palvelukatalogi toteutetaan uudessa
tietojarjestelmassa, ovat viela epaselvid. Samoin epaselvda on, ketka
osallistuvat uuden sovelluksen kehittamiseen Palvelukatalogin muotoon ja,

ketka ovat toimittajat joilta Palvelukatalogin tarjonta tulevaisuudessa hankitaan.
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8 YHTEENVETO, KOKEMUKSIA JA MATKALLA
OPITTUA PALVELUKATALOGIPROJEKTISTA

Palvelukatalogiprojekti koki erilaisia haasteita, jotka omalta osaltaan vaikuttivat
seka aikatauluun, tekemiseen, sisaltoon ettd menestykseen. Projekti paattyi

heindkuun lopulla 2011.

8.1 Projektin resursointi

Projekti haluttiin vied& lapi tiukalla suunnitelmalla ja asetetuilla tavoitteilla
miettimatta resursointia tarpeeksi. Aikataulut mydhastyivat, koska suuri
tyomaara ei ollut linjassa tekijamaaran kanssa. Paatoimisen tyonsa lisaksi
Tietokonekeskuksen  suunnittelutiimin  tuotantopaallikét  olivat mukana
projektissa ja yhdella heistd oli projektissa jopa nelja toimialuetta: integraatiot,
raportointi, tekniset maarittelyt ja Alustapalveluiden tilauslomakkeiden
suunnittelun organisointi. Tavoite Palvelukatalogissa julkaistavista palveluista ei
toteutunut taysimaaraisena, silla osa Alustapalveluiden tilauslomakkeiden
suunnittelusta ei edennyt tarvittavalle tasolle, jotta niitd olisi voinut toteuttaa.
Suurin syy tahan oli tuotantopaallikdbn runsas roolitus itse projektissa ja
paatoimisen tyon yhdistaminen tilauslomakkeiden suunnittelun organisoimiseen

Tuotehallinnan toimittajien kanssa.

NS:ltd oli kaytdssa yksi palvelunsuunnittelija, eikda han ehtinyt rakentamaan
jokaista tilauslomaketta. Yrityksen projekti ei ollut hanen ainoa tyonsa, eika
Yritys ainoa asiakas. Myos NS:n projektipdallikolla ja paateknikolla oli muita
asiakkaita ja projekteja Yrityksen lisdksi. NS:n projektiryhman jasenet joutuivat
tekemaan myos muita asioita, kuin mihin heidat oltiin projektissa tarkoitettu.

Selkeat roolitukset puuttuivat, samoin riittava tuki ja tutorointi NS:Ita.

Jo alimiehitettyd projektitimia yritettin  valjastaa useisiin  erilaisiin
tehtavaalueisiin, kuten testaamisen jarjestelyyn. Tekeminen pirstaloitui, eika

vaadittavaa kykya valttamatta ollut muiden tehtavaalueiden hoitamiseen.
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Palvelukatalogiprojektiin palkatulla ulkopuolisella projektipaallikdlla ei ollut
riittAvaa patevyyttd hoitaa projektin kulkua ja tavoitteita. Puutteet noteerattiin
ennen pitkdd. Projektipaallikolla ei ollut aikaisempaa kokemusta Yrityksesta,
joten hanella kesti totutella Yrityksen kaytantéihin ja toimintatapoihin.
Turhautumista oli ajoittain n&htavissa, silla vaatimukset ja odotukset olivat
kovat. Myodskaan projektiin palkatulla ulkopuolisella testauspaallikolla ei ollut
aikaisempaa kokemusta Yrityksestd, mutta han paasi melko hyvin perille
tavoitteista, eika antanut periksi, vaan hoiti lannistumatta testaukseen liittyvia

asioita vastoinkaymisista huolimatta.

Aikaa ja resursseja kulutettin yleiseen tilauslomakkeeseen suunniteltua
enemman. Jo suunnitteluvaiheessa térmattiin erilaisiin nakemyksiin siitd, kuinka
yleinen tilauslomake tulisi rakentaa ja millaisen hyvaksyntaprosessin se vaatisi.
Suunnittelutiimin  toiveissa oli saada palvelunsiirtotiimilta yksinkertaistettu
ratkaisumalli, mutta palvelunsiirtotimilla oli tavoitteena oman tydn
helpottamiseksi tarkka dokumentointi raatalointia vaativista tilauksista ja kaiken
kattavat prosessit. Koska suunnittelu ei valmistunut ajoissa, tilanteen ratkaisuksi
ei nahty muuta vaihtoehtoa, kuin kayttéda edeltavan sovelluksen tilausprosessia
pohjana. Prosessimalli oli monimutkainen ja se sisalsi useita hyvaksyntoja,
joten tilauslomakkeesta tuli pitkd ja sen kulku Palvelukatalogissa vaati paljon
taustamaarittelyita. Lisaksi vastuu yleisen tilauslomakkeen toteuttamisesta
siirrettiin NS:n palvelunsuunnittelijalta minun ja NS:n projektipaallikon vastuulle,
koska NS:n palvelunsuunnittelija ei ehtinyt luomaan kaikkia kymmenia
tilauslomakkeita annetun ajan maareissd. Tallainen kesken tehdyn
vastuunsiirron ja dokumentoinnin vahyys aiheutti sen, etta yleisen
tilauslomakkeen toteuttaminen valmiiksi vei aikaa. Tyon jatkaminen siita, mihin
palvelunsuunnittelija oli jA&nyt, oli haastavaa, koska muun muassa lomakkeen
taustamaarittelyihin tehdyt haut ja s&annoét piti ensin ymmartaa, ennen kuin
pystyi kehittdma&an lomaketta eteenpain. Yleisen tilauslomakkeen lopputulos piti
hyvaksyttad seké Yrityksessa ettd Laitteistotoimittajalla. Laitteistotoimittajalla oli
omat toimintatapansa hoitaa asioitaan. Kaikkia toiveita ei pystytty toteuttamaan
jo pelkastdan ajan puutteen takia sekd Palvelukatalogin sovellusteknisista

syista.
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8.2 Projektin kaytannot

Haasteita toivat eri maiden valilla tehty tiivis yhteistyo ja aikaerojen kaytannon
pakotteet. Ylitdiden avulla kurottiin menetettya aikaa takaisin, mutta se ei ollut
pidemman paalle kovin tehokasta. Kommunikointi ei aina onnistunut ja avun
saaminen NS:ltd ei ollut kaikissa tapauksissa saatavilla, joten viivettad tuli

odottelusta, jotta yo vaihtuisi toisella mantereella aamuun.

NS koki projektin aikana yritysoston. Suuri amerikkalainen tietoliikenne- ja
elektroniikkateollisuusyritys osti NS:n kesalla 2011. Pienet yritykset, kuten NS,
ovat riskeja jatkuvuuden kannalta, koska ne usein ostetaan tai ne lopettavat
toimintansa. Entinen NS hoiti projektin Yrityksen kanssa loppuun asti. Yritysosto
toki vilkastutti NS:n projektitimin omia aikatauluja, joten projektin viimeiset viikot

olivat vahemman aktiivisia NS:n kanssa.

Dokumentointi ei pysynyt kehityksen mukana ja kaikkea dokumentointia ei tehty
kokonaan projektin  jalkeenkaan. Tilauslomakkeiden rakennetta ja
toiminnallisuuksia ei kayty lapi projektin jalkeen, eli tiedonsiirto ihmiselta toiselle
jai tekematta, koska siihen ei oltu varattu aikaa. Kun projekti Yrityksen kanssa
loppui, NS:n projektitiimilaiset aloittivat uusissa projekteissa oman yrityksensa

sijoittamina.

Ajan vahyydestda johtuen Palvelukatalogin etusivun ja tilauslomakkeiden
tarkemmat kuvaukset ja myyntiteksti jaivat vajaiksi tai puuttumaan kokonaan.
Tuotehallinnan toimittajien innokkuus tuottaa myyvaa tekstia omille palveluilleen
vaihteli. Osa toimittajista halusi kertoa vain perustiedot jotka kuuluivat
palveluun, kuten levytilan ja muistin maéaran. Toiset toimittajista antoivat
laajemman sanallisen kuvauksen mika palvelu on, mita siihen kuuluu ja mita ei.
Mutta palveluiden tarkemmista kuvauksista ei tullut vakiokaytantoa.
Tietokonekeskuksen johtajalle oli tarkedd saada myyvaa tekstia
Palvelukatalogiin ja han yritti keksi& omien kiireidensd valissd myyntiteksteja
yhdessa suunnittelutiimin esimiehen kanssa. Enin tieto oli kuitenkin toimittajilla,
joita el saatu vakuutettua myyntitekstin tarkeydestd. Useamman toimittajan

mielesta tekniset tiedot saivat riittaa.
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8.3 Omat kokemukset ja mielipiteet

Suurin syy Palvelukatalogin heikkoon menestykseen ei ollut mielestani
Palvelukatalogi sovelluksena, vaan ihmisten asenteet ja palveluntarjonta, jotka
eivat kohdanneet ja joita ei yhdella sovelluksella paranneta. Pitkdan
samanlaisena pysynyt organisaatiokulttuuri ohjaa usein ihmisten asenteita.
Asiakkaan asenne oli saada juuri sitd mitd han haluaa, koska oli tottunut
ennenkin saamaan haluamansa, eikd ainakaan yhtaan vahempaa. Nain rajattu
ja yksinkertaistettu standarditarjonta ei usein kelvannut asiakkaalle. Taustalla oli
myds asiakkaan omistaman sovelluksen suositellut alustat ja infrastruktuuri,
jotka eivat kohdanneet Tietokonekeskuksen oman vastaavan valikoiman
kanssa. Toisaalta Tietokonekeskuksen tarjonnan valinnanvaihtoehdot olivat
joidenkin palveluiden kohdalta liian monimutkaisia asiakkaan valita tai edes
ymmartdd. Asiaa ei helpottanut myodskaan muutaman toimittajan asenne
asiakasta kohtaan, jonka olisi pitdnyt ymmartad tekniset yksityiskohdat siita

palvelusta, mita oli tilaamassa.

Asiakkaat eivat tilanneet standardivalikoimasta juurikaan palveluita, vaan
paapaino oli yleisen tilauslomakkeen kaytossa. Tavoite ei siten toteutunut
koskien Tietokonekeskuksen tarjonnan standardoimista. Koska yleisen
tilauslomakkeen prosessi oli pitkh ja monitahoinen, toimitusajat
Tietokonekeskuksessa venyivat heti alkuun yhté pitkiksi kuin ne olivat jo ennen
Palvelukatalogiprojektia. Palvelukatalogin kayttaminen tuotannossa oli uusi
kokemus seké asiakkaille, palvelunsiirtotiimille kuin suunnittelutiimillekin, joten
kaytannon tyoskentely oli opettelua jokaiselle osapuolelle. Itselle oli eniten
hyotya siita, ettd oli mukana toteuttamassa yleista tilauslomaketta, koska sen
prosessi oli painunut hyvin mieleen. L&ahes kaikki ongelmat ja avuntarve

koskivatkin juuri yleista tilauslomaketta.

Suunnittelutydn  merkitys nousi esiin  Palvelukatalogiprojektin  aikana.
Tilauslomakkeiden suunnittelutydn kuuluisi alkaa paljon aikaisemmin, eika
kuulua osaksi projektia. Dallasiin esimerkiksi mentiin heikolla suunnitelmalla,

suunnitelmapohijien olisi pitanyt olla valmiita. Erityisesti yleisen tilauslomakkeen
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vaiheet aiheuttivat paljon tyota ja ylimaaraista vaivaa, koska suunnitteluun ei

oltu panostettu tilanteen vaatimalla tavalla.

Oma osaaminen toi omat haasteensa projektiin, silla tilauslomakkeet oli
suunniteltu haastaviksi Yrityksessa ja toteutettu NS:n palvelunsuunnittelijan
toimesta monimutkaisilla toiminnallisuuksilla, riippuvuuksilla, saannéilla ja
tietokantahauilla eikd naitd oltu dokumentoitu riittavasti seuraavalle tekijalle.
Lisaksi tehtdvanjako oli epaselva tilauslomakkeiden toteuttamisen vastuissa.
NS:n palvelunsuunnittelija aloitti itsenéisesti toteuttamisen ja minun oli
myohemmin vaikea paasta perille hanen toteuttamistaan tilauslomakkeista ja

niiden toiminnoista.

Resursointiin olisi hyva ollut kiinnittdda enemman huomiota, silla lisda resursseja
olisi tarvittu tilauslomakkeiden toteuttamiseen jo pelkastddn NS:n puolelta.
Liséksi Yrityksen puolelta olisi ollut hyva ratkaisu ottaa mukaan toinenkin
Palvelukatalogi Operaattori tulevaisuuden kannalta, jotta tilauslomakkeiden
toteuttamiseen, tukitoimintoihin ja kayttoliittyman kehittdmiseen olisi ollut

erilaisia ndkemyksia ja toimintatapoja, kuin yhden inmisen osaaminen.

Projektiin valmistautuminen tarvitsi enemman aikaa, jotta tarvittavat resurssit,
kuten projekti- ja testauspaallikkd, olisivat 16ytyneet Yrityksen sisalta. Paallikoilla
olisi ollut jo kokemusta Yrityksesta, joten projektiaikaa ei olisi mennyt heidén
osaltaan uuden opetteluun. Myds Palvelukatalogiksi sopivia sovelluksia olisi
mahdollisesti voinut |6ytya Euroopan siséaltad jolloin aikavydhykkeet eivat olisi

vaikuttaneet niin voimakkaasti kaytannon tekemiseen ja organisointiin.

Ennen projektia olisi voinut olla hyodyllista teettdd kayttajakysely asiakkailta,
millainen sovellus toimisi heiddn kannalta parhaiten, kun oli kyse
Tietokonekeskuksen tarjonnan tilaamisesta. Nain oltaisiin ehka saatu sitoutettua
Tuotehallinnan toimittajat tuottamaan myyntiteksti& Palvelukatalogiin heidéan
omiin palveluihinsa kun palaute olisi ollut asiakas-pohjaista. Kyselysta olisi ollut
hyotyd myds kayttoliittyman suunnittelussa, silla asiakkaat eivat osanneet
navigoida etusivulta eteenpéin, vaan valitsivat herkasti yleisen tilauslomakkeen,

koska Palvelukatalogin rakenne ei opastanut riittdvan selkeasti.
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Opin Palvelukatalogiprojektin aikana muun muassa sen, miten asiat voi
ymmartaa eri tavalla vaikka luulisi IT-alueella tyéskentelevien puhuvan samaa
kieltd. Eri yrityksissd pitkda uraa tehneilla ammattilaisillakin voi olla
hankaluuksia toimia toisenlaisen yrityskulttuurin kanssa, joka poikkeaa oman
yrityksen kulttuurista. Kuitenkin alta paljastuu aina ihmisyys ja samankaltaisuus,

asioista paastaan ymmarrykseen joskus vaikeamman kautta.

Onnistuin  tekemisen kautta ymmartamaan niin kokonaisuuksia kuin
yksityiskohtia. Paasin kayttdmaan aiemmin opittuja taitoja seka prosessien ja

tyokalujen tuntemusta aikaisemmista tyotehtavistani Yrityksessa.

Olisin itse voinut olla oma-aloitteisempi heti projektin alkaessa, enka jaada
odottamaan tehtavia tai ohjausta. Jos olisin kayttdnyt enemman aikaa tulevien
palveluiden suunnittelupohjien ja koko Tietokonekeskuksen toiminnan
ymmartamiseen, tilauslomakkeiden toteuttaminen olisi voinut tapahtua
nopeammalla tahdilla. Olisi ollut hyddyllisempéé saada lyhyttékin intensiivista
lahiopetusta NS:n palvelunsuunnittelijalta samassa lokaatiossa, kuin kerata
erillisia kysymyksia ja hankkia niihin vastauksia satunnaisesti pitemmalla ajalla.

ITIL-peruskurssin suorittaminen ennen projektia olisi myds tuonut lisdarvoa.

Koska roolit ja niihin kuuluvat tehtavat projektissa jakautuivat epatasaisesti,
muut kaksi tuotantopaallikkbd olisivat voineet toimia kolmannen tukena ja
auttaa  Alustapalveluiden suunnitelmapohjien  hankinnassa. Tarvittava
osaaminen heilla kuitenkin oli. Lisdksi projektiin oltaisiin voitu hankkia teknista

osaamista enemman integraatioita varten.

Onnistuimme projektitimien kanssa saavuttamaan vahimmaisvaatimukset ja
nostattamaan yhteishenked, kun kaikki panostivat tiukassa paikassa ja joustivat
tarpeen  vaatiessa.  Projektitimin  kova ty0  noteerattin  muualla
Tietokonekeskuksessa ja  positivinen  kannustus oli  yrityskulttuuria

parhaimmillaan.
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