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Tama opinnaytetyo oli toimeksiantajalle tehtava tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tar-
koituksena oli kehittaa konfiguraationhallinnan ratkaisuja sovellusvastuuhenkilon nakokul-
masta. Tavoitteena oli kartoittaa sovellusvastuuhenkiloiden tarpeita konfiguraationhallinnassa
yllapidettavien tietojen suhteen ja esittaa yhteenveto sovellusvastuuhenkiloiden tietotar-
peista seka kuvata konfiguraatiotietojen yllapitoprosessi ja sita tukeva tietojarjestelma, joka
kehittaisi sovellusvastuuhenkildiden nakokulmasta organisaation konfiguraatiotietojen hallin-
taa riittavalle tasolle. Kohdeorganisaatiossa konfiguraationhallinnan kehittamisen tarpeet oli
havaittu jo aiemmin ja opinnaytetyolla haluttiin saada laajaan kokonaisuuteen kattava nako-
kulma yhdelta keskeiselta tietojen kayttajaryhmalta. Organisaatiossa on tavoitteena myos yh-
tenaistaa IT-palvelutuotannon prosesseja ja opinnaytetyo palveli myos tata tavoitetta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kuvataan ensin lyhyesti ITILv3-prosessimalli ja siita erityisesti
palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessi. Konfiguraationhallinnan ohella tar-
kastellaan muutoshallintaprosessia, silla se on keskeisin ICT-palvelutuotannon prosessi sovel-
lusvastuuhenkiloiden kannalta ja onnistuneet muutokset edellyttavat oikeaa ja kattavaa tie-
toa konfiguraationhallinnasta. Tutkimusmenetelmana kaytettiin dokumenttianalyysia ja struk-
turoitua yksilohaastattelua. Haastatteluissa kaytiin lapi sovellusvastuuhenkilon tehtava, koke-
mukset IT-palvelutuotannon prosesseista seka kyseisen sovellusvastuuhenkilon nakemys konfi-
guraationhallinnan tietotarpeista ja jarjestelmatuesta. Kohdeorganisaation vallitseviin kay-
tantoihin konfiguraationhallinnan osalta perehdyttiin voimassaolevien ohjeistusten ja doku-
menttipohjien perusteella.

Tyon tuloksena esiteltiin kaikkien haastateltujen sovellusvastuuhenkildiden relevantit tieto-
tarpeet seka ratkaisuesitys tietojen yllapitoprosessiksi ja -jarjestelmaksi tulevaisuudessa. So-
vellusvastuuhenkiloiden haastattelujen pohjalta loydettiin myos useita muita kehittamisehdo-
tuksia kohdeorganisaatiolle, joiden avulla kohdeorganisaatiossa sovellusvastuuhenkilon tyota
voitaisi selkeyttaa ja nain edelleen parantaa IT-palvelutuotannon laatua. Kohdeorganisaatio
tulee hyodyntamaan opinnaytetyon tuloksia kehittaessaan yhtenaisia prosesseja IT-palvelu-
tuotantoon.

Asiasanat: ITILv3, konfiguraationhallinta, yllapito
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The purpose of this functional Bachelor’s thesis was to develop the commissioning company’s
solutions for configuration management from the company’s application maintenance person-
nel perspective. The objective of the study was to find out the configuration management
data needs for change management and other related application maintenance tasks. Other
objectives were to describe the data management process and suggest possible IT support for
the described solutions. The commissioner had established earlier that they should develop
their configuration management data and processes to achieve better results in IT service
production. However, developing configuration management and systems had turned out to
be an extensive project. With this study the commissioner wanted to get a clear picture of
the needs of one of the most important user groups of configuration management data.

The theoretical section of this thesis describes the basics of ITILv3, which is a set of detailed
practices for IT service management. There is also a more detailed description of the service
asset and configuration management and change management processes. A theme interview
with the application maintenance manager was used as a research method. The interview in-
cluded the role of application manager, the experiences of IT service production processes,
as well as configuration management information requirements and system support. Docu-
mentary analysis of the company’s present practices concerning configuration and change
management was carried out also.

As a result of this thesis, the commissioner got ideas on the kind of system they should create
to help maintenance personnel to achieve their goals. Their data needs were also defined.
After this study the company can continue developing the configuration management system
and process with a better basic knowledge of the needs.

Keywords: ITILv2, Configuration management, Application maintenance
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1 Johdanto

Tietotekniikan avulla tuetaan nykyaan suurinta osaa liiketoimintaprosesseista. Tavoitteena
ovat tehokkaat sahkoiset palvelut. Palvellakseen kayttajiaan toivotulla tavalla ja mahdollis-
taakseen digitalisaatiolle asetetut tavoitteet, IT-palveluiden on oltava kaytettavissa luotetta-
vasti ja suorituskykyisesti lahes jatkuvasti. Jotta tama olisi mahdollista, IT-palveluiden tuotta-

misen on oltava laadukasta ja ketteraa.

IT-palveluiden tuottamiseksi on kehitetty parhaita kaytantoja ja malleja jo vuosikymmenten
ajan. Yksi eniten levinneista malleista on Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
ITILin avulla useat organisaatiot ovat pyrkineet tehostamaan IT-palvelutuotannon prosesse-
jaan. Mallin avulla tietojarjestelmien yllapidosta on pyritty tekemaan jatkuvan kehittamisen
mallilla tasaisen laadukasta ilman, etta yllapitohenkiloilta vaaditaan jatkuvia sankaritekoja

jarjestelmien ongelmien ratkaisemisessa.

Konfiguraatiohallinta tuottaa sen perustan, jolle IT-palvelutuotannon prosesseja ryhdytaan
rakentamaan. Konfiguraatiohallinnan avulla organisaatio tietaa IT-omaisuutensa, mihin sita
kaytetaan ja mika on sen toimintakunto. Konfiguraatiohallinnan avulla saadaan selville muu-
tokset ja niiden toivotut ja ei-toivotut vaikutukset. Konfiguraatiohallinnan jarjestelmien ra-
kentaminen ja prosessin kayttoonotto on koettu monessa organisaatiossa haastavaksi. Kaupal-
lisia sovelluksia konfiguraatiohallinnan jarjestamiseksi on tarjolla ja yleensa niihin on mahdol-
lisuus liittaa koko IT-palvelutuotannon tarvitsema jarjestelmatuki. Pienemmille organisaati-
oille tallainen ratkaisu on useasti liian raskas, ja sen vuoksi on selvitettava organisaation yksi-
l6lliset tarpeet, tietojen nykytila seka tavoitteet, parhaan ratkaisun loytamiseksi kussakin ta-

pauksessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa sovellusvastuuhenkiloiden tarpeita konfiguraation-
hallinnassa yllapidettavien tietojen suhteen ja esittaa yhteenveto sovellusvastuuhenkiloiden
tietotarpeista. Tavoitteena oli myos maaritella, millainen konfiguraatiotietojen yllapitopro-
sessi ja sita tukeva tietojarjestelma kehittaisi sovellusvastuuhenkiloiden nakokulmasta konfi-
guraatiotietojen hallintaa riittavalle tasolle. Opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa liiketoimin-
tasovellusten yllapito on hajautettu laajalle organisaatioon sovellusvastuuhenkiloiden vas-
tuulle. IT-palvelutuotannon laadun varmistamiseksi on aloitettu sovellusyllapidon prosessien
yhtenaistaminen. Sovellusvastuuhenkiloiden yhdenmukaiset ja ajantasaiset tiedot sovellusten
konfiguraatioista tehostavat esimerkiksi muutoshallintaa. Opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa
ei ole omassa kaytossa kattavaa jarjestelmaa konfiguraatiotietojen hallintaan. Jarjestelman
kehittamiseksi on kaynnistetty hankkeita, mutta kokonaisuuden laajuuden vuoksi hanke on
viela kesken. Sovellusvastuuhenkilot ovat yksi keskeinen jarjestelman tietojen hyodyntaja-

ryhma.



Opinnaytetyon teoriaosuudessa kuvataan ensin lyhyesti ITILv3-prosessimalli ja siita erityisesti
palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessi. Taman jalkeen kaydaan lapi kohdeor-
ganisaation nykyiset kaytannot konfiguraationhallinnan osalta. Konfiguraationhallinnan ohella
tarkastellaan muutoshallintaprosessia, silla se on keskeisin ICT-palvelutuotannon prosessi so-
vellusvastuuhenkiloiden kannalta ja onnistuneet muutokset edellyttavat oikeaa ja kattavaa
tietoa konfiguraationhallinnasta. Kohdeorganisaation IT-palvelutuotannon edustajat arvioivat
opinnaytetyossa esitetyt ratkaisuvaihtoehdot sovellusvastuuhenkiloiden konfiguraationhallin-
nan tarpeiden ratkaisemiseksi. Ratkaisuehdotusta pidettiin varteen otettavana vaihtoehtona,

kun sovellusvastuuhenkiloiden tyon prosesseja kehitettaan ja yhtenaistetaan.

2 Opinnaytetyon lahtokohdat

Tassa opinnaytetyossa selvitettiin sovellusvastuuhenkilon nakokulmasta tarpeita ottaa kayt-
toon organisaatiossa konfiguraationhallinnan jarjestelma ja prosessi. Tavoitteena oli kuvata
ratkaisu, jossa sovellusvastuuhenkilot saisivat ajantasaisen tiedon oman vastuusovelluksensa

konfiguraatiosta ja sen riippuvuuksista.

Tutkimuksen kohde on merkittava, silla siina selvitetaan konfiguraationhallinta prosessin kayt-
toonottotarvetta konsernissa, jossa IT-palvelutuotanto on ulkoistettu ja sovellusvastuut ha-
jautettu koko organisaatioon. Haasteetta IT-palveluiden tuottamiseen lisaavat sovellusten ja
sovellusvastuuhenkiloiden suuri maara. Jotta suuri joukko sovellusvastuuhenkiloita onnistuisi
hoitamaan tehtavansa entista paremmin ja ilman merkittavaa paivittaista apua konsernin tie-
tohallintoyksikolta, edellyttaa se nykyista parempaa tietojarjestelmatukea sovellusvastuuhen-
kiloiden tyohon. Konfiguraationhallinnan kehittaminen tehostaa erityisesti muutoshallintapro-
sessia konsernin tietohallinnossa. Tarkasteltavalla konsernilla ei ole itsellaan talla hetkella
tietojarjestelmaa konfiguraatiotietojen hallintaan. Konfiguraatiotieto on keskitetysti ulkoi-
sella ICT-palvelutoimittajalla ja sen lisaksi hajallaan useassa tallennusmuodossa ja paikassa
konsernin sisalla. Konsernin sovellusvastuuhenkiloista suurin osa tekee tyota oman tyon
ohessa. Heidan tyonsa helpottaminen ja samalla koko IT-toimintaympariston prosessien tehos-
taminen on aihe, johon loytyvat ratkaisut parantavat organisaation toimintavarmuutta ja

tuottavat mahdollisesti jopa kustannussaastoja.

2.1 Kehittamiskohteen kuvaus ja tutkimuskysymys

Kehittamiskohteena on julkishallinnon konserni, jossa lahes kaikkia liiketoimintaprosesseja
tuetaan tietojarjestelmien avulla. Konsernissa on liiketoimintaa, jossa operaatioiden ohjaus
tehdaan tietojarjestelmilla. Naiden operaatioiden tulokset ovat aikataulukriittisia. Jarjestel-
maintegraatiot ja organisaatioiden valinen tiedonsiirto vaikuttavat tutkimuskohteena olevaan

organisaation niin, etta IT-palvelutuotannon on oltava laadukasta ja luotettavaa.



Opinnaytetyossa kuvataan konfiguraationhallinnan nykytilanne ja tavoitetila. Tavoitteena on
ratkaista konfiguraationhallinnan tietojen yllapitoon ja saavutettavuuteen liittyvia kysymyksia
sovellusvastuuhenkiloiden nakokulmasta. Opinnaytetyossa haetaan vastausta kysymykseen,
mita konfiguraationhallinnassa yllapidettavia tietoja sovellusvastuuhenkilot valttamatta tar-
vitsevat omassa tehtavassaan ja millainen tietojarjestelmaratkaisu tukisi edella mainittujen
tietojen hyodyntamista ja yllapitamista sovellusvastuuhenkilon tyossa. Opinnaytetyossa verra-
taan nykyisten konfiguraationhallinnan tietolahteiden sisaltoa sovellusvastuuhenkiloiden tar-
peisiin, joita kartoitetaan teemahaastatteluilla. Tyon tavoitteena on myos motivoida sovellus-
vastuuhenkiloita ymmartamaan konfiguraationhallinnan rooli ja sitouttaa heita noudattamaan

omalta osaltaan konfiguraationhallinnan prosessia.

2.2 Aihealueen rajaus

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan konfiguraationhallinnan nykyisiin haasteisiin kohdeorgani-
saatiossa sovellusvastuuhenkilon nakokulmasta. Sovellusvastuuhenkiloiden tehtavien ulkopuo-
lelle jaa konsernissa laaja kirjo IT-palvelutuotannon tehtavia ja rooleja, joissa konfiguraation-
hallinnan tiedoista ja tehostamisesta voisi olla hyotya. Konsernin eri tasoilla (riskienhallinta,
talous- ja henkilostoasiat seka IT-palvelutuotannon johtaminen) on omat tavoitteensa konfi-
guraationhallintaan liittyen, mutta niita ei kayda tassa tyossa lapi. Konsernin konfiguraation-
hallinnan nykytilanteen kartoittamiseksi laajemmin haastateltiin myos henkiloita, jotka vas-

taavat IT-palvelutuotannon johtamisesta organisaation eri yksikoissa.

Kohdeorganisaatiossa ei ole olemassa yhtenaista jarjestelmatukea palveluomaisuuden- ja kon-
figuraationhallintaan. Tassa opinnaytetyossa ei tehda vaatimusmaarittelya edella kuvattuun
tarkoitukseen maariteltavasta jarjestelmasta, vaan haetaan ratkaisuja siihen, kuinka nykyis-
ten jarjestelmien yllapitoa ja hyodyntamista tehostamalla voitaisiin saada apua sovellusvas-
tuuhenkilon tyohon. Mikali nykyisten ratkaisujen jarjestelmallinen selvittaminen ja kehitta-
mispolun luominen ei tuo riittavan hyvaa ratkaisua ja paranna sovellusvastuuhenkiloiden tilan-
netta olennaisesti, voi opinnaytetyontuloksena olla ehdotus konfiguraationhallinnan sovelluk-

sen hankkimisesta.

3 Konfiguraationhallinnan rooli IT-palvelutuotannossa

IT-palvelutuotannossa ajantasaiset ja oikeat tiedot tuotettavista palveluista, niiden palveluta-
sovaatimuksista, elinkaaren tilasta ja rakenneosista ovat keskeisessa roolissa. Konfiguraation-
hallinnassa yllapidetaan tata tietoa palveluomaisuudesta ja varmistetaan, etta omaisuudesta
on saatavilla luotettavaa ja yksityiskohtaista tietoa kaikkiin sita kayttaviin tarkoituksiin. Laa-
dukkaasti tuotettu konfiguraationhallinta ei tuota kayttajia palvelevia IT-palveluita, mutta
ilman siina hallittuja tietoja palvelujen tuottaminen laadukkaasti ja tehokkaasti on olennai-

sesti hankalampaa. (Klosterboer 2007, 9.)



telusta, kehittamisesta, kustannusten seurannasta yksittaisen kayttajien ongelmatilanteiden
ratkaisemiseen. IT-palveluiden tuottamisen tehostamiseen keskittyvissa prosessimalleissa
useimmissa on tunnistettu konfiguraationhallinnan ja muutoshallinnan tarve. Muutosten hal-
linnan kehittaminen nahdaan erittain keskeiseksi onnistumistekijaksi tietojarjestelmien yllapi-
dossa (Koistinen 2002, 81-83, 87). Naista prosessimalleista laajimmin Suomessakin kaytetty on
ITIL. Kansainvalinen IT-palvelunhallinnan standardi ISO/IEC 20000 tunnistaa konfiguraationhal-
linnan osana IT-palveluhallintaa (itSMF.fi 2018). Jokaisessa mallikirjastossa konfiguraationhal-
linta on maaritelty hieman eri tavoin, mutta sen keskeinen sisalto, omaisuuden hallinta, muu-
tosten tunnistaminen ja kontrollointi, on kaikissa sama. DevOps on tuore IT-palveluiden tuot-
tamisen toimintamalli, jossa ohjelmistokehityksen ja yllapidon valilla on saumaton yhteistyo.
DevOpsin kaytantoihin liittyen todetaan myos, etta ITIL tarjoaa hyvan lahtokohdan erityisesti
muutoshallinta- ja konfiguraationhallintaprosesseihin. Muutoshallintaprosessi tunnistetaan
myos DevOpsissa ja ITILin tarjoamaa mallia laajennetaan siina niin, etta muutoksia pystytaan
automatisoimaan ja tekemaan yhta aikaa (Sharma 2017, 151, 157). Konfiguraationhallinnan
maarittely jasentaa myos ketterien ohjelmistokehitysprojektin toteuttamista (Moreira 2012,
5). Opinnaytetyon tutkimusorganisaation prosessit noudattavat ITILin prosesseja, joten se on

valittu tarkastelun lahtokohdaksi.

3.1 ITILv3-perusperiaatteet

ITIL on IT-palveluiden tuottamisen ja niiden johtamisen kansainvalisesti tunnustettu viiteke-
hys ja parhaiden kaytantojen kokoelma. ITILia on kehitetty lahes 30 vuotta. ITILin kehittami-
nen on aloitettu Ison-Britannian hallituksen Central Computer and Telecommunication Agency
-virastossa (CCTA), joka on myohemmin liitetty osaksi Iso-Britannian valtiovarainministerion
virastoa Office of Government Commerce (OGC) (ITIL central 2018). Nykyisin ITILin kirjastojen
kehittamisesta vastaa Axelos Oy. ITIL ei maarita yhta oikeaa tapaa tuottaa palveluja vaan an-
taa kehikon, josta jokainen toimija voi soveltaa malleja parhaiten oman organisaationsa kayt-
toon sopivaksi. ITILin mallikirjastoissa IT-prosessimallit on tarkoitettu hyodynnettavaksi orga-
nisaatioissa riippumatta niiden koosta tai kayttamasta teknologioista. Mallikirjastojen jarke-
valla kayttoonotolla yrityksen kokoon ja resursseihin sopivalla tavalla on ITILin mukaan mah-
dollista saavuttaa parempi IT-palveluiden kehittamisen taso, toimintavarmuus ja asiakastyyty-
vaisyys. (itSMF.org 2007.)

ITILv3 on julkaistu vuonna 2007 ja paivitetty vuonna 2011. Uusin ITIL versio keskittyy yha

enemman palvelun kasitteeseen ja jatkuvaan palveluiden parantamiseen palautteen ja kehit-
tamisen kautta. Jatkuva kehittaminen on myos elinehto IT-palvelutuotannossa, silla teknolo-
giat ja menetelmat kehittyvat jatkuvasti. ITILissa tavoitteena on, etta palvelu tuottaa asiak-

kaalle haluamaansa lisaarvoa niilla kustannuksilla ja silla riskilla, jonka asiakas on valmis kan-
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tamaan. Palvelujen tuottamiseen tarvitaan organisaation kyvykkyyksia, joilla se tuottaa halut-
tuja palveluja asiakkaille. ITIL tunnistaa viisi eri organisaation kyvykkyytta: prosessit, funk-

tiot, roolit, prosessin omistajat ja palvelun omistajat. (itSMF.fi 2018.)

ITIL antaa kattavan kasityksen IT-palveluhallintaan liittyvista tehtavista, joita on suunnitel-
tava ja joiden toteutus on priorisoitava. Prosessikirjaston hyva ominaisuus on sen suhteellinen
edullisuus, silla mallin hankkiminen ei vaadi lisenssia, vaan ainoastaan opaskirjat ja koulutuk-
sen. Yhteinen kasitteisto mahdollistaa paremman kehittamisen IT-palvelutuotantoon. ITILia
on kuitenkin kritisoitu turhista prosesseista ja hyvin laajaksi kasvaneesta kirjastosta, jonka

omaksuminen aiheuttaa haasteita pienemmille organisaatioille.

3.1.1 IT-palvelutuotannon prosessit ITILin mukaan

Kuviossa 1 on esitetty ITILv3 jatkuvan kehittamisen ideologia ja ITILv3:n viisi mallikirjastoa,
jotka on jaoteltu tietotekniikkapalveluiden tuottamisen elinkaarimallin mukaan. Kirjastot
ovat palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuvan palve-
lun kehittaminen. (itSMF.fi 2018.)

Jatkuva
palvelun
parantaminen

Palvelustrategia

Palvelu-
suunnittelu

Kuvio 1. ITILin mallikirjastot ja jatkuvan parantamisen kehikko (TSO 2013, 14).

Palvelustrategia (Service Strategy) prosessissa kaydaan lapi, kuinka IT-palveluiden hallintaa
voidaan kehittaa organisaation strategisena voimavarana. Palvelustrategia on ITILin keskeinen

prosessi, silla ilman hyvaa suunnitelmaa ja tavoitteiden asettamista palvelutuotannon arvi-
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ointi ja kehittaminen on vaikeaa. Palvelustrategia on ylatason prosessi, jossa maaritellaan or-
ganisaation asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden perusteella haluttu tavoitetila IT-palve-
luille. Palvelustrategian maarittelemisessa on asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen keskei-
sessa osassa. Riippuen yrityksen IT-palveluiden tuottamismallista on sidosryhmat ja asiakkaat
tunnistettava palvelustrategia prosessissa. Asiakkaan palvelusta kokema arvo voidaan laskea
palvelusta saatavan hyodyn (utility) ja palvelutakuun (warranty) summana. Palvelutakuu kat-
taa palvelun kaytettavyyden, saatavuuden, jatkuvuuden ja turvallisuuden. Luonnollisesti asi-
akkaan palvelun kaytosta tai hankkimisesta kokema hyoty on pyrittava saamaan mahdollisim-
man korkeaksi. (itSMF.fi 2011.)

Palvelusuunnittelu (Service Design) on IT-palvelun elinkaaren vaihe, joka koostuu palveluiden
suunnittelusta, palveluiden hallintamenettelyista, prosesseista ja kaytannoista, joita tarvi-
taan palvelutuottajan palvelustrategian toteuttamiseen ja palveluiden viemiseen kaytetta-
vaksi palveluiden IT-kayttoymparistoihin. Palvelusuunnittelu on kokonaisuus, jonka tavoit-
teena kehittaa tarkoitukseen soveltuvia ja innovatiivisia IT-palveluita palvelustrategiaan pe-
rustuen. IT-palveluiden suunnittelu pitaa sisallaan palvelun arkkitehtuuriin, prosessin ja doku-
mentaation suunnittelun niin, etta palvelu vastaa niihin vaatimuksiin, joita yksittaisilla kayt-
tajilla ja palvelua hyodyntavalla toiminnalla on myos tulevaisuudessa. Palvelusuunnittelun
kannalta on kriittista, etta likketoiminnan IT-vaatimukset on keratty, analysoitu ja dokumen-
toitu selkealla tavalla. (TSO 2013, 88.)

Palvelutransitio prosessin (Service Transition) tehtavana on saattaa edellisissa prosesseissa
maaritelty palvelu todelliseen kayttoon. Sen tehtavana on varmistaa, etta uusi tai muutettu
palvelu vastaa sille asetettuja vaatimuksia ja tavoitteita. Ylatason prosessina palvelutransiti-
ossa on palvelutasojen siirtymien suunnittelu ja tuki, jossa luodaan muutosstrategia ja versi-
ointikaytanto seka suunnitellaan palvelutransition resurssien kaytto. Muutoshallinta, version-
ja jakelunhallinta seka palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta ovat palvelutransition
avainprosesseja. (TSO 2013, 154-157.)

Palvelutuotanto (Service Operation) elinkaaren vaiheessa varmistetaan, etta kayttoonotetut
palvelut toimivat hairiottomasti. Tarkeana tavoitteena on taata liiketoiminnan luottamus or-
ganisaation IT-palveluihin tukemalla ja tuottamalla niita tehokkaasti. Tama kattaa myos pal-
velukatkosten vaikutusten minimoimisen liiketoiminnalle seka kayttovaltuushallinnan niin,
etta palveluihin sallitaan paasy vain valtuutetuille henkilgille. IT-palvelun parantaminen ei
ole mahdollista, jos jokapaivaisen suorituskyvyn mittaaminen, arviointi seka tiedon keraami-
nen eivat toimi saannonmukaisesti ja kattavasti. Palvelutuotantoon kuuluvat muun muassa
heratteiden-, tapahtumien- ja ongelmanhallintaprosessit, joissa toimitaan sovellusyllapidon ja

loppukayttajien rajapinnassa. (TSO 2013, 215.)



12

ITILissa jatkuva parantaminen on keskeisena tavoitteena ja sita kehitetaan systemaattisesti.
Tavoitteena on, etta palvelut vastaavat parhaalla mahdollisella tavalla lilketoiminnan tar-
peita ja pystyvat vastaamaan muuttuneisiin haasteisiin. IT-palveluiden kaytosta kerataan pa-
lautetta, joka voi vaikuttaa mihin tahansa elinkaaren vaiheeseen ja kaynnistaa kehittamistoi-
menpiteet. Elinkaaren vaiheen kannalta keskeista on maaritella mittarit, joilla IT-palveluiden
palvelukykya, tehokkuutta ja kustannuksia mitataan, jotta voidaan havaita puutteita ja aset-

taa uusia realistisia tavoitearvoja mittareille. (TSO 2013, 286.)

3.1.2  Muut IT-palvelutuotannon kyvykkyydet ITILn mukaan

Prosessien lisaksi ITIL tunnistaa IT-palvelutuotannossa seuraavat kyvykkyydet: funktiot, roolit,
prosessin omistajat ja palvelun omistajat. Funktiot eli toiminnot ovat organisaatioyksikoita,
joissa on henkilot, tyovalineet ja osaaminen yhden tai useamman prosessin tai tehtavan suo-
rittamiseksi. Roolit maarittelevat henkiloiden tai tiimien vastuut ja kussakin prosessissa on
kuvattu siihen liittyvat roolit. Prosessin omistajan vastuulla on prosessin toimivuus ja palvelun

omistaja vastaa kokonaisuudessaan palvelun toimivuudesta. (TSO 2013, 8-11.)

ITILissa maaritellyt toiminnot ovat palvelupiste (ServiceDesk), IT-kayttopalvelunhallinta, tek-
ninen hallinta seka sovellushallinta. ServiceDeskilla on toiminnoista selvasti vakiintunein rooli
ja status. Tavoite yhdesta IT-palvelupyyntojen yhteydenottopisteesta on kuvattu ja maari-
telty ServiceDeskin keskeiseksi tehtavaksi. ServiceDeskissa autetaan yhteydenottajaa ja jos
ratkaisua ei loydy, ohjataan tehtava sen luonteen mukaisen prosessikuvauksen mukaan seu-
raavan tason asiantuntijoille. IT-operaatioiden hallintafunktio tuottaa resursseja myos Servi-
ceDeskin tavoin palvelutuotantoprosessiin. Sovellusten- ja teknologianhallintafunktiot ovat

mukana palvelutuotannossa kaikissa ITILin elinkaaren vaiheissa. (Farenden 2012, 47.)

ITILv3-versiossa toimintojen kuvausta on laajennettu. ITILin prosessien kuvauksista esitetyista
rooleista ei loydy maarittelya siita, missa toiminnossa kussakin roolissa tyoskenteleva henkilo
toimii. Roolit on maaritelty hyvinkin yksityiskohtaisesti kutakin prosessia varten. ITILissa hen-
kilot voivat olla useassa roolissa mutta tyoskentelevat yhdessa toiminnossa. ITIL ei annakaan
vastauksia siihen, milla tavoin IT-palvelutuotannon tehtavat tulisi kaytannossa organisoida,
vaan tama on jokaisen organisaation itse maariteltava organisaatiolle parhaaksi sopivimmalla
tavalla. (Farenden 2012, 48.)

3.2 Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan keskeiset kasitteet

Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaan on maaritelty ITILissa peruskasitteet, joiden
avulla konfiguraationhallinnan tehtavia ja jarjestelmatukea kuvataan. Peruskasitteet ovat
konfiguraation rakenneosa, konfiguraationhallintajarjestelma, konfiguraatiotietokanta, konfi-

guraation perustaso ja tilannekuva seka definitiivinen ohjelmakirjasto.
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Konfiguraation rakenneosa (Cl) on mika tahansa komponentti tai muu palveluomaisuus, jota
taytyy hallita IT-palvelun toimittamisessa. Konfiguraatiotietue sisaltaa yksityiskohtaiset tiedot
konfiguraation rakenneosasta. Konfiguraatiotietueet sailytetaan konfiguraatiotietokannassa.
Konfiguraation rakenneosan tietoja yllapidetaan koko sen elinkaaren ajan. Esimerkkeja konfi-
guraation rakenneosista ovat IT-palvelut, laitteistot, ohjelmistot ja viralliset dokumentit ku-

ten prosessidokumentaatio ja palvelutasosopimukset. (TSO 2013, 177-180.)

Konfiguraationhallintajarjestelma (CMS) maaritellaan ITILissa seuraavasti: ”"Konfiguraationhal-
lintajarjestelma on joukko tyokaluja ja tietoa, joita kaytetaan tukemaan palveluomaisuuden-
ja konfiguraationhallintaa. CMS on osa palvelutietamyksen hallintajarjestelmaa, ja sisaltaa
tyokaluja kaikkiin konfiguraation rakenneosiin ja niiden valisiin suhteisiin liittyvan tiedon ke-
raamiseksi, varastoimiseksi, hallitsemiseksi, paivittamiseksi, analysoimiseksi ja esittamiseksi.
CMS voi sisaltaa myos tietoa hairioista, ongelmista, tunnistetuista virheista, muutoksista ja
jakeluversioista. Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaprosessi yllapitaa konfiguraati-
onhallintajarjestelmaa, ja sita kayttavat kaikki IT-palvelunhallinnan prosessit” (TSO 2013,
179). Kuviossa 2 on esimerkki konfiguraationhallintajarjestelmasta. Se ei yleensa ole yksi jar-
jestelma, vaan tietoa kootaan useasta lahteesta ja jarjestelmasta. Yksi lahteista on konfigu-

raatiotietokanta.

Mitd muutoksia s .
Mitd lisensseja Mita

tietylle o divi j
Y organisaatiolla on paivityspaketteja
palveh;nel-r!e on kaytossa? on asennettava?
tenty:

(. /

CMS \\ V Esitystaso

Tietamystaso

Tietojen yhdistamistaso

. A ' . i ) i il ) N N
AR AN AN ke, Y R

CMDB Tapahtumat | Ongelmat Muutokset Versiot DML
2 N // \\__ g N // \\. - _ -"’/

Kuvio 2. Kuvitteellinen esimerkki konfiguraationhallinta jarjestelmasta (CMS)

Konfiguraatiotietokantaa (CMDB) kaytetaan sailyttamaan konfiguraatiotietueet niiden elinkaa-
ren ajan. Konfiguraatiotietokanta sailyttaa rakenneosien attribuutit (ominaisuudet) ja suhteet

toisiin rakenneosiin (Farenden 2012, 150).
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Konfiguraation perustaso (baseline) on organisaatiossa muodollisesti hyvaksytty konfiguraation
lahtokohta, jota kaytetaan tulevien muutosten perustana. Perustasoon voidaan tehda muu-

toksia vain muutoshallintaprosessin kautta. (TSO 2013, 179.)

Tilannekuva (snapshot) on konfiguraation rakenneosan nykytila tallennettuna tiettyna ajan-
kohtana. Tilannekuvia voidaan saada esimerkiksi havaintotyokaluilla tai manuaalisilla teknii-
koilla, kuten arvioinneilla (TSO 2013, 180). Tilannekuva on konfiguraation rakenneosien todel-
linen kokoonpano, kun taas perustaso on tarkoitettu kokoonpano. Tilannekuva vastaa valoku-
vaa tietylla hetkella konfiguraation rakenneosien tilanteesta. Tata kuvaa verrataan perusta-
soon ja jos eroja loytyy, voidaan todeta, etta kokoonpanoon on tehty auktorisoimaton muutos
(Farenden 2012, 150).

Definitiivinen ohjelmakirjasto (DML), jossa sailytetaan asianmukaisesti suojattuina alkuperai-
set kopiot kaikkien hyvaksyttyjen ohjelmaversioiden kaikista moduuleista, olivatpa ne ulkoa
ostettuja tai itse kirjoitettuja. Sen sisaltoa voidaan muuttaa vain ITILin mukaisen muutoshal-
lintaprosessin kautta, ja ohjelmistojen jakelussa voidaan kayttaa vain siihen tallennettujen
komponenttien kopioita. DML on yksi looginen varasto, vaikka se sijaitsisi useassa fyysisessa
paikassa. (TSO 2013, 180.)

3.3 Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessi

Konfiguraationhallinnalla on suuri merkitys onnistuneeseen IT-palvelutuotantoon. Se tarjoaa
teknisen tuen lisaksi mahdollisuuden muutosten kustannusarvioihin, varaston yllapitaa tietoa
organisaation IT-omaisuudesta, mahdollisuuden vahentaa palveluiden tuottamiseen kaytettyja
kustannuksia seka tekee muutosten- ja versioidenhallinnasta lapinakyvaa (Moreira 2012, 51).
Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessi kuuluu ITILissa palvelutransitio malli-
kirjastoon (TSO 2013, 155).

ITIL maarittelee palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessin seuraavasti: “Pro-
sessin vastuulla on varmistaa, etta palvelujen tuottamiseen tarvittavaa palveluomaisuutta
hallitaan oikealla tavalla, ja etta omaisuudesta on saatavilla tarkkaa ja luotettavaa tietoa,
milloin ja missa sita tarvitaankin” (ifSMF.fi 2011). Tama tarkoittaa, etta kaikki ne tekijat,
jotka muodostavat yrityksen IT-ympariston, pitaisi olla kirjattuna konfiguraationhallinnan jar-
jestelmissa. Tarkein tavoite on, etta fyysiset suhteet ja loogiset riippuvuudet komponenttien,
sovellusten, palvelimien, tietokantojen seka dokumenttien valilla ovat kuvattuna (Klosterboer
2007, 6). ITILin mukaan palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan tavoitteena on organi-
saation IT-omaisuuden tunnistaminen kokonaisuutena, ja sen rakenneosia hallitaan, suojataan
ja kontrolloidaan koko niiden elinkaaren ajan. Keskeista on konfiguraation rakenneosien (Cl)
eheyden varmistaminen yllapitamalla riittavan tarkkaa tietoa rakenneosan menneesta ja ny-
kyisesta tilasta (TSO 2013, 176).
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ITILissa ei suoraan kuvata konfiguraationhallinta prosessia, vaan siina kuvataan puitteet konfi-
guraationhallintaprosessin luomiseksi. Konfiguraationhallinnan viitekehys ei ole ITILissa niin-
kaan prosessi, jossa on alku ja loppu, vaan joukko yleensa samanaikaisesti suoritettavia tehta-
via konfiguraatiotiedon oikeellisuuden varmistamiseksi. Kun konfiguraationhallintaprosessia
lahdetaan kehittamaan, organisaatiossa on tehtava ensin konfiguraationhallintasuunnitelma,
jossa asetetaan palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan tavoitteet. Lisaksi maaritel-
laan seka hyvaksyttavat kaytannot, standardit, prosessit ja tyovalineet palveluomaisuuden ja
konfiguraationhallinnan tietojen hallintaan. Suunnitelmassa maaritellyn tavoitteen ja kaytan-
tojen perusteella luodaan palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaprosessin tehtavat.
Konfiguraationhallinnan tehtavat yleisella tasolla ITILin mukaan on esitelty kuviossa 3. (Klos-

terboer 2007, 57.)

Suunnittele

Yksiloi

Kontrolloi

Tutki tila ﬂ

Kuvio 3. ITILin kehikko palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessille (Klosterboer

2007, 56)

Konfiguraationhallintaprosessi alkaa suunnittelulla ja suunnittelu on jatkuvaa tyota hyvassa

konfiguraationhallinnassa. Suunnittelun jalkeen yksiloidaan konfiguraation rakenneosat. Lah-
totiedon laatu ja konfiguraatiotietokannan kypsyys maarittavat taman vaiheen haasteellisuu-
den. Tietotekniikan alalla kehitys on jatkuvaa ja tama aiheuttaa pysyvasti tarpeen tunnistaa
ja yksiloida uusia konfiguraation rakenneosia. Vasta yksiloityja ja maariteltyja rakenneosia

voidaan kontrolloida. Tehokkaiden ja hyodyllisten kontrollien maarittely vaatii organisaation
ja sen IT-ympariston tuntemista. Kontrollointi on erittain keskeinen vaihe, silla se varmistaa
konfiguraatioiden oikeellisuuden ja vertaa rakenneosaa maaritettyyn konfiguraatioon. Konfi-
guraationrakenneosan tilan tutkiminen automaattisella prosessilla auttaa organisaatiota ym-
martamaan, miten rakenneosa siirtyy tilasta toiseen. Tama tarkoittaa esimerkiksi uuden ver-

sion kayttoonottamista ja sita, missa vaiheessa uusi versio on kirjattu rakenneosan tilaan ja
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nahtavaksi konfiguraationhallinnassa. Epatarkkuus ja epaluotettavuus konfiguraatiotietokan-
nassa ovat pahimmat rapauttajat konfiguraationhallinta prosessissa. Saannollisilla auditoin-
neilla pyritaan korjaamaan mahdolliset virheellisyydet tiedoissa. Organisaation on luotava
kaytannot konfiguraatiotietojen auditointeihin ja paatettava esimerkiksi siita, milla tavalla
auditoinnit tehdaan, kuinka usein niita tehdaan ja mika osuus konfiguraationrakenneosista
otetaan auditoinnin kohteeksi kullakin kerralla. (Klosterboer 2007, 57-59.)

ITIL maarittelee kuhunkin prosessiin roolit sen jouhevaksi toteuttamiseksi. Palveluomaisuu-
den- ja konfiguraationhallintaprosessin suunnitteluvaiheessa tarvitaan konfiguraationhallinnan
arkkitehtia seka prosessi- ja vaatimustenhallintapaallikkoa. Kun prosessi on otettu kayttoon,
sen yllapitamisessa tarvitaan konfiguraationhallinnan integraattoria, konfiguraation hallinta-
jarjestelmien tietojarjestelmatukihenkiloa, raportoijaa seka vaikutusten arvioijaa, joka tar-
kastelee konfiguraation rakenneosien suhteita toisiinsa. Myos laadunvalvontaan on maaritelty
rooli (Klosterboer 2007, 163-178). Konfiguraationhallinnan roolitus on mietittava kuitenkin jo-
kaisessa organisaatiossa erikseen sen koon ja tarpeen mukaan. Tassakin prosessissa yksi hen-

kilo voi tarvittaessa toimia useassa roolissa.

Kayttoonotettaessa palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinnan prosessia yrityksessa tarvi-
taan koko IT-organisaation sitoutumista ja liiketoimintaprosessien tukea. Konfiguraationhallin-
taprosessi koskettaa lahes kaikkia rooleja IT-organisaatioissa. Prosessin kehittamiseen ja kayt-
toonottoon tarvitaan tallaisessa tapauksessa erityisesti ylemman johdon tuki. Konfiguraation-

hallintaprosessin kayttoonotto vaatiikin yleensa motivoivan koulutuksen ja toimintatavan

muutoksen seurannan onnistuakseen. (Klosterboer 2007, 117-122.)

3.4  Konfiguraationhallinnan jarjestelmatuki

Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaprosessi perustuu omaisuuden hallintaan. Proses-
sissa keskeisessa roolissa ovat tietojarjestelmat, joissa tietoa IT-omaisuudesta yllapidetaan.
Maaritelman mukaan konfiguraationhallintajarjestelma on laajempi kokonaisuus, joka voi pi-
taa sisallaan hyvin monentyyppisia tietovarastoja. Konfiguraationhallintajarjestelma antaa
vastauksen lahes kaikkiin ITILin prosessien tarvitsemiin tietoihin (vrt. kuvio 2). (TSO 2013,
181.)

Konfiguraationhallintajarjestelman suunnittelu vaatii yleensa perustietolahteiden integraati-
oita toisiinsa. Kun organisaatio suunnittelee konfiguraationhallintajarjestelmaa, on integroitu-
vuuden lisaksi otettava huomioon esimerkiksi minkalaiset turvakontrollit jarjestelmaan voi-
daan rakentaa. On selvitettava myos, voidaanko syotteet ja relaatiot validoida automaatti-
sesti. Jarjestelman kayttajan nakokulmasta kyselyjen helppous, raportointiominaisuudet seka
rakenneosien suhteiden kuvaaminen visuaalisesti esimerkiksi karttana ovat tarkeita ominai-
suuksia ja niiden painoarvo on otettava suunnittelussa huomioon. Omaisuudenhallinnan nako-

kulmasta rakenneosien historiatietojen yllapito, joka on maaritelty konfiguraationhallinnan
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perustehtaviin, on keskeinen ratkaistava asia. Dynaamisuutta jarjestelmaan tuo, jos se pystyy
automaattisesti kertomaan, mitka kaikki konfiguraation osat ovat esimerkiksi toimimattomia,

kun jossakin rakenneosassa on hairiotilanne. (TSO 2013, 181.)

Konfiguraatiotietokannan rakentaminen on yleensa haasteellinen tehtava organisaatioille. ITIL
ei anna esimerkkeja CMDB:n tietosisallosta tai rakentamisesta. Konfiguraatiotietokannan maa-
rittelyyn lahdettaessa on tarkasteltava sita vahintaan kolmeulotteisena ongelmana. Ulottu-
vuudet ovat tietokannan laajuus, syvyys ja yksityiskohtaisuus. Laajuudella tarkoitetaan sita,
mita IT-omaisuuden luokkia CMDB:n sisaltoon otetaan mukaan ja mitka niiden valisista suh-
teista kuvataan tietokantaan. Syvyysdimensiolla tarkoitetaan tarkemmalla tasolla, mitka koh-
teet omaisuuskategorioista kuvataan CMDB:hen. Yksityiskohtaisuus taas maarittelee jokaisen
kohteen tietosisallon tietokannassa. Valittujen luokkien, kohteiden ja tietosisallon maaritte-
lyssa on lahdettava siita, etta tietokantaan tallennetaan tietoa vain sellaisesta IT-omaisuu-

desta, jonka yllapitaminen on taloudellisesti jarkevaa. (Klosterboer 2007, 36-38.)

Konfiguraatiotietokannan maarittelyssa on pohdittava, minka tiedon keraamiseen organisaa-
tiolla riittaa taloudellista mielenkiintoa ja minka tiedon poisjattaminen aiheuttaa puuttues-
saan yllapitokustannuksia suuremmat tappiot. Tietokannan tietojen maarittaminen ja keraa-
minen ovat iso kustannus, mutta tietojen yllapito vaatii myos resursseja. Yksittainen konfigu-
raation rakenneosa ei valttamatta muutu kovin usein, mutta rakenneosa, jota on runsaasti,
aiheuttaa paljon muutoksia tietokantaan. Muutosten tiheys on yksi nakokulma myos konfigu-
raatiotietokannan rajausta tehtaessa. Tietokannan rakenteen yksityiskohtaisuutta mietitta-
essa on pohdittava, onko tietosisalto kaikille luokille sama, vai kerataanko eri luokista eri-
laista tietoa. (Klosterboer 2007, 47.) Taulukossa 1 on esitetty esimerkkitietosisalto konfigu-

raatiotietokannasta.

Konfiguraation rakenne- | Ohjelmistot: kayttojarjestelmat, sovellukset, dokumentit,
osat sopimukset
Laitteistot: tyoasemat, palvelimet, tulostimet

Verkkolaitteet: kaapelit, reitittajat

Komponentit Verkkokortit ja naytonohjaimet

Muuttujat Fyysiset: valmistaja, malli, sarjanumero

Loogiset: kayttoonottoaika

Suhteet IT-palvelun ja Cl:n suhde
Cl:den valiset suhteet

Cl:n suhde palvelutuotannon prosessiin

Taulukko 1. Esimerkki konfiguraatiotietokannan sisallosta (Dettmer ym. 2006)
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3.5 Konfiguraationhallinnan suhteet muihin ITILin prosesseihin

Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaprosessin tuottaman tiedon tehokas kaytto on
avaintekija useiden muiden ITILin mukaisten IT-palvelutuotannon prosessien onnistumisessa.
Palveluiden tuotannossa on tarkeaa olla kokonaiskuva organisaation IT-infrastruktuurisista.
Hairioiden ja tapahtumien seka ongelmien hallinnassa tulisi olla tieto tunnettujen virheiden ja
konfiguraation rakenneosien valisesta suhteesta. Hairiotilanteessa tulisi voida verrata hairion
kohteena olevaa konfiguraation rakenneosaa esimerkiksi tydasemaa sen vahvistettuun konfi-
guraatioon. Jos tallaisessa tilanteessa havaitaan eroja, tydaseman ongelmat pyritaan ratkaise-
maan palauttamalla sinne vahvistettu konfiguraatio. Ongelmanhallintaprosessilla on suhde
konfiguraationhallintajarjestelmaan, silla konfiguraationhallinta tunnistaa ongelmallisen ra-
kenneosan ja avustaa ongelmanhallintaa rakenneosaan liittyvien ongelmien ja ratkaisujen vai-
kutusten arvioinnissa. Palvelupyyntoprosessi voi aiheuttaa muutoksia konfiguraationhallin-
taan, jolloin tiedot on paivitettava kayttoon. Hairionhallinnassa voi tulla haasteita, jos konfi-
guraationhallintajarjestelma ei ole kaytettavissa ja konfiguraation rakenneosien suhteet ja

historia eivat ole selvilla.

Muutoshallintaprosessilla on kiintea rajapinta konfiguraationhallintaan, koska se tuottaa paa-
syn sellaiseen informaatioon, jota tarvitaan muutosten suunnittelua ja evaluointia varten. Jos
muutoksen suunnittelussa ei ole otettu huomioon kaikkia riippuvuuksia, joita muutettavalla
rakenneosalla on, muutos saattaa pahimmassa tapauksessa toteutuessaan aiheuttaa hanka-
lasti korjattavia hairioita IT-palveluihin ja palvelutason heikentymista. Muutoshallintaproses-
sin yksi tehtavista on paivittaa konfiguraationhallintajarjestelmaa, kun suunnitellut muutok-
set on viety tuotantoon ja konfiguraatio on muuttunut. Muutoshallintaprosessin yksi kriitti-
sista menestystekijoista on sen varmistaminen, etta kaikki muutokset konfiguraation rakenne-
osiin kirjataan ja niita hallitaan jarjestelmallisesti. Jakelun- ja kayttoonotonhallinta paivittaa
myos konfiguraationhallinnan tietoja versiosuunnitelmista ja versioista. (Klosterboer 2009,
200.)

Palvelusuunnittelun ja -strategian tasolla konfiguraationhallinnalla on myos paljon rajapin-
toja. Erityisesti kapasiteetin- ja turvallisuudenhallinta seka palvelutasonhallinta hyodyntavat
konfiguraatiotietokannan tietoja. Tahan tietenkin vaikuttaa myos se, mita kaikkea informaa-
tiota konfiguraationhallintajarjestelma sisaltaa. Palvelutasonhallintaan liittyen tarvitaan in-
formaatiota siita, mika on ollut palvelimien saatavuus tietyn ajan puitteissa. Jos taman tiedon
keraamista ei ole maaritelty konfiguraationhallintajarjestelmaan, se on hankittava muualta.
Tietoturvan hallintaan konfiguraatiotietokanta voi antaa avaimia erityista riskia sisaltavien
komponenttien maarittelyyn ja hallintaan. (TSO 2013, 257-258.)
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4 Tutkimusmenetelma

Taman opinnaytetyon lahtokohtana oli toimeksiantajan kehittamistarve, jota lahestyttiin ke-
hittamistutkimuksen nakokulmasta. Kehittamistutkimuksessa tavoitteena on ratkaista kaytan-
nossa esiin nousseita ongelmia. Menetelma voi tuottaa myos uutta tietoa organisaation vallit-
sevista kaytannoista niiden uudistamisen pohjaksi. Tassa tyossa kehittamiskohde on sovellus-
vastuuhenkildiden tyon tehostaminen luomalla menetelma organisaation IT-omaisuuden konfi-
guraatiotietojen kayttoonottoon. Tutkimuksellinen kehittamistyo eroaa tieteellisesta tutki-
muksesta muun muassa siten, etta tutkimuksellisessa kehittamistyossa tutkimuksen tekija on
aina tiiviissa vuorovaikutuksessa tutkimuksen kohteeseen, kun taas tieteellisessa tutkimuk-
sessa asioita tarkastellaan kauempaa eika tutkija voi vaikuttaa tutkimuksen kohteeseen. Tie-
teellisessa tutkimuksessa metodologioita ja tutkimuksen traditiota noudatetaan tarkasti ja
tutkimuskysymysta tarkastellaan aina myos tieteenfilosofisesta nakokulmasta. Tutkimukselli-
sessa kehittamistyossa tutkimusmenetelmien kirjo voi olla laajempi, mutta keskeista siina on
systemaattinen ja analyyttinen tietojen keraaminen kasiteltavan ongelman teoriasta ja tutki-
muskohteeseen liittyvista kaytannoista. Teorian ja vallitsevan kaytannon analysointi kriitti-
sesti vuorovaikutuksessa tutkimuksen kohteena olevan organisaation henkiloiden kanssa on
tarkeaa. Kehittamistyon havaintoja esitetaan toimeksiantajalle koko prosessin ajan, jotta ke-
hittamiskohteeseen loydetaan organisaation kannalta paras mahdollinen ratkaisu. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 18.)

Opinnaytetyo toteutettiin toimintatutkimuksena. Se ei ole oma erillinen tutkimusmenetelma
vaan se nahdaan monimenetelmaisena tutkimusstrategiana, jossa yhdistyvat maarallinen ja
laadullinen tutkimus. Laadullinen tutkimus on tutkimusta, jossa ei kayteta tilastollisia mene-
telmia tai muita maarallisia keinoja. Tutkimuksessa ei pyrita maarallisen tutkimuksen yleis-
tyksiin, vaan pyritaan mielekkaaseen tulkintaan tutkittavasta ilmiosta sen kuvaamisella ja sy-
vallisen ymmartamisen kautta. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimuskysymysta tarkastellaan
tekemalla mittauksia ja numeerisia analyyseja. Toimintatutkimuksen taustalla oleva teoria on
kehittamisen perusteena ja uutta tietoa tuotetaan tieteellisin menetelmin kokoamalla ja do-
kumentoimalla tiedot. Toimintatutkimuksen tavoitteena on aina muutos organisaation toimin-
nassa. (Kananen 2014, 13, 21.)

Tutkimuksellisessa kehittamisessa voidaan menetelmina kayttaa esimerkiksi havainnointia,
haastatteluja, dokumenttianalyysia tai kyselyja (Ojasalo ym. 2015, 40-42). Useamman tutki-
musmenetelman hyodyntaminen tutkimuksessa on yksi keino lisata tutkimuksen luotetta-
vuutta (Kananen 2014, 122). Koska tassa opinnaytetyossa tutkimuksen kohteena oli sovellus-
vastuuhenkilon tyohon liittyva kehittaminen, valittiin ensisijaiseksi tutkimusmenetelmaksi
haastattelu, silla ihminen osaa itse kertoa parhaiten kuinka tekee tyonsa ja millaisia tarpeita
ja haasteita tyohon liittyy. Kehittamisen kohde, konfiguraatiotietojen hallinta, on laaja koko-

naisuus, jolla on monia yhteyksia. Haastattelu tutkimusmenetelmana sopii tilanteisiin, joissa
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tasmentavien kysymysten tarve on todennakoinen ja haastateltavat voivat esittaa nakokul-
mia, joita ei ole ennakolta osattu arvioida (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35). Taman vuoksi kehit-
tamistyossa haluttiin haastatella henkilot yhteisten kasitteiden ymmartamisen varmista-
miseksi eika toteutettu esimerkiksi yksityiskohtaista kyselya konfiguraationhallinnan tarpeisiin
ja kaytantoihin liittyen. Haastattelemalla tutkimuksen kohteena olevia henkiloita paastiin
myos syvemmalle siihen, miksi he toimivat haastattelussa esiintuomallaan tavalla. Haastatte-
lut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, joissa haastattelun aihepiiri ja kysymykset
olivat kaikille samat. Puolistrukturoidussa haastattelussa vastaajat vastaavat kysymyksiin
omin sanoin ilman ennalta esitettyja vastausvaihtoehtoja ja kysymysten jarjestysta voidaan
vaihdella keskustelun edetessa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47). Taman kaltaisissa haastatte-
luissa voidaan kayttaa nakokulmana niin sanottua Itsensa korjaavaa haastattelua. Tassa haas-
tattelutavassa haastattelija tiivistaa ja tulkitsee haastattelun perusteella haastateltavan na-
kemykset. Haastateltava voi korjata haastattelijan nakemysta ja keskustelemalla l6ydetaan

tiivistys, joka vastaa haastateltavan nakemysta (Hirsjarvi & Hurme 2008, 137).

Haastattelujen lisaksi kaytettiin dokumenttianalyysia tutkimusmenetelmana erityisesti kehit-
tamistyon alkuvaiheessa, kun kartoitettiin organisaation ohjeita ja prosessikuvauksia konfigu-
raatiotietojen hyodyntamisesta ja yllapidosta. Havainnointi on myos hyva tutkimusmenetelma
tyon tehostamiseen liittyvissa tutkimuksissa. Tassa opinnaytetyossa tata lahestymistapaa ei
kaytetty, koska kiinnostuksen kohteena olevien tapahtumien esiintyminen sovellusvastuuhen-
kiloiden paivittaisessa tyossa on satunnaista eika todellisia tapauksia olisi saatu kerattya il-

man kohtuuttoman pitkaa tutkimusaikaa.

Konfiguraationhallinnan roolin viitekehyksena kaytettiin kirjallisuutta. Yleisesti kaytossa oleva
IT-palveluiden prosessimalli ja siita tehty tutkimus muodosti pohjan tutkimusongelman nykyti-
lan ja tavoitetilan kuvaukseen. Laajasti kaytossa olevaa mallia voidaan hyvalla syylla sovel-
taa, koska se on muissa organisaatioissa jo osoittanut toimivansa prosessien tehostamisessa,
joka tassakin opinnaytetyossa on tarkoituksena. Yleisesti taustakirjallisuuden hyodyntaminen

tutkimuksessa lisaa sen luotettavuutta eli validiteettia (Kananen 2014, 99).

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavien valintamenetelmat voivat muistuttaa harkinnan-
varaista otantaa eika menetelma mahdu maarallisen tutkimuksen otantateorioiden luokitus-
malleihin. Laadullisessa tutkimuksessa valitaan tiedon saantia varten tapaukset, joilta saa-
daan ilmion kannalta parasta tietoa. Haastateltaviksi valitaan tapauksia, jotka ovat tutkitta-
van ilmion kannalta tyypillisia. Naiden lisaksi on valittava myos epatyypillisia tapauksia, jotta
ilmion aarilaidat eivat jaa taysin tutkimuksen ulkopuolelle (Kananen 2014, 93). Haastattelu-
tutkimuksessa harkinnanvarainen haastateltavien valinta voi antaa monella tavalla harhaisen
lopputuloksen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 60). Tassa opinnaytetyossa haastateltavat valittiin

edella mainittu riski tiedostaen siten, etta osaamistasoltaan ja sovelluksen yllapidon haastei-
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den suhteen loydettiin erityyppisia vastaajia. Haastateltavien maara rajattiin osaan sovellus-
vastuuhenkiloista ja jo tassa otoksessa huomattiin, etta uudet vastaajat eivat tuoneet enaa
uutta vallitsevien kaytantojen kuvaukseen tai tarpeiden kartoitukseen. Tata ilmiota kutsutaan
saturaatioksi. Tallaisessa tilanteessa lisahaastattelut eivat tuo uutta valaisua ongelmaan
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 60). Tutkimushaastattelujen lisaksi haastateltiin organisaation ICT-
asioista laajemmin vastaavia henkiloita. Nailla haastatteluilla selvitettiin tutkimuskysymyksen

taustaa ja konfiguraationhallinnan tarpeita organisaation muilla tasoilla.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin kautta. Validiteetti arvioi
sita, onko tutkimuksessa tutkittu oikeita asioita. Kayttamalla tutkimuksessa oikein valittuja
tutkimusmenetelmia ja mittaamalla oikeita asioita varmistetaan tutkimuksen validiteetti. Re-
liabiliteetilla arvioidaan sita, ovatko mittareiden antamat tulokset oikeita ja toistettavissa
(Kananen 2014, 126-127). Toiminnallisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta arvioidaan tut-

kimuksessa kaytettyjen menetelmien, keratyn tiedon ja tulosten dokumentaation perusteella.

Toiminnallisen tutkimuksen tulosten voidaan katsoa olevan patevia ainoastaan kasiteltyyn ta-
paukseen. Tuloksia ja tuloksellisuutta arvioi parhaiten yleensa toimeksiantaja, silla hanella on
paras kasitys kehittamistyon tavoitteista ja saavutetuista edistysaskeleista. Tutkimusten lah-
tokohtien perusteella voidaan tehda paatelmia, miten yleistettavissa tulokset ovat ja ovatko

ne siirrettavissa toiseen tilanteeseen. (Kananen 2014, 134-137, 154.)

5  Konfiguraationhallinnan kehittaminen

Opinnaytetyossa oli tavoitteena selvittaa, miten sovellusvastuuhenkilot hyodyntaisivat konfi-
guraationhallintajarjestelmaa ja miten konfiguraatiotiedot tulisi yllapitaa. Opinnaytetyota
varten selvitettiin, kuinka konfiguraatiohallinnan tietoja hyodynnetaan nykyaan ja miten ne
tulisi esittaa ja jarjestaa, jotta saavutettaisi konfiguraationhallinnalle yleisemminkin asetetut
tavoitteet. Naita tavoitteita ovat virheiden valttaminen tietojarjestelmien yllapidossa, palve-

lukatkosten minimointi seka kustannustehokkuus.

Opinnaytetyo aloitettiin kartoittamalla niita tapoja, joilla konfiguraationhallinnan tiedot ylla-
pidetaan kehittamisen kohteena olleessa konsernissa talla hetkella ja vertaamalla niita kirjal-
lisuudessa suositeltuihin tapoihin. Tassa kaytettiin hyvaksi konsernissa tehtyja prosessikuvauk-
sia ja ohjeita. Dokumenttianalyysin lisaksi haastateltiin ICT-palvelutoimittajan edustajia. Ny-
kytilan kuvauksen taydentamiseksi ja tulevaisuuden tahtotilan kartoittamiseksi tehtiin haas-
tattelututkimus, jossa haastateltiin sovellusvastuuhenkiloita. Haastateltavat sovellusvastuu-
henkilot valittiin satunnaisesti varmistaen kuitenkin, etta konsernin eri yksikoista saatiin so-
vellusvastuuhenkildo mukaan ja he olivat osaamistaustaltaan erilaisia. Yhteensa haastateltavia
valittiin seitseman. Laskentatavasta riippuen konsernissa on noin 60 Tietohallintoyksikon ulko-

vastuuhenkiloista, roolin osuus kunkin tyossa ja sovelluksen tyyppi on esitetty taulukossa 2.
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Sovellusvastuuhenkilot tyoskentelevat usealla paikkakunnalla. Jos haastateltava ei ollut sa-
malla paikkakunnalla haastattelijan kanssa, haastattelu tehtiin kustannusten minimoimiseksi
SkypeOnlinea kayttaen. Padosa haastatteluista onnistuttiin jarjestamaan siten, etta haastat-
telija ja haastateltava olivat kasvokkain samassa tilassa. Sovellusvastuuhenkildille esitetty ky-
symysrunko on liitteessa 1. Tulevan ratkaisun hahmottelemisessa hyodynnettiin edella kuvat-
tujen haastattelujen lisaksi organisaation tietohallinnon koordinaatioryhman ja paaarkkiteh-

din nakemyksia.

Tietojarjestelma- Liiketoiminta 1 Konesali 28.2.2018 100 % 3 vuotta
asiantuntija +PC

B Tietojarjestelma- | Liiketoiminta 1 = Konesali 28.2.2018 100 % 6 vuotta
asiantuntija +PC

C Substanssi- Konsernin yh-  Konesali 1.3.2018 80 % 15 vuotta
asiantuntija teiset

D Sovellus- Liiketoiminta 2 = Konesali 1.3.2018 100 % 10 vuotta
asiantuntija

E Kehittamis- Liiketoiminta 1 = SaaS 2.3.2018 75 % 2 vuotta
asiantuntija

F  Sovellus- Liiketoiminta 2 = Konesali 19.2.2018 100 % 5 vuotta
asiantuntija

G Talous- ja tieto-  Konsernin yh-  Saa$S 5.3.2018 50 % 6 vuotta

jarjestelmaasian- teiset

tuntija

Taulukko 2. Haastatellut sovellusvastuuhenkilot

5.1 Tietohallinnon organisointi konsernissa

Opinnaytetyon kohteena oleva organisaatio on konserni, jossa on tulosyksikoita ja niiden toi-
mintaa tukevia ja yhteisia prosesseja ohjaavia konserniyksikoita. Konsernitoimintoja ovat esi-
merkiksi henkilosto-, talous- ja viestintatoiminto. Konsernin Tietohallinto-toiminto johtaa
koko konsernin tietohallintoa, jonka yhteisia prosesseja ovat mm. toimintasuunnitelmat ja
hallinto, hankinta ja toimittajayhteistyo, kehittaminen ja projektien johtaminen, palveluiden
johtaminen seka yhteistyo toiminnan kehittamiseksi. Tietohallintoa johdetaan yhteisina pro-

sesseina, joita hoidetaan ja kehitetaan konsernitoimintojen ja tulosyksikdiden tietohallinto-
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henkiloston yhteistyona. Tulosyksikot nimeavat omaan organisaatioonsa tietohallinnon vastuu-
henkilon. Tulosyksikoiden tietohallinnon vastuuhenkiloiden tehtavana on varmistaa, etta Tie-
tohallinto-toiminnolla on ajantasainen ja riittava tieto tulosyksikon tietopalveluihin liittyvista
tarpeista seka erikseen sovittavan tyonjaon mukaan yksikon vastuulla olevista ICT-projek-
teista, ICT-palveluiden palvelukyvysta seka ICT-toiminnan kustannuksista. Tulosyksikoiden tie-
tohallinnon vastuuhenkilot seka sovellusvastuuhenkilot ja konserniyksikoiden sovellusvastuu-
henkilot muodostavat konsernin tietohallinnon. Tietohallinnon yhteisia kaytantoja suunnitte-
lee, ohjaa ja seuraa tietohallinnon koordinaatioryhma. Sen puheenjohtajana toimii tietohal-
lintojohtaja. Jasenina ovat tulosyksikoiden tietohallinnon vastuuhenkilot. Konsernin Tietohal-
linto-toiminto vastaa yhteisesta IT-infrastruktuurista. Kuviossa 4 on esitetty konsernin tieto-
hallinnon organisointi. Konserni on ulkoistanut ICT-palveluiden tuottamisen ulkoisille palvelu-
toimittajille. Ulkoistukseen kuuluvat tyoasema- ja kayttajapalveluiden toimittaminen seka ko-
nesalipalveluiden toimittaminen. Myos tietoliikenneyhteydet on ulkoistettu. Konserni on julki-
sen hallinnon organisaatio ja sen on kilpailutettava kayttamansa palvelut. (Konsernin tyojar-
jestys 2017.)

Konsernin tietohallinto

-

JouuluoyuIasuey

Konsernin tietohal\inno'rf
koordinointirghma

® Tie hallint#

[ ] [ 4
[ ]
_——'—‘—'-/
\ > .
. " . 1t
.
L # " .
) . . w
Tulosyksikén tietohallinnon e w I
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Kuvio 4. Konsernin tietohallinnon organisointi

Sovellusvastuuhenkilot tyoskentelevat konsernin tulosyksikoissa tai konsernitoiminnoissa. Yksi-
koiden valilla on eroja siina, millaisessa organisaatioyksikossa sovellusvastuuhenkilot tyosken-
televat. Paaasiassa sovellusvastuuhenkilot tyoskentelevat osana sita liiketoimintaprosessia,

jota palvelevaa sovellusta he yllapitavat. Yhdessa tulosyksikossa on sisainen tukitoiminto tie-
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tojarjestelmien yllapitoa ja kehittamista varten ja sovellusvastuuhenkilot ovat suoraan toi-
mintoa johtavan yksikon tietohallinnon vastuuhenkilon alaisia. Sovellusvastuuhenkildiden teh-
tavat ja rooli vaihtelevat konsernin eri osissa. Osa sovellusvastuuhenkiloista keskittyy taysin
sovellusvastuuhenkilon tyohon ja heidan vastuullaan voi olla useita erilaisia ja eri toimittajien
toimittamia sovelluksia. Toiset vastuuhenkilot tekevat sovellusten yllapitotehtavia varsinaisen
oman toimenkuvan ohella. Konsernin tietohallintoa uudistetaan parhaillaan ja yhteisten pro-
sessien maaritteleminen on kesken. Esimerkiksi sovellusvastuuhenkiloiden ohjeistus ja ohjaus

yhteisella tavalla hakee viela muotoaan. Taman opinnaytetyon aihe tukee tata tyota.

5.2  Sovelluksen omistajan vastuu

Konsernissa on linjattu, etta jokaiselle tietojarjestelmalle on maariteltava omistaja. Sovelluk-
sen omistaa sita hyodyntava liiketoimintaprosessi. Yksikot, jotka omistavat liiketoimintapro-
sessit, ovat delegoineet sovelluksen omistajuuden liiketoimintaprosesseille. Sovelluksen omis-
taja maarittelee sovellukselle sovellusvastuuhenkilon, joka paaasiassa hoitaa sovelluksen

konserniohjeessa. (Jarjestelman omistajan vastuut 2010.)

Konsernissa sovelluksen omistaja vastaa jarjestelman kehittamisesta, yllapidosta, tietotur-
vasta ja kaytontuesta seka tarvittavista lakisaateisista tehtavista. Tama pitaa sisallaan mm.
tietojarjestelman sisaltovastuun, tietojarjestelman hankinnan, tietojarjestelmadokumentaa-
tion yllapidon, lakisaateisten tietojarjestelma- ja rekisteriselosteiden yllapidon, tiedon varas-
toinnin lainsaadannon edellyttamalla tavalla, tietoaineistojen tietoturvan, laadun ja eheyden
varmistamisen, jarjestelman kayttooikeuksien hallinnan, kaytontuen ja koulutuksen, jarjes-
telman kehittamisen, muutoshallinnan, virhekorjaukset ja testaamisen, kehittamis- ja yllapi-
tokulujen budjetoinnin, seurannan ja mahdollisen sisaisen laskutuksen, vastuun jarjestelman
tiedonsiirroista ja riippuvuuksista muihin jarjestelmiin. Edella mainittujen lisaksi omistajan
tehtavaan kuuluvat sovelluksen riittavan suorituskyvyn varmistaminen seka sovellusta ja sen
kayttoymparistoa koskevat elinkaariasiat yhteistyossa tietohallintotoiminnon ja palvelutoimit-

tajien kanssa. (Jarjestelman omistajan vastuut 2010.)

ITILissa sovelluksen omistajuus ja vastuu on tunnistettu. ITILissa sovellusvastuuhenkilon rooli
jaa pieneksi ja on lahinna ServiceDeskin taustalla kayttajien tapahtumien ja ongelmien selvit-
tamisen tukena. Opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa sovellusvastuuhenkilon tehtaviin kuuluu
Opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa sovellusvastuuhenkilot ovat hyvin keskeisessa roolissa
muutoshallinta- ja versionhallintaprosessissa edella mainitun loppukayttajien tukemisen li-

saksi.
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Haastatteluissa kavi ilmi, etta haastateltavista sovellusvastuuhenkiloista kaikki tunnistivat so-
velluksen omistajan tehtavat maarittelevan ohjeen. Suurin osa sovellusvastuuhenkiloista mai-
nitsi vain osan tehtavista ja keskittyivat vastuusovelluksen kehittamiseen liittyviin tehtaviin.
Nailla tehtavilla tarkoitettiin yleensa liiketoimintaprosessista tulevien kehittamisehdotusten
tarkempaa maarittelya, virhehavaintojen tutkimista ja valittamista eteenpain ja yhteistyota
sovellustoimittajan kanssa. Sovellusversioiden muutosten testaamisen ja testaushavaintojen
dokumentoimisen kaikki haastatellut sovellusvastuuhenkilot toivat esiin tarkeimpana ja eniten

aikaa vievana tehtavana sovelluksen yllapidossa.

Osa haastatelluista sovellusvastuuhenkiloista kaytti vastuusovellustaan myos loppukayttajan
roolissa. Se nahtiin haastatteluissa pelkastaan vahvuutena. Vastuusovelluksen kayttaminen oi-
keassa paivittaisessa kaytossa konkretisoi sovelluksen kehittamiskohteita ja mahdollisia vir-
heita, koska sovellusvastuuhenkilolla oli omakohtaista kokemusta sovelluksen kaytosta. Oman
kayttokokemuksen avulla sovellusvastuuhenkilot kokivat voivansa auttaa loppukayttajia ongel-

matilanteissa tehokkaammin ja nopeammin.

5.3  Muutoshallintaprosessi konsernissa

Sovelluksiin ja jarjestelmiin tulee muutoksia hyvin monelta taholta. Sovelluksen virhekorjauk-
set ja uusien toiminnallisuuksien kehittaminen aiheuttavat uuden version asennuksen, joka on
muutos. Erilaiset teknologian kehittamishankkeet, palvelinten uusiminen ja varusohjelmien
versiopaivitykset aiheuttavat muutoksia, jotka eivat tule liiketoimintaprosessista tai sovellus-
toimittajalta, vaan organisaation IT-palvelutuotannon ylemmalta taholta. Tallaisissa tapauk-
sissa sovellusvastuuhenkilon on selvitettava sovellustoimittajan kanssa, aiheutuuko suunnitel-
lusta muutoksesta haittaa tai lisamuutoksia hanen vastuullaan olevaan sovellukseen. Sovellus-
vastuuhenkilo saa yleensa ohjeet teknisista yksityiskohdista ja muuttuvista komponenteista
teknista muutosta vaativalta taholta. Tata tietoa hyodyntaen han kay keskustelun sovellustoi-

mittajan kanssa.

Kehittamistutkimuksen kohteena oleva muutoshallintaprosessi noudattelee ITILin muutoshal-
lintaprosessia. Muutoshallinnan kaytannot on muokattu nykyisen palvelutoimittajan lahtokoh-
dista ja heilla kaytossa olevaan tietojarjestelmatukeen perustuen. Sovellusvastuuhenkilo te-
kee muutospyynnon kaytossaan olevan tiedon perusteella. Muutospyyntoa varten on vakioitu
lomake, jossa ei kuitenkaan edellyteta muutoksen kuvaamista yksityiskohtaisella tasolla tai
esimerkiksi asennusdokumentaatiota. Lomakkeelle kirjataan toivomus muutoksen ajankoh-
dasta. Lisaksi sovellusvastuuhenkilo arvioi lomakkeella olevalla asteikolla muutoksen kiireelli-
syyden, riskit ja vaikutukset muihin sovelluksiin. Sovellusvastuuhenkilon rooli on keskeinen
muutoksen suunnittelussa ja lapiviennissa. ICT-palvelutoimittaja tekee teknisella tasolla muu-

tokset yllapitamaansa ymparistoon tilauksen perusteella. Sovellusvastuuhenkilo saa tarvitta-
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essa tukea muutospyynnon tekemiseen ja muutoksen lapiviemiseen konsernin tietohallintoyk-
sikolta ja muutoshallintaryhman (CAB) jasenilta. Kun muutosta lahdetaan toteuttamaan, ICT-
palvelutoimittajan muutoshallintapaallikko koordinoi muutoksen etenemisen sovellusvastuu-
henkilon ja ICT-palvelutoimittajan asiantuntijoiden kesken. Muutokset kasitellaan myos ker-
ran viikossa muutoshallintaryhmassa. Ryhmassa on edustettuna ICT-palvelutoimittajan muu-
toshallintapaallikko seka konsernin tietohallinnon koordinaatioryhman jasenet seka tietohal-
lintoyksikon asiantuntijoita. Muutoksen tilannut sovellusvastuuhenkilo voidaan kutsua palave-

riin tekemansa muutospyynnon kasittelyn ajaksi. (Tietojarjestelmien yllapito 2017.)

Sovellusmuutosten maaritteleminen ja tilaaminen seka toteutettujen muutosten testaaminen
ovat sovellusvastuuhenkilon keskeisimpia tehtavia. Testatun sovelluksen saaminen loppukayt-
tajille kaytettavaksi vaatii muutoksen tilaamista ICT-palvelutoimittajalta. Muutospyynto teh-
daan ICT-palvelutoimittajan palveluportaalissa. Muutospyynnon lisaksi konsernissa on maari-
telty laadittavaksi muutossuunnitelma, jota varten on dokumenttipohja. Muutossuunnitelma
on hyvin laaja dokumentti, jossa muutoksen lapiviemiseksi edellytetaan yksityiskohtaista tie-
toa esimerkiksi sovellusten ajoymparistoista ja tietokannoista. ICT-palvelutoimittajan palvelu-
portaalin muutospyyntolomakkeella naita tietoja ei vaadita. Sovellusvastuuhenkilot taydenta-
vat kuitenkin muutospyyntoa lisaamalla siihen edella mainitut tiedot muutoksen paremman
toteuttamisen varmistamiseksi. Muutossuunnitelmaa sovellusvastuuhenkilot eivat tayta kuin
aivan suurimmista muutoksista ja koko suunnitelmapohjan olemassaolo oli vieras useille haas-

tatelluista sovellusvastuuhenkiloista. (Muutossuunnitelma 2017.)

Haastatelluista sovellusvastuuhenkiloista vain yksi vastasi, etta virheellinen tai puutteellinen
tieto konfiguraation rakenneosista on johtanut virheeseen sovellusmuutoksessa ja aiheuttanut
sita kautta ongelmia sovelluksen kaytossa. Tilanne on talta osin varsin hyva. Vastausten pe-
rusteella ei voida kuitenkaan paatella, etta konfiguraationhallinnan tiedot ovat konsernissa
kaikilta osin riittavalla tasolla tai etta niihin liittyvia kaytanteita ei tarvitsisi kehittaa jat-

kossa.

Sovellusvastuuhenkiloiden tulee tehda erilliset muutospyynnot kaikkiin sovelluksen ymparis-
toihin. Sovellus on asennettu ja kaytettavissa vahintaan kahdessa eri ymparistossa. Kaikki
muutokset tehdaan ensin kehitysymparistoon. Vasta sen jalkeen, kun muutos on todettu on-
nistuneeksi kehitysymparistossa, se voidaan asentaa tuotantoymparistoon. Muutospyyntoa
tehtaessa sovellusvastuuhenkilon on tunnistettava kaikkien ymparistojen konfiguraatiot ja
osattava kirjata tiedot kustakin ymparistosta. Talla hetkella konsernilla omassa kaytossa ole-
vassa konfiguraatiotietokannan tiedossa on puutteita erityisesti kehitysympariston palvelinten

ja niiden valisten suhteiden osalta.
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Konfiguraatiotietojen hallinta tai ITIL termeina ja kasitteina olivat suurelle osalle haastatel-
luista vieraita. Vain viisi seitsemasta haastatellusta tunnisti termit. Muutoksista keskustelta-
essa kaikki kertoivat muutoshallintaprosessiin liittyen vain itse sovellukseen liittyvasta kehit-
tamisesta sovellustoimittajan kanssa. Kuitenkin keskustelun edetessa teknisempiin kysymyk-
siin, kaikki ne vastuuhenkilot, joiden sovelluksen tekninen yllapito tapahtuu ICT-palvelutoi-
mittajan konesalissa, tunnistivat ICT-palvelutoimittajan kanssa tehtavan muutoshallintapro-
sessin. Suurella osalla sovellusvastuuhenkiloista tama prosessi oli vakiintunut ja sille antoi
raamit ICT-palvelutoimittajan sahkoisen palvelukanavan muutospyynnon pohja. Muutosten
etenemisen seurannassa nahtiin haasteita. Sovellusvastuuhenkiloista oytyi kaksi vastaajaa,
jotka kokivat prosessin vaikeana ja liian byrokraattisena. He eivat nahneet muutoshallintapro-
sessin tuovan mitaan hyotya, ainoastaan hidastavan ja monimutkaistavan heidan tyotaan.
Myos ICT-palvelutoimittajan sahkoisesta palvelukanavasta, sen suorituskyvysta ja toimintavar-
muudesta annettiin kritiikkia. SaaS-sovellusten sovellusasiantuntijat eivat toimi juurikaan yh-
teistyossa ICT-palvelutoimittajan kanssa. Muutoksen suunnittelun yhteydessa heilla saattaa
olla kriittinen tarve yhteistyolle, silla sovellukset hyodyntavat osittain konsernin verkon tie-

toja (esimerkiksi tunnistautumisen osalta).

5.4 Konfiguraatiotietojen hallinnan nykytila

Kun opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa otetaan uusi sovellus tuotantokayttoon, sen tekninen
ymparisto on yleensa kuvattu hyvin ja siita on kaytettavissa ajantasainen dokumentaatio. So-
velluksen kehittamis- tai kayttoonottoprojekti tuottaa sovelluksen teknisen kuvauksen, jonka
seka sovellustoimittaja etta sovellusvastuuhenkilo ottavat kayttoon sovelluksen yllapidon poh-
jaksi. Nama kuvaukset olivat haastattelujen perusteella staattisia ja usein esimerkiksi tekstin-
kasittelyohjelmistolla yllapidettyja dokumentteja. Kun sovellukseen liittyvia komponentteja
ja tai varusohjelmia ollaan muuttamassa esimerkiksi sovellustoimittajan havaitsemien virhei-
den korjaamiseksi tai sovelluksen uuden toiminnallisuuden kayttoonottamiseksi, nama ku-
vaukset on paivitettava. Tama on jokaisella kerralla kasityota. Dokumentin, jota ei paiviteta
saannollisesti, ajantasaisuudesta ei voi olla varma ilman erillista tarkastusta. Haastatteluissa
tuotiin esiin, etta usein dokumenttien yllapito on jaanyt jalkeen todellisesta tilanteesta var-
sinkin, kun dokumenttien yllapitovastuu oli paaosin sovellustoimittajilla ja kaikki konsernissa

tehdyt ICT-ympariston muutokset eivat ole heilla tiedossa.

Haastatteluissa selvitettiin, kuinka usein sovellusvastuuhenkilo tarvitsee perinteisesti konfigu-
raatiotietokannassa yllapidettavia tietoja. Kaksi vastuuhenkiloa vastasi, etta tietoja tarvitaan
lahes paivittain, lopuilla vastuuhenkiloilla tarve vaihteli kuukausittaisesta muutamaan kertaan
vuodessa. Tietojen tarpeeseen vaikuttaa muutosten maara ja sovelluksen elinkaaren vaihe.

Jos sovellus on uusi ja otettu vasta kayttoon, siihen liittyvia kayttajien palvelupyyntoja ja on-
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gelmia on enemman ja naihin liittyen tarvitaan mahdollista tiedon selvittamista. Samoin uu-
teen sovellukseen tulee korjausversioita ja uusia toiminnallisuuksia tiheammalla syklilla. Kun

sovellus on kypsassa tuotantovaiheessa muutosten ja ongelmien maara yleensa tasoittuu.

5.4.1 ICT-palvelutoimittajan konfiguraationhallintajarjestelma

ICT-palvelutoimittaja yllapitaa tietoja niista palvelimista, tietokannoista ja sovelluksista, joi-
den ajoymparisto on ICT-toimittajan konesalissa. ICT-palvelutoimittajalla on naiden tietojen
yllapitoa varten oma konfiguraatiotietokanta. Taman konfiguraatiotietokannan rakenne on yh-
teinen palvelutoimittajan kaikille asiakkaille. Konsernin osalta tietokannan tiedot ovat muo-
dostuneet siina vaiheessa, kun konsernin ICT-palvelujen tuottaminen siirrettiin nykyiselle ICT-
palvelutoimittajalle. Tieto olemassa olevista ICT-palveluista kerattiin konsernin asiantunti-
joilta yhteistyossa edellisen ICT-palvelutoimittajan kanssa. Tietoja on paivitetty jatkuvasti
muutoshallintaprosessissa ja sen virheita on korjattu kaymalla aineistoa yhdessa lapi konser-
nin tietohallintoyksikon asiantuntijoiden kanssa. Tietojen tarkastelu ja yhdenmukaistaminen
jatkuvat edelleen ja esimerkiksi sovellusten nimeamiskaytantoja on tarkastettu alkuvuodesta
2018. ICT-palvelutoimittajan konfiguraatiotietokannassa ei ole automaattista tietojen audi-
tointia tai tarkastusta. Kaikki muutokset tietokannan tietoihin tehdaan muutoshallintaproses-

sin tai muiden virhehavaintojen korjausten perusteella.

Palvelintietojen hallinnan lisaksi ICT-palvelutoimittajalla on erillinen tietokanta palveluomai-
suuden tietojen hallintaan. Tietokannassa yllapidetaan myos tiedot kaikista ICT-palvelutoimit-
tajan yllapidossa olevista laitteista, joita ovat esimerkiksi tydasemat ja tulostimet. ICT-palve-
lutoimittajalla on myos erilliset jarjestelmat tapahtumanhallinnan tiketteja varten ja muutos-
hallinnan tiketteja varten. Naihin liittyvia tietoja yllapidetaan niita hyodyntavissa proses-

seissa.

ICT-palvelutoimittajan jarjestelmiin on konsernin tyontekijoilla erityyppisia oikeuksia. Konfi-
guraationhallinnan tietokantaan konsernin tyontekijoille ei voida antaa oikeuksia sopimustek-
nisista syista. Sen sijaan jokainen kayttaja voi nahda palvelukanavassa itseensa kohdistuvat
tapahtumat, esimerkiksi virhetilanteiden selvittamisen tai muun palvelupyynnon. Kaikkien
jarjestelmien muutospyynnot ovat sovellusvastuuhenkiloiden nahtavissa ICT-palvelutoimitta-
jan sahkoisessa palvelukanavassa. Konfiguraationhallinnan ja omaisuudenhallinnan tiedoista
ICT-palvelutoimittaja tuottaa excel-tiedostoja konsernin ja palvelutoimittajan yhteiseen por-
taaliin. Esimerkiksi kustannusten hallinnan ja kapasiteetin hallinnan nakokulmasta tuotetaan
omat tiedostot kaytossa olevista palveluista, palvelimista ja tietokannoista. Konfiguraatiotie-
tokannasta tuotetaan excel-tiedosto, jota kutsutaan reitityskaavioksi, palvelukanavaan kerran
kuussa. Tama kehitystyo on hyvin alkuvaiheessa. Konfiguraatiotietokantaa ja sen sisaltoa ke-
hitetaan ICT-palvelutoimittajalla jatkuvasti. Haasteita kehitystyohon tuovat useat erilaiset

asiakkaat ja heidan erilaiset tarpeensa. ICT-palvelutoimittajan oman arvion mukaan tietojen
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visuaalinen kuvaaminen on nykyisessa konfiguraationhallintajarjestelmassa viela puutteelli-
nen. Lisaksi sovellusten ja palvelimien valisia yhteyksia kuvaavat rakenneosat vaatisivat uu-
distamista. (Haastattelut A ja B 2018.)

5.4.2 Sovellusvastuuhenkilon valineet konfiguraationhallintaan

Sovellusvastuuhenkilgilla ei ole kaytettavissa keskitettya konfiguraatiotietojen hallintajarjes-
telmaa, joka olisi kaikille yhteinen ja aina ajantasainen. Sovellusvastuuhenkilot kuitenkin tar-
vitsevat naita tietoa edella kuvatulla tavalla muutoshallintaprosessia varten. Kaikessa konfi-
guraationhallinnan jarjestamisessa on ensiarvoista, etta tieto on oikeaa ja siihen voidaan
luottaa. Tietoja ei voida eika haluta kayttaa, jos niissa havaitaan sellaisia puutteita, jotka he-

rattavat epailyksen muidenkin tietojen oikeellisuudesta.

Koska konsernissa ei ole yhtenaista jarjestelmatukea konfiguraatiotietojen hallintaan, haasta-
tellut sovellusvastuuhenkilot kertoivat kayttavansa monia tietolahteita. Yleisin tapa oli, etta
organisaation tietopalveluista laajemman jarjestelmavastuun omaava asiantuntija oli ottanut
vastuulleen tiedon jakamisen ja yllapitamisen. Esimerkkina on yhteiskayttoisella verkkolevylla
kaytettavissa oleva excel-dokumentti, joka sisaltaa tarvittavat tiedot sovelluskohtaisesti eri
ymparistoista. Tata menetelmaa kayttavat sovellusvastuuhenkilot olivat varmoja tiedon ajan-
tasaisuudesta. Varmuus perustui luottamukseen kyseisen tiedoston yllapitajan santillisyytta
kohtaan. Vaikka excel-dokumentti on saatavissa yhteiskayttoisesta tyotilasta, kaikki sita kayt-
tavat olivat tallentaneet sen omaa kayttoaan varten omalle tyoasemalle tai tulostaneet sen.
Kaytantoa perusteltiin silla, etta tyotilasta kyseista dokumenttia on vaikea loytaa ja sen avaa-
minen sielta on hidasta. Vain omassa kaytossa olevan tiedoston yllapidon haasteet ja riskit
tunnistettiin. Oman tiedon yllapitamista perusteltiin myos silla, etta siihen on mahdollista
taydentaa omia havaintoja, jotka eivat kaikkia kiinnosta. Toisaalta kaikkien tiedossa oli yh-

teiskayttoinen paremmin ajan tasalla oleva tiedosto, johon saattoi tosipaikan tullen viela ver-

Osalla haastatelluista sovellusvastuuhenkiloista oli kaytossa vastuualueen ICT-asiantuntijan
tekema piirros, johon oli kuvattu vastuusovelluksen kayttamat alustat, palvelimet ja yhteydet
muihin jarjestelmiin ja palveluihin. Tallainen esitys koettiin erittain hyodylliseksi apuvali-
neeksi. Kuvan yllapito perustuu siihen luottamukseen, etta ICT-asiantuntija muistaa paivittaa
kuvan muutosten jalkeen. Kuvassa nakyi yhdella silmayksella koko ymparisto, mutta se oli
taysin staattinen eika siihen voinut esimerkiksi tehda kyselya tai minkaanlaista hakua, jos ha-

lusi tarkastella esimerkiksi palvelimen nimen perusteella, mita ymparisto piti sisallaan.

Kolmas menettely oli word-dokumentti, johon oli koottu vastuusovelluksista keskeisimmat tie-
dot. Word-dokumentti piti sisallaan pitkalle samankaltaista aineistoa kuin edella kuvatut ex-

cel-tiedostot ja visio-kuvat. Word-dokumenttiin oli kirjattu laajemmin sanallista kuvausta so-
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vellusten valisista yhteyksista ja esimerkiksi palvelimeen sen historian aikana tehdyista paivi-
tyksista ja muista muutoksista. Word-dokumentin ajantasaisuus heratti kysyttaessa pohdintaa,
silla sen viimeisin paivityspaivamaara oli melko vanha. Dokumentin oli laatinut haastatellun
sovellusvastuuhenkilon kollega omiin tarkoituksiinsa, mutta joka oli jaossa kyseisen tiimin yh-
teiskayttoisella verkkolevylla. Dokumentti osoittautui ajan tasalla olevaksi, mutta sen varmis-
taminen vaati muutaman tarkastuksen. Taman menetelman heikkoutena oli, etta yllapitoa ei
ole varsinaisesti vastuutettu kenellekaan ja se vaatii kyseisen henkilon oma-aloitteisuutta,
silla kaikkiin dokumentissa kuvattuihin jarjestelmiin toteutetut muutokset eivat tule hanen

tietoonsa automaattisesti.

Sovelluksen omistajan vastuiden mukaan kapasiteetti- ja elinkaarenhallinta-asioita tarkastel-
laan yhdessa tietohallintoyksikon kanssa. Tietohallinnon koordinaatioryhmassa konfiguraation-
hallintatietokantaan liittyy sovellusvastuuhenkiloiden toiveista poikkeavia tavoitteita. Tallai-
sia tavoitteita ovat esimerkiksi kustannusjakoon liittyvat asiat, kapasiteetin riittavyyden tar-

kastelu seka lisenssien olemassaolo ja riittavyys. (Haastattelu D 2018.)

5.5 Tavoitetila

Sovellusvastuuhenkiloiden tietosisaltotoiveet suhteessa konfiguraationhallinnan tietoihin voi-
daan kiteyttaa edellisessa luvussa kuvattujen dokumenttien yhdistelmana. Kaytannossa sovel-
lusvastuuhenkilot tarvitsevat konfiguraationhallinnasta niita tietoja, joita muutossuunnitel-
massa vaaditaan. Naita tietoja ovat sovelluspalvelimen nimi, mahdollisen tietokantapalveli-
men nimi, tietokannan nimi ja IP-osoite. Tietotarpeet on listattu kuviossa 5. Sovellusvastuu-
henkiloille keskeista on tietaa sovellusten valiset integraatiot jopa hyvin yksityiskohtaisella
tasolla. Taman tiedon ottaminen osaksi konfiguraationhallinnan jarjestelmaa olisi erittain tar-

keaa, mutta se on myos haastavaa.

KANTA ymparistojen palvelimet
22.3.2018 / soinne

Ympiiriston kiyttotarkoitus

Tietokantapalvelin (fyysisic)

Kehitysympiristd
TESTORAO2 (fyysinen)

Pilottiympiristd
TESTORAO2 (fyysinen)

Tuotantoympiristd
ORA06

KEKANTA2

[ TEKANTA

KANTA1

nimi

Viilik i nimi’

KEKANTA1

TEKANSIL

KANTASIL

Oracle-versio

11.2.0.1.0

11.2.0.1.0

11.2.0.1.0

AD-ryhmien sijainti

Server -palvelin/palvelimet

TESTAGS0S

TESTAGS06

AGS03

Server/ mité

Data IO

Data IO

Data IO

Server -versio

10.2.2.

10.2.2.

10.2.2.

Runtime versio

arcgis runtime for .net 10.2.7

arcgis runtime for .net 10.2.7

arcgis runtime for .net 10.2.7

APPS31

APPS31

APPS31

ctxxatest01-04.

1-04

CTXXAPROD1-9

Citrix -palvelimet

\\Tausta-aineistot

\\Tausta-aineistot

\\Tausta-aineistot

BizTalk palvelin

bizt99

bizt97

bizt01

APPS69

APPS69

APPS26

Viestitietokanta

SQL66

saQLe2

sQLo7

jen sijainti

nimi

KANTA Kehitys TestixA7
~

KANTA testi TestiXA7

KANTA

Citrix-julkaisun AD-ryhmii(t)

Kuvio 5. Sovellusvastuuhenkiloiden tarpeet konfiguraationhallinnalle
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Konsernin oma konfiguraatiotietokanta olisi mahdollisuus rakentaa niin, etta erityisesti sovel-
lusten valisten riippuvuuksien kuvaamiseen kaytettaisiin paljon voimavaroja. Kuvaustavalla
olisi mahdollisuus erottaa riippuvuus, joka sekoittaa usean sovelluksen toiminnan ollessaan
pois paalta ja riippuvuus, joka on olemassa, mutta jonka toiminnalla ei ole suoraan vaikutusta

toisiin palveluihin. Tietokannan rakentaminen olisi kuitenkin hyvin haasteellinen projekti.

Haastattelussa sovellusvastuuhenkiloille esiteltiin mahdollisena vaihtoehtona QPR-sovelluk-
sella tuotettua mallia sovelluksista ja palvelimista ja niiden valisista riippuvuuksista. QPR En-
terpriseArchitect -ohjelmisto tarjoaa yhtenaisen kokonaisarkkitehtuurin suunnitteluymparis-
ton organisaation jokaiselle toimijalle. Silla voidaan kuvata liiketoimintamallit ja kyvykkyydet
seka toimintaprosessit, tiedot, sovellukset seka teknologiat. Ohjelmisto tukee seka valmiita
viitekehyksia ja standardeja, etta organisaation raataloityja malleja. (QPR Software Oyj
2018). QPR mahdollistaa konfiguraation rakenneosien tarkastelemisen eri nakokulmista. Nako-
kulma voi olla esimerkiksi palvelimet, joita sovellus tarvitsee toimiakseen tai sovellukset,
jotka on asennettu samalla palvelimelle. Konsernissa on otettu QPR-sovellus kayttoon koko-
naisarkkitehtuurin hallinnan tyokaluksi (Haastattelu C 2018). Jarjestelman kayttoonotto koko
konsernin osalta on kesken, mutta on luotu erilaisia kayttajaryhmia, joilla on eritasoisia oi-
keuksia mallien selaamiseen ja yllapitoon. QPR:n tulokset ovat katsottavissa selaimen kautta
ja selausoikeus on ainakin saatavissa kaikille tietoja tarvitseville. Kuviossa 6 on QPR-sovelluk-

sella tehty kaavio sovelluksen ja ajoympariston valisista suhteista.
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Kuvio 6. Esimerkki QPR-sovelluksen tuottamasta Cl:den valisista suhteista
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Kaikkien haastateltujen sovellusvastuuhenkiloiden mielesta esitystapana tama vaihtoehto vai-
kutti kiinnostavalta. Sovellusvastuuhenkilot kokivat, etta koko sovellusperheen yllapidon kan-
nalta, yhteinen varasto olisi paras, silla eri lahteista saatavien tietojen eroavaisuuksien mah-
dollisessa selvittamisessa on mennyt aivan litkaa aikaa. QPR-tyokalu nahtiin kuitenkin hanka-
laksi sen vuoksi, etta se sisalsi vakiona hyvin paljon tietosisaltoa, joka ei ole sovellusvastuu-
henkilolle relevanttia ja sen kayttoliittymaa pidettiin viela hankalahkona kayttaa. QPR:n kayt-

toa ei ole viela opastettu ja haastattelutilanteessa tuote oli kaikille vieras.

6  Ehdotus ratkaisuksi konfiguraationhallinnan kehittamiseksi

Konsernin tietohallinnon prosessikuvausten ja -ohjeiden perusteella sovellusvastuuhenkilon on
tiedettava ja pystyttava kuvaamaan vastuusovelluksensa konfiguraation tietoja muutoshallin-
nan vaatimalla tasolla. Muutoshallinnan laadun sailymisen vuoksi tietojen on oltava ajantasai-
sia ja oikeita. Dokumentaation ja haastattelujen perusteella sovellusvastuuhenkiloiden kayt-
toon tarvitaan yhteiskayttoinen tietovarasto, joka on helppokayttoinen, selkea ja suoritusky-
vyltaan kilpailukykyinen verrattuna kayttajan omassa tyoasemassa tai vastaavassa sailytetta-
vien paikallisten tiedostojen kanssa. Sovellusvastuuhenkiloiden tehtavaan ei kuulu kyseisten
tietojen yllapito, joten tiedon selausmahdollisuus riittaa jo tilanteen parantamiseksi. Sovel-
lusvastuuhenkilot halusivat pitaa konfiguraation rakenneosien tiedot melko yksinkertaisina
eika heilla ollut halua syventaa tietoihin esimerkiksi varusohjelmien versioita ja niihin tehta-
via paivityksia ja korjaus-patcheja. Tama tieto olisi kuitenkin tarkeaa tietohallinto-toimin-
nossa. Toisaalta erilainen kustannusjakoihin liittyva tieto on merkittavaa tulosyksikoiden ICT-

vastaavien kannalta.

Kaikki tavoitteet konfiguraationhallinnan kehittamisessa nayttaisi tayttavan konfiguraatiojar-
jestelman hankkiminen konsernin omaan kayttoon. Hankinnan selvittamiseksi on jo aiemmin
tutustuttu eri toimittajien tarjoamiin alustoihin konfiguraatiotiedon hallintaa varten. Tois-
taiseksi tallaisen jarjestelman hankkimista taysin organisaation sisaiseen kayttoon ei ole
nahty jarkevaksi. Jos ICT-palvelutoimittajalla olisi oma konfiguraationhallintajarjestelma ja
konsernilla omansa olisi jatkuvasti kaksi tietokantaa, jossa tieto olisi pidettava ajan tasalla.
Tama aiheuttaisi turhaa lisatyota ja epavarmuutta, jos jarjestelmilla ei olisi selkeaa integraa-
tiota. Kokonaisuuden ja riskienhallinnan nakokulmasta olisi konsernin kannalta jarkevinta,
etta ICT-palvelutoimittaja voisi tarjota kayttoon alustan konfiguraation hallintajarjestel-
maksi- Ratkaisussa tuote ja jarjestelma voisivat olla ICT-palvelutoimittajan omistuksessa,
joka tarjotaan palveluna, mutta sisalto konsernin omaisuutta. Tama mahdollistaisi molem-
mille osapuolille paasyn jarjestelmaan. Kayttovaltuushallinnalla voitaisi antaa paivitysoikeuk-
sia tietoihin konsernin tyontekijoillekin. Oman konfiguraationhallintajarjestelman etuna on

se, etta ICT-palvelutoimittajan vaihtuessa tieto on siirrettavissa kattavana ja yllapidetty-
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namahdolliselle seuraavalla palvelutarjoajalle ilman katkoksia. Haastattelututkimuksen perus-
teella haasteena on sovellusvastuuhenkiloiden motivointi jarjestelman kayttoon, jos jarjes-

telma ei ole riittavan yksinkertainen.

Toisena vaihtoehtona oli tietojen esittaminen QPR-sovelluksella. Tassa vaihtoehdossa konfigu-
raatiotietokannan tieto ICT-palvelutoimittajan tietokannasta siirretaan rajapinnan kautta ker-
ran kuussa konserniin. QPR-sovelluksen tietoja katsotaan selaimella ja sen avulla voidaan vi-
sualisoida eri konfiguraation rakenneosien valisia yhteyksia. Taman vaihtoehdon hyvia puolia
ovat visuaalisuus ja olemassa oleva integraatio ICT-palvelutoimittajan CMDB:hen. Lisaksi ku-
vausvalineeseen liittyvaa osaamista on jo konsernissa ja tekninen ratkaisu hyvin mietitty. So-
vellusvastuuhenkilon tyossa keskeisimmat konfiguraation rakenneosien tiedot eivat muutu ko-
vin usein, joten tiedon tuominen ICT-palvelutoimittajan tietokannasta kerran kuukaudessa to-
dettiin riittavan hyvin tahan tarkasteluun. Siina laajuudessa, kun tassa kehittamistyossa oli
mahdollisuus selvittaa, QPR:sta ei lOytynyt riittavia mahdollisuuksia yksityiskohtaisempien in-
tegraatioiden kuvaukseen ja sen laaja tietosisalto ja epavarmuus tietosisallon oikeellisuudesta

haastatteluhetkella saivat sovellusvastuuhenkilot epailevalle kannalle ratkaisun suhteen.

Kolmantena vaihtoehtona oli nykyisen mallin kehittaminen, siten etta nykyisin kaytossa ole-
vista ratkaisuista (excel, visio) koottaisi parhaat keskitettyyn paikkaan ja maariteltaisi naiden
dokumenttien yllapitovastuut ja valvottaisi tietojen ajantasaisuutta. Tietojen paivitysvastuun
tulisi olla konsernin tietohallinto-toiminnossa, jossa tietoja verrattaisi saannollisesti ICT-pal-
velutoimittajalta tulleeseen reitityskaaviossa olevaan tietoon. Kun tiedon yllapito olisi vastuu-
tettu ja kirjattu toimenkuviin, se parantaisi tiedon laatua, silla vastuuhenkilot tarkastaisivat
saannollisesti tietolahteiden erot, eli tekisivat tietojen auditointia. Sovellusvastuuhenkiloa
tama ratkaisu helpottaisi, silla tieto olisi ajan tasalla yhdessa paikassa ja samalla tavalla ku-
vattuna kaikista sovelluksista. Lisaksi konsernin sisalla olisi yksimielisyys tiedosta. Mikali tie-
doissa olisi eroja, vastuu asian selvittamisessa olisi tietohallinto-toiminnolla. Prosessimielessa
tama malli ei eroa juurikaan siita, etta QPR-otettaisi tyovalineeksi, vaan se ainoastaan yksin-
kertaistaisi ratkaisua ja varmistaisi, etta kaikilla sovellusvastuuhenkilgilla on riittava osaami-

nen tiedon saamiseen ja tulkitsemiseen.

7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa opinnaytetyossa tarkasteltiin konfiguraationhallinnan tilannetta julkishallinnon organi-
saatiossa. Tavoitteena oli selvittaa, voidaanko konfiguraationhallintaprosessia ja -jarjestelmia
kehittamalla helpottaa sovellusvastuuhenkiloiden tyota. Sovellusvastuuhenkilot ovat konser-
nissa vastuussa sovelluksen omistajalle kuuluvista tehtavista, joihin olennaisena kuuluu muu-
tos- ja ongelmanhallinta. Konsernissa sovellusten yllapito on hajautettu ja sovelluksia ja so-
vellusvastuuhenkildita on runsaasti. ICT-palvelutuotanto on laajasti ulkoistettu ICT-palvelutoi-

mittajalle. Opinnaytetyota varten perehdyttiin sovellusvastuuhenkiloiden ohjeistukseen ja
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konfiguraationhallinnan menetelmiin. Lisaksi tehtiin haastattelututkimus, jossa sovellusvas-

tuuhenkilot kertoivat nakemyksensa ja toiveensa konfiguraationhallintaan liittyen.

Haastattelututkimuksen perusteella kavi ilmi, etta sovellusvastuuhenkilot tarvitsevat keskei-
sissa tehtavissaan niita tietoja, joita konfiguraatiohallinnassa yllapidetaan. Tietoja oli heilla
kaytettavissa, mutta ne olivat hajallaan. Tietojen yllapitovastuut olivat epaselvat, joten tie-
tojen ajantasaisuudesta ei aina ollut taytta varmuutta. Konfiguraationhallinnassa tietojen oi-
keellisuus ja ajantasaisuus ovat erittain tarkeita. Sovellusvastuuhenkiloiden tietotarpeet myos
poikkesivat jonkun verran toisistaan. Osalla oli kiinnostusta yksityiskohtaisempiin tietoihin,
mutta toiset halusivat ehdottomasti pysytella IT-tekniikan suhteen ylatason tiedoissa. Ulkoi-
nen ICT-palvelutoimittaja yllapitaa konfiguraatiohallintatietokannassaan ajantasaisinta tietoa
konsernin konfiguraatioista. Konfiguraatiohallintatietokanta tai sen tiedot eivat ole suoraan

kaytettavissa konsernissa.

Ratkaisuehdotuksena sovellusvastuuhenkiloiden tarpeisiin liittyen konfiguraatiohallintaan esi-
tetaan opinnaytetyossa konfiguraatiotietojen hallinnan ja prosessin kehittamista Konsernissa
niin, etta Tietohallinto-toiminto ottaa siita laajemman kokonaisvastuun ja tarjoaa sovellus-
vastuuhenkilgille alustan tietojen kayttamiseen. Konfiguraatiohallintatietojen tulee pohjau-
tua ICT-palvelutoimittajan jarjestelmaan, josta tarvittavat tiedot tuotetaan Konsernin sovel-
lusvastuuhenkiloiden kaytettaviksi. Tavoitteena olisi, etta tasta tiedosta Tietopalveluissa laa-

dittaisi myos visuaaliseen tarkasteluun soveltuva kartta tai vastaava.

Tassa opinnaytetyossa tarkasteltiin konfiguraatiohallinnan kehittamista yhden organisaation
nakokulmasta. Tyon tuloksia voidaan hyodyntaa erityisesti silloin, kun kyseisen organisaation
IT-palvelutuotannon malleja kehitetaan. Ratkaisuehdotus ja jatkokehittamiskohteet on suun-
nattu opinnaytetyon kohdeorganisaation ja ne patevat vain siella. Ratkaisuehdotus ja haastat-
telututkimuksen tulokset on kayty lapi kohdeorganisaation kanssa. Ne tayttavat kohdeorgani-
saation tutkimukselle asetetut tavoitteet ja niita voidaan hyodyntaa organisaation IT-palvelu-
tuotannon prosessien jatkokehittamisessa. Haastattelututkimuksen perusteella voidaan vetaa
myos yleisempia johtopaatoksia sovellusvastuuhenkilon tehtavissa toimivien henkildiden tieto-
tarpeista konfiguraationhallinnan tietojen suhteen seka niihin tarvittavasta ohjeistuksesta ja

jarjestelmatuesta.

8 Jatkokehitysehdotukset

Opinnaytetyon tuloksena organisaation ohjeistus sovellusvastuuhenkilon tyohon liittyen kay-
tiin lapi. Myos toteutetussa haastattelussa kysyttiin ohjeistuksen merkitysta tyossa. Kaksi tuo-
retta sovellusvastuuhenkiloa koki, etta sovellusvastuuhenkilon tehtaviin perehdyttaessa oh-
jeistuksesta olisi ollut apua, mutta sita ei oltu riittavasti tuotu esiin. Kukaan haastatelluista

sovellusvastuuhenkiloista ei tiennyt konsernilla olevan heidan tyohonsa liittyvan ohjeistukseen
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olevan yhteiskayttoista tyotilaa. Tyotila ja sen sisalto olivat tuntemattomia, vaikka asiaan liit-
tyvaa sahkopostia oli tullut juuri haastattelukierrosta edeltaneella viikolla. Kun konsernin tie-
tohallintoon liittyvia prosesseja uudistetaan, tulisi taman haastattelututkimuksen perusteella
erityisesti sovellusvastuuhenkiloiden tyota koskevat prosessit perehdyttaa hyvin ja varmistaa
niiden kayttoonottaminen huolellisesti. Tassa sovellusvastuuhenkiloiden esimiehet ovat kes-
keisessa roolissa. Toisaalta useilla heista omat tyotehtavat ovat etaalla ICT-palvelutuotannon
paivittaisista tehtavista eli heidankin sitouttamisensa paivitettyihin prosesseihin on tehtava
huolella. Kokonaisuudessaan prosessin jalkauttamisen vastuu on tietohallinto -toiminnolla. Jos
sovellusvastuuhenkilon tyohon liittyen otetaan kayttoon esimerkiksi uusia jarjestelmia, nii-

denkin kaytto on perusteltava ja niiden kayttoon on perehdytettava hyvin.

Sovellusvastuuhenkilot eivat valttamatta koe itseaan ainakaan merkittavaksi osaksi koko kon-
sernin tietohallintoa, vaikka he maaritelman mukaan ovat osa sita. Erilaiset palvelutasomit-
taukset koskevat yleensa esimerkiksi ICT-palvelutoimittajan ServiceDeskia tai Tietohallinto -
toiminnon toimintaa. Tietohallinnon palvelutasoa kokonaisuutenaan ei mitata lainkaan. Sovel-
lusvastuuhenkilot saavat palautteen esimerkiksi suoraan niilta loppukayttajilta, joita he ovat
neuvoneet tai jonka ongelmia he ovat ratkaisseet. Tallaisessa mallissa omien kayttajien ja
prosessin tyytyvaisyys nousee hyvin korostettuun asemaan ja omia toimintatapoja muutetaan
itsenaisesti vastaamaan paremmin edella mainittuihin tarpeisiin. Toimintatapamuutosten vai-
kutukset ja seuraukset koko konsernin tietohallinnolle jaavat arvioimatta. Yhteisten proses-
sien kehittamisen yhteydessa olisi hyva loytaa joitakin mittareita tai motivaatiotekijoita kai-
kille tietohallinnon osille, jotta sovellusvastuuhenkilot kokisivat roolinsa osana kokonaisuutta

selkeammaksi ja merkityksellisemmaksi.

Konsernissa on vahvana arvona digitalisaation mahdollisuuksien hyodyntaminen. Digitalisaatio
on kasitteena laaja ja voidaan ymmartaa monella tavalla. Sovellusvastuuhenkilon tyossa tieto-
jarjestelmatuella voitaisiin tehostaa muutoshallinnan prosesseja. Tata auttaisi konfiguraatio-
tietojen loytyminen ajantasaisena paikasta, josta tietoja tarvitseva sovellusvastuuhenkilo loy-
taisi myos muiden kuin oman sovelluksensa tiedot. Myos sovellusdokumentaation hallinnan
suhteen olisi kehittamistarpeita. Talla hetkella dokumentaatioita sailytetaan hyvinkin mo-
nessa paikassa ja konsernin tiedonhallintasuunnitelman mukaan ainoa ohje sailytykseen on
pitkaaikaissailytys paperisena. Dokumentaation tavat ja sailytyspaikat kaipaavat monessa ta-
pauksessa viela kirkastamista. Tiedossa ja kaytossa olevat yhtenaiset sailytyspaikat auttavat
myo0s sovellusvastuuhenkildita heidan selvittaessaan mahdollisia sovellusten valisia suhteita ja

tietojen integraatiomahdollisuuksia.
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Liite 1: Tutkimushaastattelukysymykset

Sovellusvastuuhenkiloiden haastattelu, kysymykset.

Minka tyyppinen vastuusovelluksesi on (Saas, perinteinen client - citrix)?

Kerro vastuistasi ja tyostasi sovellusvastuuhenkilona?

Mika on oma roolisi ja vastuusi konsernin tietohallinnossa?

Mika on tietamyksesi ja kokemuksesi ITILista?

Miten hoidat vastuusovelluksiisi tulevia muutoksia?

Tunnistatko ICT-palvelutoimittajan muutoshallintaprosessin?

Tunnetko vastuusovelluksesi teknisen ympariston?

Mista etsit tietoa naihin liittyen esimerkiksi muutoshallintaa varten?

Millaisessa muodossa tietoa yllapidetaan (dokumentti, excel, kuva, sovellus, tietokanta)?
Mita tietoja tarvitset eniten (palvelinten nimet, tietokannan nimi, vastuuhlon nimi tms.)?
Kuinka usein tarvitset vastuusovelluksesi tekniseen ymparistoon liittyvia tietoja?

Onko tieto kayttamassasi tietolahteessa aina ajan tasalla?

Oletko kuullut konfiguraationhallinnasta tai konfiguraationhallinnan tietokannasta?

Kuka hoitaa paivitykset kayttamaasi tietolahteeseen esimerkiksi sovellusmuutosten jalkeen?
Onko sinulle aiheutunut lisatyota tai muuta haastetta, jos em. tieto ei ole ollut ajan tasalla?
Jos em. asiassa ongelmia, niin millaista tietoa tarvitsisit ja haluaisitko itse yllapitaa sita?

Tunnetko vastuusovelluksesi suhteet toisiin sovelluksiin? Onko integraatiot kuvattu jossain ja

helposti kaytettavissasi kun niita tarvitaan?

Millaista tietoa ja dokumentaatiota sailytat nyt sovellusyllapidon tehtavaa varten?



