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Tama opinnaytetyo kertoo itsepalveluportaaleista, it-palvelunhallinnasta ja kayttoonottopro-
jektin kulusta. Aihe tutkimukseen tuli toimeksiantajalta, Laurea-ammattikorkeakoululta. Lau-
rea-ammattikorkeakoulun tietohallinnossa oltiin ottamassa kayttoon itsepalveluportaalia, jo-
ten se oli hyva aihe opinnaytetyohon. Tyon tavoitteena oli saada selville, kuinka kayttoonot-
toprojekti suoritettiin seka selvittaa millaisia palveluita siina tulisi olla. Opinnaytetyossa kay-
tiin lapi itsepalveluportaaleja; mita ne ovat ja mita ne voivat tarjota. Lisaksi tyossa kaytiin
lapi ITIL-prosessiviitekehys ja sen merkitys it-palvelunhallinnassa.

Tutkimuksen pohjalta saatiin laaja-alaista ymmarrysta itsepalveluportaaleista, it-
palveluhallinnan tarkeydesta seka kayttoonottoprojektin kulusta. Itsepalveluportaaliin raken-
nettiin erilaisia palveluita. Naita palveluita olivat muun muassa tukipyyntojen tekeminen,
tietopankki ja hairiotiedotus. Tyossa selvisi, etta itsepalveluportaalit tarjoavat hyodyllisia
ominaisuuksia yrityksille ja yhteisoille. Kayttoonottoprojektin pohjalta saatiin tietoa suunnit-
telun, toteutuksen seka maarittelyn tarkeydesta.
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This Bachelor’s thesis examines self-service portals, IT administration and the introduction
project of a self-service portal. The topic for this thesis came from the employer, Laurea Uni-
versity of Applied Sciences, where the writer of this thesis had his practical training. After
the practical training Laurea University of Applied Sciences’ IT-administration launched a pro-
ject in order to introduce a self-service portal. It proved to be a valuable and interesting top-
ic for this thesis.

The objective of this thesis was to find out how the introduction project of a self-service por-
tal was completed and what kind of services it should offer to the end user. Self-service por-
tals, what they are, and what they can offer, are discussed in this thesis. Furthermore, this
thesis examines a set of best practices for IT service management called ITIL and its meaning
in IT service management.

This study provided a wide-ranging comprehension of self-service portals, IT service manage-
ment and its importance, and of the introduction project itself. It was also found that self-
service portals can provide a wide-range of different kind of services for corporations and
communities. The introduction project proved that service designing, introduction and defini-
tion are among the most important phases of a project.

Keywords: IT administration, self-service portal, introduction, service management, ITIL
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1 Johdanto

Itsepalvelu yleistyy tietotekniikan kehityksen myota kokoajan. Itsepalvelulla voidaan saada
merkittava vaikutus tietopalvelun tai jopa kokonaisen yrityksen toimintakykyyn. Mita mahdol-

lisuuksia ja ratkaisuja itsepalvelu voi tarjota?

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan itsepalveluportaaleita, it-palvelunhallintaa seka itsepalvelu-
portaalin kayttoonottoprojektia. Tutkimuksen toimeksiantajana oli Laurea-
ammattikorkeakoulun tietohallinto, jossa suoritin tyoharjoitteluni. Opinnaytetyon tavoitteena
oli selvittaa itsepalveluportaalin kayttoonottoprojektin toteutus seka itsepalveluportaalin
mahdolliset hyodyt ja haitat. Tassa opinnaytetyossa esitelty itsepalveluportaalin kayttoonot-

toprojekti sijoittuu aikavalille tammikuu 2014-kesakuu 2015.

Tyossani kayn lapi itsepalveluportaalin kayttoonottoprojektia seka itsepalveluportaaleita ylei-
sesti. Opinnaytetyossa kasitellaan itsepalveluportaaleja; niiden hyotyja ja haittoja seka mah-

dollisia ominaisuuksia. Millaisiin ongelmiin itsepalveluportaalilla voidaan vastata?

2 Opinnaytetyon lahtokohdat

Aloitin ammattikorkeakoulun tyoharjoitteluni Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnossa

vuoden 2014 heinakuussa. Tyoskennellessani olin paivittain tekemisissa erilaisten vikojen, hai-
rioiden ja tukipyyntojen kanssa. Tyotehtaviini sisaltyi muun muassa henkilokunnan ja opiskeli-
joiden lahi- ja etatuki, tukipyyntojen ratkominen ja delegoiminen, seka paikallinen lahituki ja
jarjestelmayllapito. Tukipyynnot vastaanotettiin puhelimella ja sahkopostilla. Aihe opinnayte-

tyohoni tuli tyopaikaltani Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnolta.

2.1 Aiheen valinta ja rajaus

Tavoitteena oli tutkia itsepalveluportaaleja, it-palvelunhallintaa seka itsepalveluportaalin
kayttoonottoa. Opinnaytetyon tarkoituksena on myos itseni kehittaminen ja laaja-alainen
ymmarrys palveluportaaleista ja niiden hyodyista ja mahdollisista haitoista. Opinnaytetyon
sisaltaa lyhyen kuvauksen itsepalveluportaalin toteutuksesta ja kayttoonotosta. Portaalin
kayttoonoton suunnittelu seka projektityoskentely rajattiin pois. Rajaukset tehtiin, koska en

ollut mukana projektissa.



2.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantajani oli Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinto. Tietohallinto vastaa kaikesta
Laurean tietotekniikasta. Parhaiten tietohallinnon toiminta nakyy IT-tuessa. Yhteyshenkilona

toimi Sami Ahlgren seka opinnaytetyoni ohjaajana Mika Stenberg.

Kaikki Laurean paikallisyksikot ovat paakaupunkiseudun valittomassa laheisyydessa. Ne sijait-
sevat Hyvinkaalla, Keravalla, Leppavaarassa, Lohjalla, Otaniemessa, Porvoossa ja Tikkurilas-
sa. Laurea on FUAS (Federation of Universities of Applied Sciences) yhteistyoryhman jasen.
Laurean lisaksi siihen kuuluvat Hdimeen seka Lahden ammattikorkeakoulut. Laurea-
ammattikorkeakoulu tarjoaa kymmenta eri koulutusohjelmaa, joista kuusi on mahdollista suo-
rittaa myos englanninkielisena. Kaikissa koulutusohjelmissa sovelletaan Laurean kehittamaa
Learning by Developing-toimintamallia, joka tekee opinnoista tyoelamalaheisia. Laureassa
opiskelee noin 8000 henkiloa. Valmistuvien henkildiden tyollistymisprosentti on erittain kor-
kea: 97,7 %. (Laurea 2015.)

Laurea-ammattikorkeakoulu toimii osakeyhtiomuotoisena (Laurea-ammattikorkeakoulu Oy)
(jatkossa kaytetaan nimea Laurea.) Sen omistajia ovat Espoon kaupunki, Vantaan kaupunki,
Keski-Uudenmaan ammattikoulutusyhtyma, Hyvinkaan kaupunki, Lansi-Uudenmaan ammatti-
koulutusyhtyma, Porvoon kaupunki, Kauniaisten kaupunki, Kirkkonummenkunta ja Invalidiliit-
to ry. Laurean liikevaihto on noin 50 miljoonaa euroa ja se tyollistaa 500 henkiloa. (Laurea
2015.)

2.3 Tyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa mita itsepalveluportaalit ovat, mita hyotyja
ja mahdollisia haittoja ne voisivat aiheuttaa seka kayda lapi Laureassa tehtya itsepalvelupor-
taalin kayttoonottoprojektia. Opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittaa, kuinka itsepal-

veluportaalin kayttoonotto toteutetaan.

Tukipyyntojen suuret maarat, puutteelliset tiedot seka yleinen tietotekninen ohjeistus ja sen
puutteellisuus on ollut pitkaan ongelmana Laureassa. Edella mainitut seikat lisaavat tietohal-
linnon henkiloston kuormitusta oleellisesti. Hyvin toteutettu tietopalvelu vahentaisi henkilos-
ton kuormitusta, ja parhaimmassa tapauksessa antaisi loppukayttajalle itselleen keinot rat-
kaista ongelma. Itsepalveluportaali on tietopalvelu, jossa kayttajat voivat etsia ja loytaa rat-
kaisuja ongelmiinsa jonottamatta puhelimessa tai palvelupisteessa. Itsepalveluportaalilla voi-
taisiin tarjota vaadittavat palvelut, kuten tiedonhaku, tiketin lahettaminen seka omien tuki-

pyyntojen seuranta.



Seuraavilla tutkimuskysymyksilla haetaan ratkaisua tutkimusongelmaan.

2.4

mita itsepalveluportaalit ovat?
mitka niiden hyodyt ja haitat ovat?
mita ominaisuuksia ja palveluita itsepalveluportaaliin tarvitaan?

miten kayttoonotto toteutetaan?

Keskeiset kasitteet

ITIL = Prosessiviitekehys, joka sisaltaa kokoelman niin sanottuja parhaita kaytantoja

tehokkaaseen it-palveluiden hallintaan seka johtamiseen (itSMF 2015).

Kayttoliittyma = Kayttoliittyma on se laitteen, ohjelmiston tai minka tahansa muun

tuotteen osa, jonka kautta kayttaja kayttaa tuotetta.

it-palvelunhallinta = Prosessiviitekehykseen perustuva ratkaisu, jolla it-palvelun hal-

lintajarjestelmat sidotaan kokonaisratkaisuksi (Prestantia 2013).

System Center Service Manager = it-ymparistojen toiminnanohjausjarjestelma, jolla

voidaan valvoa ja ohjata toiden etenemista it-ymparistoissa (Onrego 2015).

Itsepalveluportaali = Tietopalvelu, jonka avulla loppukayttajat voivat etsia ja loytaa

ratkaisuja it-ongelmiinsa.

Tukipyynto = Loppukayttajan tai it-tukihenkilon tekema sahkoinen dokumentaatio,

jossa kuvaillaan jokin ongelma tai palvelupyynto (Gartner 2010).

Tietohallinto = Vastaa yrityksen tai yhteison tietotekniikasta.

3 Teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon teoreettinen viitekehys. Luvussa kerrotaan mita

itsepalveluportaalit ovat ja mika niiden merkitys on nyky-yhteiskunnassa. Luvussa pohditaan

kayttoliittyman merkitysta palveluiden kaytettavyyteen, seka kaydaan lapi palvelut ja jarjes-

telmat, jotka ovat keskeisia Laurean tietohallinnon julkaisemassa itsepalveluportaalissa. Lu-

vussa pyritaan vastaamaan kysymykseen “mita itsepalveluportaalit ovat?” seka pohtimaan

niiden ominaisuuksia, kaytettavyytta seka kayttoliittymaa.



Viittaan tyossani myos lyhyesti IT Infrastructure Library -kasitteeseen (jatkossa ITIL) ja se esi-
tellaan opinnaytetyossa lyhyesti. ITIL on globaalisti tunnettu prosessikehys ja se sisaltaa ko-

koelman kaytantoja it-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL on oleellinen tyokalu selvi-
tettaessa palvelun tarpeita ja vaatimuksia. ITIL-prosessikehys on kehitetty helpottamaan eri-

laisten palvelunhallintajarjestelmien suunnittelua seka kayttoa. (itSMF 2015.)

3.1 Itsepalveluportaaleista yleisesti

Yha useammin kuluttajat ostavat tuotteensa erilaisista verkkokaupoista, jotka ovat itse asias-
sa eraanlaisia itsepalveluportaaleja. Tuote on palvelu ja verkkokauppa on palveluntarjoaja.
Toimiva verkkokauppa palvelee niin asiakasta kuin yritysta. Tata samaa periaatetta voi hyo-
dyntaa Laurean tietohallinnon itsepalveluportaalissa. Yha useammat yritykset ovat paatyneet
valitsemaan itsepalveluportaalin. Itsepalveluportaalilla voidaan tarjota asiakkaille tai henki-

[6kunnalle valineet hoitaa asioita itsenaisesti ilman it-asiantuntijan apua.

On tutkittu, etta kaikista IT-tukeen saapuvista tukipyynngista jopa 40 prosenttia on sellaisia,
jonka kayttaja voisi itse ratkaista. Todellisuudessa vain noin viisi prosenttia tukipyynnoista
ratkaistaan itsepalveluna. Tukipyynto on loppukayttajan tai it-tukihenkilon tekema sahkoinen

dokumentaatio, jossa kuvaillaan jokin ongelma tai palvelupyynto. (Gartner 2010.)

Tietotekniset ongelmat, palvelupyynnét ja niihin annettava tuki jaotellaan Laureassa kolmeen
tasoon. Nama tasot nimetaan yleensa tasoiksi 1-3. Ensimmainen taso kasittaa loppukayttajien
perusongelmia, kuten salasanan uusiminen tai ohjelmiston asennus. Nama ongelmat voidaan
usein luokitella niin sanotuiksi ”usein kysytyiksi kysymyksiksi”. Toisen tason ongelmat ovat
selkeasti ensimmaista tasoa haastavampia ja ne yleensa liittyvat esimerkiksi ohjelmistoihin
tai laitteisiin. Kolmannen tason ongelmat ovat selkeasti laaja-alaisempia, ja vaativat usein
niin sanotun kolmannen osapuolen asiantuntemusta, esimerkiksi ohjelmiston toimittajan.
Kolmannen tason ongelmat vaativat aikaa seka resursseja kuluttavaa tutkimus- ja selvitystyo-

ta.

Itsepalvelulla voidaan vahentaa tietohallinnon kokonaiskustannuksia ja resursseja ja silla on
suora vaikutus ensimmaisen tason tukipyyntdoihin. IT-tuen kuormitus vahenee huomattavasti
silla, etta annetaan loppukayttajalle ohjeet ja tyokalut ratkaista itse omia ongelmia. Taman
ansiosta tyoresursseja voidaan kohdentaa paremmin ja jarjestelmaasiantuntijat pystyvat kes-

kittymaan haastavampiin palvelupyyntoihin ja vikoihin. (Gartner 2010.)

vaivaa ongelman ratkaisemiseksi. Tama on seka hyva etta huono ominaisuus. Joillekin kaytta-

jille saattaa olla korvaamattoman tarkeaa saada palvelua kasvotusten tai puhelimitse ja usein
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ajatellaan, etta ”ei tama ole minun vastuulla”. Itsepalveluportaali saattaa tuntua oudolta ja
etaiselta kayttajan mielesta. Toisaalta Itsepalvelun tarkoitus on auttaa, ohjata ja opastaa
loppukayttaja. Pitkalla aikavalilla talla on positiivinen vaikutus tason 1 ongelmiin ja kynnyk-

seen ottaa yhteytta IT-tukeen.

Tarvittavan informaation taytyy olla validia ja ajankohtaista ja lomakkeiden ja ohjeiden tulee
olla yksinkertaisia ja helppolukuisia. Itsepalveluportaaleita tulee paivittaa niin usein, kuin on
tarve, jotta informaatio ei ole vanhentunutta tai vaaraa. Tassa korostuu se, etta tietojarjes-
telmat eivat ikina ole yhden kerran investointeja, vaan kehitys- ja testaustyo jatkuu koko
ajan. (Gartner 2010.)

3.2 Kayttoliittyman merkitys

Kayttoliittymalla on olennainen merkitys palvelun kaytettavyydessa. Kayttoliittyma on se osa
palvelusta, jolla itse tuotetta kaytetaan. Kayttoliittyma tulee olla suunniteltu niin, etta sita
on helppo ja mieluisa kayttaa. Huonosti suunniteltu ja toteutettu kayttoliittyma palvelussa
saattaa jopa vahentaa palvelun kayttoarvoa. Itsepalveluportaalin kayttoliittymaa suunnitelta-
essa on hyva pohtia seuraavia kysymyksia: Mihin portaalia on tarkoitettu? Kuka sita kayttaa?

Kauanko sen kayton opettelu kestaa? Mita erilaisia palveluita kayttajalle tulisi tarjota?

Itsepalveluportaali voi toimia huonollakin kayttoliittymalla, mutta se ei ole kannattavaa.
Huonosti suunniteltu lopputuotos voi arsyttaa loppukayttajaa ja talloin kayttaja etsii mahdol-
lisesti toisenlaista ratkaisua ongelmaansa. Huonosti rakennettu kayttoliittyma ei houkuta lop-

pukayttajaa kayttamaan palvelua. Talloin itsepalveluportaali ei tayta sen tarkoitusta.

Palvelun kayttokokemus syntyy kolmesta tarkeasta tekijasta: visuaalisuudesta, navigoinnin
vaivattomuudesta ja portaalin sisallosta (Koskinen 2004, 217, 221). Parhaimmillaan palvelun
kayttoliittyma on taysin huomaamaton osa palvelua. Kayttoliittyman ollessa yksinkertainen ja
huomaamaton, tayttaa se tarkoituksensa palvella kayttajaa tehokkaasti. Mita tyytyvaisempi
kayttaja on, sita enemman han sietaa pienia virheita ja ongelmia. On todennakoista, etta tyy-

tyvainen kayttaja kayttaa palvelua tulevaisuudessa.

3.3 ITIL

ITIL kirjainyhdistelma muodostuu sanoista Information Technology Infrastructure Library (jat-
kossa kaytetaan nimea ITIL.) ITIL on kattava prosessikirjasto, joka sisaltaa parhaita kaytantoja
laadukkaaseen it-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. Mallin kehitys alkoi Englannissa valti-

onhallinnon hankkeena 1980-luvulla ja sen on kehittanyt Central Computer and Telecommu-
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nications Agency. ITIL:ia on kaytetty ja kehitetty yli 20 vuotta. Paapaino on IT-palveluiden

johtamisessa prosessien avulla. (itSMF 2015.)

”ITIL ei ole jaykka teoria eika standardi vaan laaja kokoelma parhaita kaytantoja (Best Prac-
tices) it-palveluiden suunnitteluun, niiden toimittamiseen, it-infrastruktuurin tehokkaaseen
hallintaan ja johtamiseen. ITIL-mallin maarittelemat palveluprosessit ovat kaytannossa tes-
tattuja ja toimiviksi havaittuja lukuisissa organisaatioissa maailmanlaajuisesti. Jokainen orga-
nisaatio voi poimia itselleen sopivat osat ja taydentaa niita omilla parhailla kaytannaoillaan.

ITIL soveltuu kaikenkokoisten yritysten it-prosessikehykseksi.” (itSMF 2015.)

Palvelun elinkaari muodostuu viidesta osa-alueesta, joista jokaiselle on olemassa oma ITIL-
julkaisu. Kaikki julkaisut tahtaavat parempaan palvelunhallintaan, palveluun, seka arvoon.
Osa-alueet ovat:

e palvelustrategia (service strategy)

e palvelusuunnittelu (service design)

e palvelutransitio (service transition)

e palvelutuotanto (service operation)

e jatkuva palvelun parantaminen (continual service improvement, csi)

Kuvassa 1 esitetaan palvelun elinkaaren eri osa-alueet ja niihin liittyvat prosessit. Palvelun

elinkaaren ydin on palvelustrategia, joka ohjaa koko toimintaa (Kuva 1). Palvelustrategiassa
maaritellaan palvelun toiminnan periaatteet, seka tavoitteet, jotka ohjaavat palvelusuunnit-
telun, palvelutransition seka palvelutuotannon vaiheita. Jatkuva palvelun parantaminen pai-

nottuu palvelun kehittamiseen ja oppimiseen. (Lichtenberger 2012.)
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Continual
Service Improvement

Service
Transition

Complementary material

Kuva 1: Palvelun elinkaari (Lichtenberger 2012.)

Palvelunhallintaan kuuluu suuri maara erilaisia prosesseja. Usein prosessit kuuluvat useaan eri
palvelun elinkaaren osa-alueeseen. Osa prosesseista vaikuttaa lapi palvelun elinkaaren, kun
taas osa vain tietyissa osissa. Kuva 2 havainnollistaa eri prosessien vaikutusta palvelun elin-

kaaren eri vaiheissa. (Kuva 2).
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Service Lifecycle Operational Processes

Service
Operation
Processes

| Damand Mansgemeri

| Siratagy kgt for IT Sardces |

| Serdce Porticlic Manzgement |

| Financial Managamer: for IT Sendces

| Design Coordinadan

Service [ service Catalogus Managamer |
Measurement | Service Level Management |
| Capacity Managerenil |
[ Awatatiiny Managamers |
| Serdce Cornimuby Managemant |
[ Infoemation Security Management |
[ Suppiar Managemant |
Service Trarsition Planning ard Support

. | Change Managament |
REDOI'tII"Ig [ Service Msset and Configuration Management |
Release and Deplayment Management |

| Senvice Validation and Testing |

[ Change Evalualion |
| Krowiledge Management |
Evant Managemant |
Service [ Inclsar Maragemant |
Improvement | Retvest Fuliment |

Prablem Management |

Access Management |

Oiperation Marsgemeant |

Kuva 2: ITSM-prosessit palvelun elinkaaressa (Lichtenberger 2012.)

ITIL:in yhtena tarkoituksena voitaisiin sanoa, etta ”pyoraa ei tarvitse keksia uudelleen”. Uu-

den palvelun kayttoonotossa ITIL tulisi huomioida. ITIL tarjoaa kustannustehokkaita ja aikaa

saastavia keinoja toteuttaa tehokasta prosessipohjaista it-palvelunhallintaa.

3.4

IT-Palvelunhallinta

it-palvelunhallinta (ITSM) on ITIL-prosessimalliin perustuva it-palvelun hallintajarjestelmat

yhteen sitova kokonaisratkaisu, jossa it-infrastruktuuri ostetaan palveluntarjoajalta. Yleisesti

it-palvelunhallinnan avulla.

resurssit kohdennetaan kriittisimpiin palveluihin

tyot ohjataan osaamistason mukaisesti

hairiot luokitellaan seka asetetaan tarkeysjarjestykseen
nopeutetaan vianratkaisuaikaa

palveluaikatavoitteet maaritellaan seka mitataan niiden onnistumista
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e lisataan loppukayttajien itsepalvelua, jolloin it-palvelut ovat kaytettavissa asiakkaan
tarvitsemina aikoina

e vahennetaan tuki- ja operointikustannuksia (Prestantia 2013.)

Tietotekniikan ja liiketoiminnan haastavat, muuttuvat ja kehittyvat tarpeet asettavat yritys-
ten tietohallinnoille korkeat vaatimukset. Taman seurauksena laatua ja asiakastyytyvaisyytta
pitaa parantaa ja resurssien tuottavuutta pitaa pystya nostamaan. Tietohallinnon pitaa olla
kettera, kustannustehokas ja tuottaa lisaarvoa samalla, kun se pyrkii laskemaan kustannuksia.
(Prestantia 2013.)

3.5 Microsoft System Center Service Manager 2012

Microsoft System Center Service Manager 2012 on Microsoftin System Center 2012 - tuoteper-
heeseen kuuluva ohjelmisto (jatkossa kaytetaan nimea SCSM.) Se on suunniteltu it-
ymparistojen toiminnanohjausjarjestelmaksi, jonka avulla IT-ymparistoissa voidaan ohjata ja
valvoa toiden etenemista. Ratkaisu sisaltaa palvelunhallinnan oleelliset ominaisuudet, kuten
tiketoinnin, tyonohjauksen, intregraatiot muihin palveluihin ja jarjestelmiin, prosessien au-
tomaation seka erilaiset palvelupyynnot. Tiketoinnilla tarkoitetaan tuki- tai palvelupyynnon
tekemista. (Onrego 2015.)

Service Managerin selkea etu muihin kilpailijoihin nahden on sen hyva integraatio muiden Mic-
rosoftin tuotteiden kanssa. Kuva 3 esittaa, kuinka Service Manageriin voidaan esimerkiksi tuo-
da automaattisesti tietoja esimerkiksi Operations Managerilla verkonvalvonnasta tai Configu-
ration Managerin avulla tietoa tyoasemien ja palvelinten ohjelmistoista ja asetuksista. (Kuva
3). Service Manageriin voidaan myos tuoda Microsoftin Active Directory -hakemistopalvelusta

tiedot toimialueen kayttajista ja tyoasemista. (Microsoft Virtual Academy 2012.)
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A~
Third-Party g

Management Tools

Virtual Machine Manager

Operations Manager

Configuration Manager

Active Directory

Sahkopostiviestinta

Kuva 3: SCSM Integraatiot (Onrego 2015.)

Erilaisten tietopalveluiden ja tietotekniikan yleistyessa, on yritysten tietopalvelut, kaytannot
seka jarjestelmat pyritty yhtenaistamaan. Prosesseja kehitetaan jatkuvasti, silla hyvin suunni-
tellut ja toteutetut prosessit takaavat hyvan ja toimivan palvelun. Tata palvelu ja prosessi-
keskeista ajattelutapaa, jolla it-palvelunhallintaa toteutetaan, kuvataan termilla ITSM eli In-
formation Technology Service Management. Tata ajattelutapaa ja tarkoitusta vastaamaan
SCSM on kehitetty. Kuvassa 4 mallinnetaan System Center Service Managerin toimintaperiaa-
tetta. Service Managerin parhaita ominaisuuksia on sen taydellinen yhteensopivuus ITIL pro-
sessi ja -palvelukehyksen kanssa. (Kuva 4.) Erilaiset ITSM-viitekehykset, kuten ITIL, on luotu

kehittamaan ja helpottamaan it-palvelunhallintaa seka jarjestelmakehitysta.

Mobile Email Portal

TN .
Itsepalvelu ITIL / MOF Prosessit BEE Reporting and data

warehousing

Service catalog Templates

Standardoitujen —_ E

palvelujen
tuottaminen

Workflows

. a - Third party
Integraatiot 4 System Center WindowsServer management

Active Directory tools

Kuva 4: SCSM-toimintamalli (Onrego 2015.)
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3.6 Cireson Self-Service Portal -itsepalveluportaalilaajennus

Ciresonin kehittama Self-Service Portal -itsepalveluportaali on HTML5-pohjainen, selainkayt-
toinen itsepalveluportaalilaajennus Microsoftin System Center Service Managerille. Se on
suunnattu loppukayttajille seka it-henkilostolle. Itsepalveluportaali antaa loppukayttajalle
visuaalisesti selkean ja helppokayttoisen tyokalun tukipyyntojen tekoon, tukipyyntojen tilan
seurantaan, kommunikointiin IT-tuen kanssa, virheraportointiin, erilaisiin palvelutilauksiin

palvelukatalogista seka tietopankin, eli knowledge bankin kayttoon. (Onrego 2015.)

Itsepalveluportaalin yksi tarkeimmista ominaisuuksista on toimia jonkin tietyn palvelun kayt-
toliittymana. Tassa opinnaytetyossa kuvailtu itsepalveluportaali toimii Laurean tietohallinnon
kaytossa olevan Microsoft System Center Service Managerin kayttoliittymana. Portaalin tar-
kein ominaisuus on sen kaytettavyys. Portaali tulee suunnitella ja toteuttaa siten, etta kuka
tahansa osaamistasosta riippumatta pystyy sita kayttamaan ongelmitta. Kuvan 5 mukaisesti on

kuvattu loppukayttajan perusnakyma.

Portaalin perusnakymassa keskella on hakukone, jolla loppukayttaja voi nopeasti hakea tietoa
ongelmaansa. Vasemmalla on kayttajan navigointipalkki. Navigoinnista paasee etusivulle,

omiin tukipyyntoihin ja tietopankkiin. (Kuva 5).

= Cireson Support Portal

w Home
[ 4
Need help finding what you are looking for? Try searching first!
L
& Top Requests
8 B

All Requests

Kuva 5: Itsepalveluportaalin perusnakyma

Mikali kayttaja ei loyda ongelmaansa ratkaisua haku-toiminnon kautta, tarjoaa itsepalvelupor-
taali kayttajalle mahdollisuuden lahettaa ongelmastaan tukipyynnon. Uuden tukipyynnon la-
hettaminen onnistuu navigointipalkista vasemmasta ylareunasta "My requests” -painiketta
naoauttamalla. Taman jalkeen kayttaja pystyy tayttamaan tukipyynnon, jossa pakollisina tie-

toina taytyy tayttaa tukipyynnon otsikko, kategoria tukipyyntoa koskevat lisatiedot. Tukipyyn-
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toa tehdessa on tarkeaa kuvailla ongelmaa mahdollisimman tarkasti, jattamatta mitaan tietoa
mainitsematta. Kayttajan omassa mielessa jokin tieto saattaa tuntua tarpeettomalta, mutta
sen avulla tukipyynto voidaan ratkaista mahdollisesti nopeammin. Loppukayttajan kiinnisaa-
minen saattaa pahimmassa tapauksessa vieda enemman aikaa, kuin itse ratkaisun loytaminen.

Tukipyynnon lahettamisen jalkeen se siirtyy odottamaan kasittelya.

Kuvassa 6 kuvataan loppukayttajan nakyma ”My requests” -valilehdella. Valilehdella nakyy
tukipyynnon ID-numero, tila, kategoria, luontipaiva, tukipyynnon lahettaja seka tukipyynnon

viimeinen kasittelija. (Kuva 6).

ACTIVE CLOSED

Drag a column header and drop it here to group by that column

ICON~ | ID ~ | TITLE ~ | STATUS ~ | CATEGORY -~ | AFFECTED USER- | LAST MODIFIED -~ | CREATED DATE ~

No Results

20 w~ |items perpage

Kuva 6: "My requests” -valilehti

Itsepalveluportaalin yksi hyodyllisimmista palveluista on sen tarjoama knowledge bank, eli
tietopankki. Tietopankki sisaltaa erilaisia asennusohjeita seka vastauksia kysytyimpiin kysy-
myksiin. Tietopankista loppukayttaja voi loytaa esimerkiksi ohjeen oman salasanan palautta-
miseen. Tietopankin tai hakukoneen avulla loppukayttaja voi loytaa ratkaisun ongelmaansa
lahettamatta asiasta tukipyyntoa. Tietopankki toimii vain asiasanoilla eli loppukayttaja ei voi
kuvailla hakukentassa ongelmaansa. Kuvassa 7 havainnollistetaan tietopankin nakymaa. (Kuva
7).
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Knowledge Base

BASIC ADWVAMNCED SEARCH

Top Knowledge Articles

% Uuden henkilén IT-opas - Henkilokunta

% Kirjautuminen Laurean jarjestelmiin

% Office 2013 - kotikoneelle iimaiseksi

% iPad

% Vierailijaverkko

% Monitoimilaitteet

% Skype for Business (Ent. Lync) yleisesittely
% Uuden opiskelijan IT-info

% Eduuni - projektisivustoon rekisterdityminen

% Mobiililaitteiden omavastuu

Kuva 7: Tietopankki

Kaikkia Laurean tietohallinnon tukipyyntoja hallinnoidaan System Center Service Managerin
kautta. Tukipyynnot ratkaistaan, delegoidaan seka ohjataan SCSM:n konsolin kautta. Kun tu-
kipyynto ratkaistaan SCSM:n konsolissa, lahtee siita ratkaisu automaattisesti loppukayttajalle
itsepalveluportaalin "My requests” -valilehdelle. Kuvassa 8 havainnollistetaan tietohallinnon

it-asiantuntijan nakymaa SCSM:n konsolista.
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& Service Manager Console - || x
File language View Go Tools Tasks Help
« = [[J %\ » Workitems » Workltems » Incident Management » Al Incidents 3| Ow
Work Items < || All Incidents 39 > Tasks
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- P 9 - F o M Create Problem
o All Open E-Mail Incidents Contoso_IR40 Mail loop check agent 2 Resolved 3 4/9)
Create Release Record
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% All Open Portal Incidents Contoso_IR35 Contoso_IR33 Active 3 a5, || I& unkoruninkto Parent »
3] All Open Unassigned Inciden Contoso_IR34 Contoso_IR33 Active 3 45, || Unk2robiem
[H Assigned To Me _ || contoso_IR33 Incident after change template..  agent 2 Active 3 28 || I Linkto New Farent Incident
: T e Contoso_IR32 Incident- for automatic resolve-1  agent 2 Active 3 45 % ping Related Computer
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& vLibrary Contoso_IR30 Mew template to assgned user ~ agent 2 Active 3 48 %, Request User Input
» Contoso_IR29 Incident creation after subscripti.. agent 2 Active 3 48 i
5] Work ) 55 Search for Knowledge Articles
tems Contosc_IR28 Test new workflow for agenct u...  agent 2 Active 3 4/
e et e e - s » are ™| & setFirst Response or Comment
" Configuration Items ‘ [ »
All Incidents ~
¥ | Contoso_IR45 - Lost access to internet -~ 7 Delete View

Kuva 8: SCSM-konsolin yllapitajan nakyma (Touching the Cloud 2014.)

Itsepalveluportaali toimii edella kuvatun konsolin kayttoliittymana. Kun loppukayttaja lahet-
taa tukipyynnon itsepalveluportaalin kautta, ilmestyy se tietohallinnon yllapitajille kuvan 8
osoittamaan tukipyyntojonoon, josta se otetaan tyon alle tai ohjataan kolmannelle osapuolel-
le, esimerkiksi ohjelmiston toimittajalle. SCSM toimii tassa kokonaisuudessa koko prosessin
ytimena, ollen sen toiminnanohjausjarjestelma. Se valittaa ja vaihtaa dataa itsepalvelupor-
taalin ja tietokantojen seka muiden integraatioiden valilla. Esimerkiksi jos it-asiantuntija

kommentoi tikettia SCSM-konsolin kautta, nakyy kommentti myos itsepalveluportaalissa.

4  Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyossa kaytetty tutkimusmenetelma. Luvun alussa kay-
daan lapi kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen ominaispiirteita. Luku sisaltaa opin-
naytetyon tutkimusmenetelman kuvauksen ja selvityksen siita, mita reliabiliteetti ja validi-

teetti merkitsivat tassa opinnaytetyossa.

4.1  Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiiviseen tutkimukseen eli maaralliseen tutkimukseen kuuluu lukuisa maara laskennal-
lisia ja tilastollisia analyysimenetelmia. Maarallinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen me-
netelmasuuntaus, jossa tutkimuskohdetta kuvaillaan ja mitataan paaasiassa numeroiden avul-

la. (Jyvaskylan yliopisto 2009.)

Maarallisen tutkimuksessa keskeisia asioita ovat johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, tut-

kimuskohdetta varten laaditut hypoteesit, havaintoaineiston perustuminen kvantitatiiviseen
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mittaamiseen ja paatelmien teko tilastolliseen analysointiin perustuen. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2010, 140.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, jossa
pyritaan ymmartamaan tutkittavaa asiaa tai ilmiota. Ilmiota voidaan yrittaa ymmartaa monin
eri tavoin, kuten tutkimalla sen laatua, erilaisia ominaisuuksia tai merkitysta kokonaisvaltai-
sesti, ottaen huomioon, etta erilaiset tapahtumat vaikuttavat toisiinsa odottamattomilla ta-
voilla. Laadullisen tutkimuksen keskeisiksi piirteiksi nousevat tutkijan omat havainnot, odot-
tamattomien seikkojen havaitseminen, haastattelun ja havainnoinnin kayttaminen aineiston-
hankintamenetelmina ja tutkimuksen sisallon mahdollinen muuttuminen kesken tutkimuspro-
sessin. (Hirsjarvi ym. 2010, 160-164.)

4.2  Tutkimusmenetelma

Validiudella mitataan tutkimuksen kykya vastata tutkimuskysymyksiin. Varmistaakseni tutki-
muksen validiuden valitsin opinnaytetyohoni tutkimusstrategiaksi laadullisen kehittamistutki-
muksen. Laadullista tutkimusmenetelmaa voidaan soveltaa parhaiten, kun kehittamisymparis-
to on verrattain pieni. Kehittamistutkimus perustuu kehittamistyolle, johon liitetaan jokin
tutkimus. Kehittamistutkimuksessa pyritaan kehittamaan tunnistettuihin tarpeisiin ja haastei-
siin toimivia ratkaisuja. Kehittamistutkimuksella pyritaan kehittamaan jo olemassa olevia

toimintamalleja. (Valkama 2003.)

Menetelman vahvuus on siing, etta tutkimuksesta syntyy seka kaytannon tarpeeseen kehitetty
konkreettinen tuotos, kuten liiketoimintasuunnitelma, tapahtuman jarjestaminen tai tuotteen
suunnittelu ja rakentaminen, etta myos teoriaa kehitetyn tuotoksen ja kehittamisprosessin
olemuksesta. (Valkama 2003.)

4.3  Aineiston hankinta ja analyysimenetelmat

Opinnaytetyon aineistonhankintamenetelmat olivat haastattelu seka kirjalliseen ja sahkodiseen
materiaaliin perehtyminen. Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys ja kayttoonottopro-
jektin kuvaus pohjautuvat vahvasti suoritettuun syvahaastatteluun. Kayttoliittyman merkitys

seka ITILin hyodyntaminen kayttoonotossa koettiin tarkeaksi.

Itsepalveluportaalin kayttoonottoon liittyvat taustatekijat selvitettiin haastattelun avulla.
Haastattelu sopi parhaiten halutun tiedon kartoittamiseen, silla se on joustava aineistonhan-
kintamenetelma eivatka tutkimuksen taustatekijat olleet ennakkoon tiedossa. (Tuomi & Sara-
jarvi 2012, 73). Haastateltavana oli Laurean tietohallinnon it-asiantuntija. Haastateltava toi-

mii Laurean tietohallinnossa esimiehena.
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Syvahaastattelun rakennetta ei ole maaritetty etukateen. Vain ilmio, josta keskustellaan, on
maaritelty. Syvahaastattelussa kaytetaan avoimia kysymyksia ja haastattelija itse rakentaa
jatkoa keskustelulle saatujen vastausten perusteella. Keskusteltavaa ilmiota pyritaan avaa-
maan perusteellisesti, jolloin ei ole harvinaista, etta haastateltavana on vain yksi henkilo.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 44-46.)

Aineiston analyysiin kaytettiin laadullista tutkimusstrategiaa. Hankittua aineistoa analysoitiin
objektiivisesti, tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja-alainen ymmarrys tutkimusongel-
masta. Analyysissa vertailtiin tutkijan ja haastateltavan kokemuksia itsepalveluportaaleista
seka haettiin vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Laadullisen analyysin apuna kaytet-

tiin sahkoisia ja kirjallisia lahteita, joiden avulla pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

4.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti kuvaa tutkimuksen kykya vastata tutkimuksessa esitettyihin tutkimuskysymyksiin.
Jos tutkimus osoittaa, etta saatu tieto vastaa vallalla olevaa teoriaa tai pystyy parantamaan
tai tarkentamaan sita, on tutkimus validi. Erilaisia tutkimuksia tehdessa tulisi tarkasti miettia
mita tutkitaan, miten tutkitaan ja ovatko tulokset paikkansapitavia. Mittarit ja menetelmat
on valittava halutun tiedon mukaan, muuten tuloksena voi olla tutkimus, joka vastaa aivan eri
kysymykseen, kuin mita oli alun perin haettu. Jotta tutkimus olisi validi, taytyy menetelmien
kyeta vastaamaan annettuihin tutkimuskysymyksiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittarin tai menetelman luotettavuutta. Reliabiliteetilla viita-
taan perinteisesti kaytetyn tutkimusmenetelman kykyyn antaa luotettavia ja ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen ja kaytettyjen mittarei-
den kykya saavuttaa tarkoitettuja tuloksia. Hyvan reliabiliteetin omaavassa tutkimuksessa
voidaan toistaa samat menetelmat niin useasti kuin halutaan, ja saada silti sama lopputulos.
(Heinonen 2015.)

Opinnaytetyon reliabiliteetti perustuu yleisesti tunnettuihin luotettaviin kirjallisiin ja sahkoi-
siin lahteisiin seka asiantuntijahaastatteluun. Objektiivisesti ajateltuna haastattelu antoi pal-
jon arvokasta, luotettavaa tietoa, silla tietoa perustui it-asiantuntijan omiin kayttokokemuk-

siin.



22

5 Haastattelu aineistonhankintamenetelmana

Yksinkertaisesti maaritettyna haastattelu voidaan nimeta keskusteluksi, jolla on ennalta paa-
tetty tarkoitus. Haastattelu eroaa keskustelusta yhdella olennaisella tavalla: haastattelun
paamaarana on kerata informaatiota ja nain ollen se on ennalta suunniteltua paamaaraha-
kuista toimintaa. Haastattelun aikana pyritaan pysymaan yhdessa asiassa, minka takia haas-
tattelu on alun perin jarjestettykin. Intensiivisessa keskustelussa aihe voi vaihdella ja lopulta
alkuperaista aihetta keskusteluun ei muisteta. Haastattelussa haastattelija on henkilo, joka
vastaa haastattelun kulusta. Tapahtuma on yksisuuntainen, koska haastattelija ohjaa sita.
Ennalta laadittu haastattelurunko ohjaa haastattelun sisaltoa ja sen kulkua. (Hirsjarvi & Hur-
me 2001, 41-45.)

Yleisesti opinnaytetoissa tehdyt haastattelut ovat tiedonhankintahaastatteluja, joiden tarkoi-
tuksena on kerata tietoa ennalta maaritetysta aiheesta. Omassa opinnaytetyossani kaytin tie-
donkeruuseen syvahaastattelua. Tutkimushaastattelut on jaettu kolmeen lajiin: lomakehaas-
tatteluun, teemahaastatteluun ja avoimeen haastatteluun. Kaikilla nailla on oma tyypillinen
piirre, joka erottaa sen toisista tutkimushaastattelun lajeista. (Hirsjarvi & Hurme 1988, 28-
29.) Eroja tutkimushaastattelujen valilla syntyy rakenteellisuuden perusteella. Tama tarkoit-
taa sita, miten tiiviisti kysymykset on muotoiltu ja missa maarin haastattelija jasentaa tilan-
netta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43.)

Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu on haastatteluista yleisin. Haastattelu tapah-
tuu ennalta tehdyn lomakkeen mukaan. Lomakehaastattelussa kysymysten muoto ja jarjestys
on etukateen maaratty. Suurin vaikeus lomakehaastattelussa on lomakkeen ja kysymysten
muotoilu seka jasentely. Itse haastattelu on usein suhteellisen helppo toteuttaa ja vastaukset

kysymyksiin saa melko nopeasti. (Hirsjarvi & Hurme 1988, 29).

Avointa haastattelua eli strukturoimatonta haastattelua kaytetaan tilanteissa, joissa eri hen-
kiloiden kokemukset vaihtelevat suuresti. Avoin haastattelu voi tuntua haastateltavasta hen-
kilosta rennoimmalta vaihtoehdolta haastattelumuodoista. Pitkien lomakkeiden taytto voi
usein puuduttaa kayttajan ja ne saatetaan jattaa tayttamatta, mutta jos sama aihe kaydaan
lapi avoimena haastatteluna, se voi tuntua kiinnostavalta ja haastateltava vastaa kysymyksiin
mielellaan. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 45-46.)

Teemahaastattelu on strukturoidun haastattelun eli lomakehaastattelun ja strukturoimatto-

man haastattelun eli avoimen haastattelun valimuotona. Teemahaastattelussa haastattelija

voi mahdollisuuksien mukaan jatkaa ja syventaa keskustelua niin pitkalle kuin tutkimus edel-
lyttaa ja mikali haastattelija sen sallii. Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48.)
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5.1  Syvahaastattelu

Vastatakseni opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin taytyi suorittaa haastattelu. Taman haastat-
telun pohjalta loytyi vastauksia itsepalveluportaalien hyodyista ja haitoista, vaadituista omi-
naisuuksista seka itsepalveluportaaleista ja itsepalvelusta verkossa yleisesti. Haastattelume-
netelmana kaytettiin strukturoimatonta syvahaastattelua (Liite 1). Haastattelusta on tehty
muistiinpanoja, joiden avulla kokosin muun muassa itsepalveluportaaleista ilmenneita hyotyja

seka haittoja. Haastateltavana oli Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon it-asiantuntija.

5.2 Haastattelun tulokset

Haastattelu suoritettiin vain yhdelle henkilolle, joten kaikkia itsepalveluportaaleista loytyvia
hyotyja ja haittoja ei varmasti saatu esille. Hyodyt seka haitat ovat myos hyvin paljon riippu-
vaisia ymparistosta. Itsepalveluportaaleita voidaan rakentaa vastaamaan hyvinkin erilaisien
toimintaymparistojen tarpeisiin. Suuremmalle kohderyhmalle suoritettu haastattelu olisi var-
masti antanut monipuolisemman ja luotettavamman tuloksen. Projekti, joka on edelleen
kaynnissa, on kokonaisuudessaan suhteellisen pieni ja projektiin osallistuneiden henkiloiden
lukumaara hyvin pieni, joten valitsin haastateltavaksi itsepalveluportaalin paatestaajan.
Haastattelulla pyrittiin paaasiassa selvittamaan itsepalvelun seka itsepalveluportaalien omi-
naisuuksia, hyotyja seka haittoja. Erilaisten automaatioiden tarve seka kehitys koettiin myos

tarpeelliseksi.

Haastattelun ajankohta oli mielestani hyva, koska projekti on edelleen kaynnissa. Itsepalvelu-
portaalia kehitetaan ja testataan jatkuvasti. Ilmi tuli seka hyvia, etta huonoja puolia. Haas-
tattelua ei rajattu koskemaan pelkastaan tassa tyossa kasiteltya itsepalveluportaalia, vaan

haastattelussa pohdittiin itsepalveluportaaleita seka IT-tukea yleisella tasolla.

Suurimmaksi hyodyksi itsepalveluportaaleista nousi esille yleisimpien, pienien tietoteknisten
ongelmien ratkaisut seka nopeammat vasteajat. Suuri osa tietohallinnon ja Service Deskin
tyontekijoille osoitetuista apupyynnoista koskee pienia tietoteknisia ongelmia ja naihin on-
gelmiin voi selata ratkaisuja portaalin kautta vuorokauden kaikkina aikoina ilman, etta kayt-

tajan tarvitsee ottaa yhteytta tietohallinnon IT-tukeen.

Toisena hyotyna koettiin portaalin mahdollisuus opastaa ja kouluttaa kayttajaa. Itsepalvelu-
Portaaliin liitetty knowledge bank eli tietopankki on tassa kayttajan apuna. Tietopankista voi
hakea opastusta ja kayttoohjeita yleisimpiin ongelmiin ja kaytossa oleviin jarjestelmiin. Talla

vahennetaan loppukayttajien yhteydenottoja tietohallintoon.
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Haittana koettiin kayttajan mahdollinen asennemuutos ja etaantyminen. Ihmiset ovat usein
tottuneet saamaan palvelua joko puhelimitse, reaaliajassa verkon yli tai fyysisesti lahitukena.
IT-tuen kontaktin puute seka loppukayttajalta itseltaan vaadittu aktiivisuus voi pahimmassa

tapauksessa etaannyttaa loppukayttajaa ottamasta yhteytta IT-tukeen.

6  Kayttoonoton toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi Laurea ammattikorkeakoulun suunnitellun itsepalveluportaalin
kayttoonottoprojektin eri vaiheet. Luvussa esitetty tieto perustuu suoritettuun syvahaastatte-
luun ja omaan kokemukseeni. Luvussa pyritaan myos vastaamaan tutkimuskysymykseen ”"mi-
ten kayttoonotto toteutetaan?” seka ”mita ominaisuuksia ja palveluita itsepalveluportaaliin

tarvitaan?”.

Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinto koostuu noin muutamasta kymmenesta hengesta,
joista 5-7 on IT-harjoittelijoita, joten tietohallinnon IT-tuki pyorii paaasiassa harjoittelijavoi-
min. IT-tuen tarkein tehtava on avustaa Laurea-ammattikorkeakoulun henkilostoa seka opis-
kelijoita erilaisissa tietoteknisissa ongelmissa ja palvelupyynnoissa. Tukipyynnot vastaanotet-

tiin puheluina ja sahkoposteina.

Alkuvuodesta 2014 ilmeni tarve itsepalveluportaalille, jolla kevennettaisiin tietohallinnon tyo-
taakkaa, voitaisiin parantaa resurssien kohdentamista seka antaa loppukayttajalle itselleen
mahdollisuus vaikuttaa ongelmanratkontaan. Itsepalveluportaalin kautta loppukayttaja pystyi-

si lahettamaan tukipyyntoja IT-tuelle, mika vahentaisi Laurean tietohallinnon tyotaakkaa.

6.1  Alkutilanne

Itsepalveluportaalin kayttoonottoprojekti aloitettiin loppukevaasta 2014. Elokuun loppuun
mennessa tehtiin paatos itsepalveluportaalin kayttoonottamisesta. Paatoksen jalkeen suori-
tettiin kilpailutus, jossa ohjelmiston toimittava yritys valikoitui. Microsoftin oma itsepalvelu-
portaalilaajennus SCSM:lle koettiin huonoksi. Laajennuksen kayttoliittyma seka raatalointi-
mahdollisuudet eivat olleet riittavan hyvat, joten ratkaisua haettiin muualta. Valintaan vai-

kuttavia seikkoja olivat muun muassa monipuoliset mahdollisuudet ohjelman raataloinnille.

Itsepalveluportaali rakennettiin SCSM-palvelimen paalle. Seka SCSM etta itsepalveluportaali
sijaitsevat virtuaalipalvelimella. Palvelimien maarittelyssa noudatettiin Microsoftin minimi-
vaatimuksia. Maarittelyssa varmistettiin se, etta Microsoftin yleisesti suosittelemat minimi-
vaatimukset palvelimille ylitettaisiin. Microsoftin asettamat minimivaatimukset palvelimelle

ovat: Muistin maara 2 gigatavua, kiintolevyn tila 160 gigatavua ja prosessorien ytimien suori-
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tusnopeus vahintaan 2,66 gigahertsia. Talla varmistettaisiin itsepalveluportaalin sujuva toi-

minta, jolla olisi suora vaikutus kayttokokemukseen. (Microsoft 2013.)

6.2 Maarittely

Tehtavanannossa, jonka sain tyoharjoitteluni aikana esimieheltani, maariteltiin oleellisia vaa-
dittavia ominaisuuksia. Niita olivat muun muassa:

e hairiotiedottaminen

e palvelupyyntojen tekeminen, hallinta seka niiden tilan seuranta

e Kkirjallisten ohjeiden nakyvyyden parantaminen

e helppokayttoisyys

o tietopankki

Palveluportaalilta toivottiin tyokaluja palvelujen parempaan hallintaan, nopeampaan palvelu-
pyyntoihin reagointiin ja vastaamiseen, prosessien tehostamiseen ja selvittaa automaation

tarve ja mahdollisuudet.

Itsepalveluportaalista haluttiin saada mahdollisimman selkea seka helppokayttoinen, jotta
loppukayttajat saataisiin kayttamaan palvelua. Kehitystyo perustui idealle "yksinkertainen on
kaunista.” Laurean opiskelijoilla ja henkilokunnalla on kaytossa LIVE -niminen intra, joka on
sahkopostin lisaksi toinen paaasiallinen tiedotuskanava. Itsepalveluportaali tulisi myos sijoit-
taa Laurean sisaverkkoon, jotta sen nakyvyytta saataisiin parannettua. Itsepalveluportaali

tukee Laurean sisaista tiedotusta.

Itsepalveluportaalin ulkonako rakennettiin vastaamaan Laurea-ammattikorkeakoulun ilmetta
ja varimaailmaa. Talla pyrittiin vaikuttamaan palvelun helppokayttoisyyteen seka loppukayt-
tajan kokemukseen palvelusta. Palvelun rakennettiin siten, etta se on selkeasti tunnistetta-
vissa Laurean palveluksi. Laurean logo taytyi sijoittaa ulkoasuun. Itsepalveluportaali asennet-
tiin virtuaalipalvelimelle, joka sijaitsee palveluntoimittajan yksityisessa palvelinsalissa. Palve-
limen alustaa yllapitaa Laurean verkkopalveluiden palveluntarjoaja seka yllapitaa tietohallin-

non it-asiantuntijat.

6.3 Perustoimitus

Itsepalveluportaalin asennus aloitettiin heti virtuaalipalvelinten asentamisen jalkeen. Asennus
tapahtui kokonaan Laurean tietohallinnon henkiloston toimesta. Palvelun toimittaja tarjosi
konsultointia tarpeen mukaan. Perusasennuksessa portaali sisalsi kaikki siihen kuuluvat toi-
minnot ja palvelut. Toiminnallisuuksia karsittiin pois seka raataloitiin itsepalveluportaalia vas-

taamaan Laurean tarpeita ja maarittelyja.
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Asennuksen jalkeen aloitettiin itsepalveluportaalin testaus. Laurean tietohallinnon it-
asiantuntijat testasivat portaalin. Ensimmainen testijakso suoritettiin loppukevaasta 2014 ja
toinen saman vuoden syksyna. Itsepalveluportaalin kaytettavyytta testattiin normaaleilla
kayttotilanteilla. Itsepalveluportaaliin tehtiin tukipyyntoja eri verkkoymparistoista seka lait-

teista ja niiden tukipyyntojen hallinnointia testattiin.

Joulukuussa 2014 itsepalveluportaali oli kaytossa ja sen raatalointi oli aloitettu. Kevaalla 2015
painopiste oli palvelun hienosaadossa ja kesakuussa itsepalveluportaali julkaistiin ja otettiin

kayttoon.

6.4 Kayttoonotto

Itsepalveluportaali otettiin kayttoon kesakuussa 2015. Projekti on edelleen kaynnissa ja itse-
palveluportaalia kehitetaan ja hienosaadetaan koko ajan. Itsepalveluportaalilla pyritaan pa-
rantamaan loppukayttajien ja IT-tuen valista viestintaa. Portaalin tarkeimpana tarkoituksena
on yhdistaa erilaiset toiminnot ja palvelut yhtenaiseksi tietopalveluksi. Naita palveluita ovat
muun muassa erilaiset lomakejarjestelmat, tukipyyntojen tekeminen ja hairiotiedotus. Edella
mainitut palvelut rakennettiin ITILia hyodyntaen. Resurssien kohdistamiseen, toiden ohjauk-
seen, viankorjaukseen seka hairioiden luokitteluun kaytettiin ITILin tarjoamia valmiita proses-
simalleja ja ne pyrittiin rakentamaan mahdollisimman kustannustehokkaasti itsepalvelupor-

taaliin.

Palveluiden yhtenaistamisella seka keskittamisella on selkeyttava vaikutus niin loppukaytta-
jalle, kuin tietohallinnon it-asiantuntijalle. Kaikesta kirjatusta datasta jaa selkeampi doku-
mentaatio, mika mahdollistaa palvelun paremman jatkokehityksen. Kattavalla seka selkealla

dokumentaatiolla voidaan parantaa ja nopeuttaa vianselvitysta.

6.5 Pohdintaa projektista

Projektissa ei taysin paasty haluttuun tavoitteeseen. Tavoitteena oli saada itsepalveluportaali
taydelliseen toimintakuntoon kesaan 2015 mennessa. Tarkeinta on kuitenkin se, etta itsepal-
veluportaali on saatu otettua kayttoon. Projektissa korostui henkiloston ja resurssien pieni
maara. Suuremmalla resurssimaaralla olisi raatalointia ja testausta voitu suorittaa huomatta-
vasti suuremmalla volyymilla, mika olisi varmasti vaikuttanut aikatauluihin ja itsepalvelupor-
taalin kayttoonottoon. Testausta olisi voitu suorittaa laajamittaisesti esimerkiksi myos opiske-

lijoilla.
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Uusien tietopalveluiden kayttoonotosta tulisi aina jarjestaa tiedotus ja koulutus. Koulutus
tulisi suunnata niin loppukayttajille, kuin palvelun yllapitajille. Onnistuneella koulutuksella
voidaan taata palvelun mutkaton kaytto, jolla on vaikutusta siihen, miten mielekkaaksi se

koetaan.

7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa mita itsepalveluportaalit ovat, mita hyotyja ja
mahdollisia haittoja ne voisivat aiheuttaa seka kayda lapi Laureassa tehtya itsepalveluportaa-
lin kayttoonottoprojektia. Tutkimuksessani opin laaja-alaisesti itsepalveluportaalien merki-
tyksesta nyky-yhteiskunnassa. Ymmarrykseni palveluiden kaytettavyyden ja kayttoliittymien
merkityksesta seka erilaisien prosessiviitekehyksien merkitys kasvoi huomattavasti. Suoritta-
mani tutkimushaastattelu antoi taitoa tarkastella asioita objektiivisesti, minka koen erittain

tarkeaksi, kehitettaessa uusia tietopalveluita ja jarjestelmia.

Tutkimushaastattelusta saamieni vastausten perusteella itsepalveluportaalit koetaan hyodylli-
siksi ohjelmistoiksi ja niiden kehitys on alati muuttuvaa. Tietopalvelun suunnittelun ja toteu-
tuksen tarkeys korostuu, silla tietopalveluhankinnat ovat aina investointeja. Huonosti suunni-
teltu ja toteutettu tietopalvelu ei pahimmassa tapauksessa palvele ketaan ja rahaa on inves-

toitu aivan turhaan.

Tutkimuskysymyksiin vastaaminen opinnaytetyossa onnistui mielestani hyvin. Itsepalvelupor-
taalin kayttoonottoprojekti on edelleen kaynnissa, mika todistaa myos sen, etta kayttoonote-
tun tietopalvelun kehitys ei lopu, ennen kuin se otetaan pois kaytosta, jos edes silloinkaan.
Tietopalveluita kehitetaan jatkuvasti vastaamaan erilaisiin haasteisiin ja ongelmiin, joita ny-
ky-yhteiskunnassa tietopalveluita kayttavat joutuvat vastaamaan. IT-ala on alati muuttuvaa,

mika tekee siita haastavan ja hyvin mielenkiintoisen tyoympariston.

Teoriaosassa kaymani asiat antoivat kattavan tiedon itsepalveluportaaleista, itsepalvelusta,
erilaisista prosessiviitekehyksista ja niiden soveltamisesta seka kaytettavyydesta. Haastatte-
lun avulla olisi voinut saada monipuolisemman ja syvemman tuloksen, jos haastatteluun olisi

saatu osallistumaan enemman henkiloita.
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Liite 1 Syvahaastattelun kysymykset

1 Kayttoliittyman merkitys

Mihin tilanteisiin silla on merkitysta?
Kuka kayttaa itsepalveluportaalia ja mihin?
Kayttajan vapaus ja oikeudet?

Kauanko opettelu kestaa suurin piirtein, onko helppokayttoinen?

2 Microsoft System Center Service Manager

Rooli kokonaisuudessa?

3 Alkutilanne

Kuinka iso projekti oli, montako henkiloa?
Koska projekti alkoi ja koska paattyi?
Mita haettiin ja miksi tama ratkaisu?
Palvelimet?

Virtualisoitu?

Minne portaali asennettiin?

Kuka hoiti asennuksen ja yllapidon?

4 Perustoimitus

Kun palvelin oli toiminnassa, niin mita sitten?
Kuka asensi ja mita asennuksessa tuli? Tuliko kaikki kerralla, vai raataloitiinkdo myohemmin?

Testattiinko sita, miten? Ja oliko henkilokunnalle koulutusta?

5 Maarittely

Mihin palvelin sijoitetaan? Intraan?

Mita kautta loppukayttaja paatyy portaaliin?

Portaalin selkeys merkitys ja miksi?

Kielivaihtoehdot?

Ulkoasu?

Minkalainen ulkonako? Varimaailma yms, oliko jotain ehdottomia vaatimuksia?
Henkilokunnan nakyma/oikeudet?

Opiskelijoiden nakyma/oikeudet?
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Yllapidon nakyma/oikeudet?

Kayttajatunnusten hallinta, poistot yms?

6 Kayttoonotto

Testaus kayttajilla?
Tuleeko portaali korvaamaan jotain jo olemassa olevaa palvelua?

Mika tarkoitus portaalilla on Laurealle?

7 ltsepalveluportaaleista yleisesti

Hyodyt ja haitat?

Haittana kayttaja voi kokea itsensa etaiseksi ja etta pitaa tehda itse ongelman eteen jotain.
Portaalilla kuitenkin ideana ohjata ja kouluttaa kayttajaa ongelmissa. Portaalissa on mahdol-
lista 24/7 loytaa ratkaisu ongelmaan. Mahdollisesti etaannyttaa kayttajaa.

Millaisia palveluja portaalissa on?

8 Cireson self service portal - vaatimukset?

Mita pitaa olla?

Raatalointi?

Mita ominaisuuksia ja miksi?

Mita palveluja tukipyynnon luonnin lisaksi?
FAQ?

Mita hyotya?

elLearning? Ohjeistus?
9 Service deskin haasteet
Prosessit?

Laitteistot ja ohjelmistot, seka niiden asennus ja tilaus?

Helpparin ohjeistus, tuleeko ohjeita palveluportaaliin?



