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palvelunhallinnasta. Tutkimus tuotti kirjasarjan, joka sai nimekseen IT Infrastructure Library (ITIL).
ITIL-kirjat selvittivat, kuinka IT-palvelunhallintaa voidaan kayttaa liiketoiminnan tukena. Kirjasarjan
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palvelunhallinnassa.

Efecte on tietohallinnon toimintaa tehostava jarjestelma, joka tarjoaa ratkaisuja sopimustiedon,
hankintojen, IT-omaisuuden ja palvelunhallinnan alueella. Opinndytetydssa tutkittiin, miten ITIL-
palvelunhallinnan kaytantoja voidaan hyodyntaa Efecte-jarjestelman kdytossa ja kuinka jarjestel-
maa voidaan kehittaa niin, etta sita voitaisiin enemman hyoédyntda ITILin parhaissa kdytanndissa.
Tutkimus tehtiin kuvaamalla Efecte-jarjestelmaa ja ITIL-kdytantoja ja etsimalla niita Efecten tyokalu-
ja, joita voidaan hyodyntaa ITIL-palvelunhallinnassa. Samaan aikaan tutkittiin, kuinka Efecte-
jarjestelmaa voitaisiin hyodyntdaa enemman ITIL-kdytanndissa.

Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, etta liikelaitos Medikesin kdytdssa olevaa Efecte-
jarjestelmaa voidaan hyddyntaa useilla ITIL-palvelunhallinnan alueilla, mutta sita taytyy kehittaa,
ettd sitd voitaisiin enemman hyédyntaa ITILin palvelunhallinnassa
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KASITTEISTO

Active Directory

Best Practices

BIOS

Change Management

Client-ohjelma

CMDB

Discovery

Efecte Asset

Efecte GUI

ERP

Efecte Service Desk

Financial Management For IT

Services
ITIL

IT Service Continuity
Management
ITSM

Tietokanta ja hakemistopalvelu, jossa on
kayttdja- tietokone- ja verkon resurssitietoja.
ITILin parhaat kdytannot 1T-palveluiden tuot-
tamiseen

Basic Input-Output System. Ohjelma, jonka
tehtdvand on etsié ja ladata kayttojarjestelma
tietokoneen keskusmuistiin ja k&ynnistaa se.
Muutoksenhallinta

Asiakasohjelma, joka asennetaan esimerkiksi
tybasemaan. Ohjelman avulla isdntdohjelma
voi esimerkiksi hakea tietoja tydasemasta ja
tuoda tiedot laiterekisteriin.

Configuration Management Database. Konfi-
guraationhallintatietokanta
InventointityOkalu, joka hake tiedot verkossa
olevista laitteista ja ohjelmistoista.
Efecte-jarjestelman IT-
omaisuudenhallintatietokant.
Efecte-jarjestelman graafinen kayttoliittyma;
Graphical user interface, graafinen kayttoliit-
tyma

Enterprise Resource Planning. Tietohallinnon
toiminnanohjausjarjestelma
Efecte-jarjestelméan tapahtuma- ja ongelman-

hallintaratkaisu.

IT-palvelujen litketoiminnan hallinta
IT Infrastucture Library. Kokoelma IT-

palvelunhallinnan parhaita k&ytantoja

IT-palveluiden jatkuvuuden hallinta
IT-palvelunhallinta



Incident (Etecte-jarjestelméssd)

Incident Management

Inspector

LDAP

NTLM HTTP -tunnistus

Problem (Efecte-jarjestelmassa)

Problem Management
SAM

Service Management
SharePoint

SNMP

TCP/IP

Tapahtuma Efecte Service Deskissd, joka ei
vaadi palvelupyynnon tekemista. Tapahtuma
on ratkaistavissa asiakkaan ja Service Deskin
valisen puhelun aikana.

Tapahtumanhallinta

InventointityOkalu, joka hakee tiedot verkos-
sa olevista laitteista ja ohjelmistoista.
Lightweight Directory Access Protocol, pro-
tokolla, jonka avulla kayttaja padsee etsimaan
tietoja ja tallentamaan niitd tietokantaan.
Todennusprotokolla, jonka avulla tydasemal-
le kirjautunut kayttaa voi kayttdad Web-
pohjaista sovellusta ilman erillista kayttaja-
tunnusta ja salasanaa.

Ongelma Efecte Service Deskissd, joka vaatii
palvelupyynnon tekemisen toiselle henkildlle.
Ongelmanhallinta

Tassé yhteydessa Efecte Software Asset Ma-
nagement. Efecten ohjelmisto, jolla hallitaan
organisaation ohjelmisto-omaisuutta ja kus-
tannuksia. Ohjelmiston avulla optimoidaan
ohjelmistolisenssien kaytto ja varmistetaan
kaytdssa olevien ohjelmistojen laillisuus. Oh-
jelmiston kéaytosta on apua péivitysten ja tu-
Kipalveluiden suunnittelussa.
Palvelunhallinta

Microsoftin palvelinsovellus tietojen jakami-
seen.

Simple Network Management Process. Tieto-
lilkenneprotokolla, jota kaytetddn TCP/IP-
verkkojen hallinnassa.

Transmission Control Protocol/Internet Pro-

tocol. Useasta Internet-



Tietokanta

Tietokortti

Tiketti

tietoliikenneprotokollasta koostuva yhdistel-
ma.

Tietovarasto, jonka sisaltdma tiedot ovat yh-
teydessa toisiinsa.

Tietovaraston yksikko, joka sisaltaa tiedot
yksilollisestd asiasta (henkild, tuote).
Tietokantajarjestelman tietokortti, joka syn-
tyy esimerkiksi asiakkaan lahettdessa sahko-

postin.



1 JOHDANTO

ITIL-kdytannaista on tullut IT-palvelunhallinnan johtava kaytanto. ITILin palvelun-
hallinta jakautuu kuuteen toisiaan tdydentévadn osioon, palvelustrategia, palvelusuun-
nittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto, jatkuva palvelun parantaminen sek& palve-
lunhallinta. Efecte on tietokantajarjestelma, jonka avulla organisaatio voi hallita IT-
omaisuuttaan ja Help Desk -toimintaa. Efecte-jarjestelmé pohjautuu ITIL-kaytédnt6ihin
ja on muokattavissa kéayttdjan tarpeita vastaavaksi. Efecte Asset ja Efecte Service
Desk -osiot muodostavat toisiaan tukevan ja tdydentévan kokonaisuuden.

Opinnéaytetydssa tutkittiin Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tietohallinnossa kaytdssa
olevan Efete-jarjestelmén hyddynnettavyytta ITIL-kaytdntdihin pohjautuvassa palve-
lunhallinnassa seké sitd, miten jarjestelmaa voitaisiin kehittaa niin, etté sité voitaisiin

enemman hyoddyntaa ITIL-kaytannoissa.



2 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimuksessa Kkartoitettiin Efecten versiota 4.5 seké projektin lopputuloksena toteu-
tuneiden osioiden hyddyntamista ITIL-kdytantdihin pohjautuvassa palvelunhallinnas-
sa. Liséksi tutkimuksessa pyrittiin [0ytdmaan vastauksia siihen, kuinka Efecte-

jarjestelmaa ja sen kéyttoa voitaisiin kehittad, etta sitd voitaisiin enemman hyddyntaa

ITIL-palvelunhallinnassa.

2.1 Aikaisempi tutkimus

J. Niskasen opinnéytetydssa (2009, 17 - 18) tutkittiin dokumentoinnin merkitysta pal-
velun tason nostamisen ja yllapitdmisen kannalta. Niskasen (2009, 17) mukaan on
tyypillistd, ettd suuriin tietojarjestelmiin tehd&an jatkuvasti muutoksia. Mikéli doku-
mentaatio on huonoa ja puutteellista, tdima aiheuttaa Niskasen (2009, 17) mukaan
muutosten hallitsemattomuutta, yllapitotoimenpiteiden kasvua ja pitkia viiveita on-

gelmatilanteiden korjauksissa.

Niskanen (2009, 18) toteaa, ettd hyva dokumentaatio tuottaa tarkan tiedon jérjestel-
méaan kuuluvista laitteista ja ohjelmistoista seka niiden keskinaisista yhteyksista. Nis-
kasen (2009, 18) mukaan hyva dokumentointi muodostaa perustan, joka auttaa tule-
vaisuuden tietoteknisten ratkaisujen tekemisessa. Hyvén jérjestelméan yllapidon ja hal-

linnan perusedellytyksené on Niskasen (2009, 18) mukaan dokumentointi.

Niskasen (2009, 18) mukaan konfiguraationhallintaprosessissa tuotetaan kaikista
ICT-infrastruktuurin rakenneosista looginen malli. Tamaé tapahtuu tunnistamisen,
kontrolloinnin, yllapitdmisen ja varmistamisen avulla. Niskanen (2009, 18 - 19) tote-
aa, ettd konfiguraationhallinnan avulla luodaan pohja tapahtuman-, ongelman-, muu-

toksen- ja jakelunhallinnalle.

Tilan seuraamisella voidaan Niskasen (2009, 20) mukaan raportoida rakenneosien
historiatietoja kattaen koko niiden elinkaaren. Raportoinnin avulla voidaan seurata
rakenneosiin tehtyjd muutoksia. Niskanen (2009, 21) toteaa, ettd tarkka tieto ICT-
infrastruktuurista auttaa toteuttamaan toimintoja ja tekemaan paatoksia. Luotettava

tieto auttaa osaltaan vélttamaan virheellisid paatoksia ja epdonnistumisia. Niskasen



(2009, 21) mukaan konfiguraatiotietokannan tarkeimpéna tehtdvana on luotettavan

tiedon tarjoaminen péaatoksenteon tueksi.

Niskanen (2009, 23 - 24) esittaa kuvitteellisen tilanteen, jossa kahdessa palvelimessa
ilmenee ongelma yhtd aikaa. Konfiguraationhallintajarjestelmén avulla saadaan yhte-
néainen nakyma koko infrastruktuurista. Linkitettyjen rakenneosien avulla saadaan
aikaan kartta, jonka avulla ongelmat voidaan priorisoida. (Niskanen 2009, 23 - 24.)
Konfiguraationhallintajarjestelmasta hyotyvat Niskasen (2009, 24) mukaan erityisesti

Help Deskit, jotka vastaanottavat palvelupyyntdjéa.

2.2 Keski-Suomen sairaanhoitopiiri

Keski-Suomen Sairaanhoitopiiri tarjoaa lahes kaikkia erikoissairaanhoidon palveluja.
Sairaanhoitopiiriin kuluvat Keski-Suomen keskussairaalan liséksi Kinkomaan sairaala
ja Sédesairaala, Kangasvuoren, Juurikkaniemen ja Haukkalan sairaala. Sairaanhoito-
piiri on jaettu hallinnollisesti kuuteen toimialueeseen, joihin kuuluu kaksikymmen-
taseitseman vastuualuetta. Toimialueiden liséksi sairaanhoitopiirissa toimii nelja liike-
laitosta: kliininen laboratorio Keslab, ruokapalvelu Caterina, Pesula seké tietohallin-
non liikelaitos Medikes. Kaksikymmentakolme keskisuomalaista kuntaa omistaa Kes-
ki-Suomen sairaanhoitopiirin kuntayhtyman. Kuntien yhteenlaskettu asukasmaara
31.12.2008 oli 271.747. Tyontekijoita sairaanhoitopiirissd on 2.763. Vuonna 2008
toiminnan menot olivat 231,5 miljoonaa euroa. Vuonna 2008 sairaanhoitopiirissé hoi-
dettavien potilaiden mééra oli 88.385, hoitopaivié oli 183.436. Avokéyntien maéara oli

243.924 (Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, toiminta, talous ja hallinto 2008.)

2.3 Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tietohallinto

Ensimmainen tietohallinnon tyodntekija astui palvelukseen Keski-Suomen sairaanhoi-
topiirissd vuonna 1975. Tietohallinnon tyontekijamaaréd on kasvanut palvelujen tar-
peen ja ohjelmistojen méaran lisadntyessa. Keski-Suomen sairaanhoitopiirin sisainen
liikelaitos Medikes perustettiin 1.2.2008. Ennen sisdisen liikelaitoksen perustamista
suoritettiin tietohallinnossa muutosvalmennusprojekti. Muutosvalmennuksen erédéna
osana oli palvelutuotannon prosessin méarittely ja kuvaus. Muutosvalmennuksessa
todettiin, ettei palveluprosessi perustu niin sanottuihin hyviin kaytontoihin (Best Prac-
tices). Tama aiheuttaa tarpeen palveluprosessin vertailuanalyysille muun muassa

ITIL-malliin. Palvelupyyntdja tulee muuallekin tietohallintoon kuin Helpdeskiin. Sai-
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raanhoitopiirissa kdynnissé oleva laatuhanke (SALAMA) edellytténee, etté liikelaitos
Medikesissa rakennetaan laatujarjestelma. Opinnaytetytssa kuvattava projekti on en-
simmainen palvelutuotannon laatujarjestelmahankkeen aliprojekti. Liikelaitos Medi-

kes on opinndytetydn toimeksiantaja.

2.4 Efecte-jarjestelman kaytto

Efecte-jarjestelma on ollut Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tietohallintoyksikén Help
Desk -kaytdssa vuodesta 2006. Efecte-ohjelmiston versio oli kevaéllad 2008 4.2. Jarjes-
telmaéan tallennetaan asiakkaiden yhteydenotto- ja palvelupyynnét, ohjeet, laite- ja
ohjelmistotiedot sek& organisaatiorakenne.

Efecte Asset

Efecte Asset on Efecte-jarjestelmén osio, jonka avulla voidaan hallita yrityksen tai
organisaation IT-omaisuutta. Assetiin tallennetaan tiedot IT-laitteista ja ohjelmistoista.
Laitekortille tallennetaan laitteen merkki- ja mallitietojen liséksi hankintapdiva ja -
paikka, takuuaika, laitteen yksildiva nimi, jos kysymyksessa on tydasema tai verkko-
tulostin, laitetta kayttavan yksikon toimipiste- ja sijaintitiedot.

Efecte Service Desk

Vuonna 2006 tietohallintoon perustettiin Help Desk, joka toimii tietohallinnon keski-
tettynd yhteydenottopisteend. Help Desk -palvelun aloittaminen edellytti Efecte Help

Desk -osion kayttoonottoa.

2.5 1TIL

IT-palvelunhallinta (IT Service Management, ITSM) kehittyi luonnollisesti palvelujen
tullessa kehittyvan teknologian tukemiksi. Kehittyvan teknologian tuki oli apuna IT-
palvelunhallinnan kehityksessa. Liiketoimintaa auttoi se, etté alettiin toimittaa sovel-
luksia osana suurempaa palvelukokonaisuutta. Palvelunhallinnan toimintatavat kehit-
tyivat 1980-luvulla samalla, kun sen riippuvuus liiketoimintaan kasvoi. Liiketoimin-
nan tarpeet vaativat IT-palvelujen uudelleen kohdentamisen. IT Help Deskié yritettiin
kayttad apuna liiketoiminnassa. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecy-
cle 2007, 3.)

Englannin hallitus alkoi 1980-luvulla tutkia, kuinka menestyksekkdimmét organisaati-

ot hoitivat palvelunhallinnan. Tutkimuksen tuloksena syntyi kirjasarja, joka dokumen-
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toi IT-palvelunhallinnan kayttamista liiketoiminnan tukena. Kirjasto sai nimekseen IT
Infrastructure Library (ITIL). Kirjojen méé&ra kasvoi yli neljaksikymmeneksi saaden
Englannin IT-palveluyhteison kiinnostumaan. IT Information Management Forum
muodostettiin vuonna 1991. Foorumin tarkoituksena oli koota ITIL-kéayttajat yhteen,
jotta he voisivat kehittaa sitd ja oppia uutta. Foorumin nimeksi annettiin IT Service
Management Forum (itSMF). NyKkyisin itSMF:n jasenid on maailmanlaajuisesti. (Mts.
3)

Englantilainen standardi 15000, joka oli ITSM:n (IT Service Management) muodolli-
nen standardi, perustui laajalti ITIL-kdytantdihin. Sitd noudatettiin usean maan kansal-
lisissa standardeissa. Kun ISO 20000:2005 -standardi oli esitelty, se sai maailmanlaa-
juista tunnustusta. ITILin seuraava uudistusvaihe kesti 1990-luvun puolivalisté vuo-
teen 2004. ITILin versio 2 oli edeltdjaanséd kohdennetumpi. Se koostui yhdeksasta
Kirjasta yhdistéen selvasti teknologian ja liiketoiminnan vélisen aukon. Versio 2:n
opastus keskittyi lahinnd siihen, kuinka voidaan toimittaa tehokkaita palveluita asiak-
kaille. (Mts. 3.)

IT-palveluntuottajien uusien haasteiden ja teknologian massiivisen kehityksen vuoksi
OCG (Office of Government Commerce) aloitti ITILin toisen péivitysvaiheen. IT:n
tukipilareiksi muodostuivat uudet teknologia-arkkitehtuurit, virtualisointi seké ulkois-
taminen. Té&sté johtuen ITILin aiempaa, prosessiperustaista lahestymistapaa piti muo-
kata palvelunhallinnan haasteille sopivaksi. ITILin késitteista on kahdenkymmenen
vuoden aikana tullut alan johtava kaytanto. ITILin lahestymistapa palvelunhallintaan
perustuu terveeseen jarkeen. Periaatteena on valita toimiva ratkaisu. Toimiva ratkaisu
yhdistaa 1T-palveluntarjonnan tuotteet, jotka kohdennetaan arvojen tuottamiseen liike-
toiminalle. (Mts. 3.)

2.6 Tutkimuskysymykset

1. Miten Efecte-jarjestelmaa voidaan hyodyntaa ITIL-kéytantdihin pohjautuvassa pal-

velunhallinnassa?

2. Miten Efecte-jarjestelméaa ja sen kayttoa voitaisiin kehittéda niin, etté sita voitaisiin
hyddyntdd enemmaén ITIL-k&ytantdihin pohjautuvassa palvelunhallinnassa?
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2.7 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto koostui Efecte-jarjestelmaan liittyvasta materiaalista seké ITIL-
kéaytantoja kuvaavasta kirjallisuudesta. Efecte-jarjestelman aineisto saatiin Efecte
Oy:lta, Efecten kurssimateriaalista seka Efecten Internet-sivuilta. ITIL-materiaali
koostui ITILin virallisen esittelyteoksen (The Official Introduction to the ITIL Service

Lifecycle 2007) lisaksi ITILin eri osa-alueita kuvaavista teoksista.
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3 EFECTE-JARJESTELMA

3.1 Efecte Oy

Efecte Oy toimittaa asiakkailleen toimintaa tehostavia ohjelmistoratkaisuja. Yritys on
johtava pohjoismainen tietohallinnon toiminnanohjausratkaisujen toimittaja. Yhtiolla
oli vuonna 2009 palveluksessaan 90 henked. Yrityksen toiminta-alue kattaa Suomen
lisdksi Ruotsin, Tanskan, Norjan. Liséksi silld on kumppaneita Saksassa. (Efecten

historia.)

3.2 Efecte Asset

Efecte Asset Solution toimii alustana IT-omaisuuden hallinnalle. Sen avulla voidaan
seka kontrolloida IT-omaisuutta etta hallita sen elinkaarta. (Efecte Asset Solution
Description 2009, 3). Ensin suoritetaan automaattinen haku Efecten inventointityoka-
lun (Discovery) avulla. Discovery on erikseen hankittava tuote. Sen avulla I0ytyvat
tiedot verkossa olevista ohjelmistoista ja laitteista. Mikéli inventaario-ohjelmaa ei
hankita tai on olemassa IT-omaisuutta, jota ei ole inventoitu automaattisesti, pitaa

tiedot omaisuudesta tallentaa tietokorteille manuaalisesti. (Mts. 3.)

Inventointityokalu paivittdd automaattisesti IT-omaisuuden elinkaaren aikana tapahtu-
neet muutokset ohjelmisto, laitteisto- seka verkkotiedoissa. Tietoja muokataan myds
manuaalisesti. N&in saadaan tieto pysymaan ajan tasalla. Omaisuuden tilamuutokset
mahdollistavat sen elinkaaren hallinnan. Omaisuuden tila, saapumis- ja kayttéonotto-
paivamadara, yllapito seka havittaminen, on jaljitettavissa. (Mts. 3.) Efecte Assetin
avulla organisaatiolla on kéytettavissa tosiaikainen tieto kaytdssa olevasta IT-
omaisuudesta. Tieto poistetusta IT-omaisuudesta on piilotettuna jarjestelmassé; sita
voidaan hyddyntdd my6hemmassa raportoinnissa ja tutkimuksessa. (Mts. 3).
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automaattinen
omaisuuden
kartoitus

optimointi IT ympdristd raportointi

=3

KUVIO 1. Efecte Asset (Efecte Asset Flyer 2007, 2)

Efecte Asset kuuluu Efecte ERP for IT -ratkaisusarjaan. Sarja antaa organisaatiolle
mahdollisuuden tehokkaasti hallita ja tarjota IT-palveluita ja operaatioita. Efecte Asset
kuuluu Efecte ERP for IT:n ytimeen. Se toimii alustana muille sarjan ratkaisuille.
(Mts. 4.)

Alustat

Efecten tietokorttien rakenne on médritelty alustoissa, jotka siséltavat kentat, joihin
tieto tallennetaan seka korttien ulkoasun (mts. 5).

Raportointi ja tiedon haku

Efectessa voidaan hakea tietoa pikahaulla ja tarkennetulla haulla. Haku kohdistuu kor-
teille tarkennettuihin ominaisuuksiin ja arvoihin. Hakutulos voidaan haluttaessa vieda
Exceliin. Kun tieto tallennetaan raportiksi, on se aina tarvittaessa kaytettavissa. (Using
Efecte 2008, 13.)

Pikahaku

Pikahaulla voidaan hakea esimerkiksi tiettya tulostinmallia:

[ Asset I Service Desk I Qrgani
[ Nikendeat T | ispnssit T rallit ﬁ

|*ts20] Hae |

KUVIO 2. Pikahaku (Efecte Asset, liikelaitos Medikes 2009)



Yksityiskohtainen haku
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Yksityiskohtaisessa haussa voidaan méaéritella hakutuloksien sisaltama tieto ja esitys-

tapa (Using Efecte 2008, 16). Esimerkiksi haettaessa tulostimien maéaraa malleittain

yksityiskohtainen haku tuottaa seuraavanlaisen tuloksen:

Verkkotulostin

(
&

~

O n A WM =

SHn<

-

<

Seuraavassa ndhdaan sama hakutulos ryhmiteltyné:

Ryhmitellyt tulokset Tulostimen malli

Q, &@93 ™ Lexmark
QL @43 ™ Lexmark
(, &9a ™ Lexmark
(L, @72 ™ Lexmark
L, &5 [ Lexmark
(L @93 ™ Lexmark

Optra T612
Optra T612
Optra T612
Optra T612
Optra T612
Optra T612
Optra T612

11BFDG2
11BFKN4
68C7850
68C7852
68C7858
68C7858
68CB672

| Tulostimen malli + | Sarjanumero /| Tulostusjor
ZHag M Lexmark

KSPRO

KSMOSA2

KISUNI
KISAL
ATKLEX
ATKLEX
KSSISS

-~

=

KUVIO 3. Yksityiskohtainen haku (Efecte Asset, liikelaitos Medikes 2009)

19
ﬁ.
1, 2, 3

4,

1. Lexmark Optra TG12
2. Lexmark Optra Tol4
3. Lexmark T520
4, Lexmark TG40
Yhteensa

14
19
63
az
193

KUVIO 4. Ryhmitelty haku (Efecte Asset, liikelaitos Medikes 2009)
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Graafisen haun vaihtoehtoja ovat: piirakka, pylvasdiagrammi, ryhmitelty pylvasdia-

grammi, suhteellinen pinottu pylvasdiagrammi sek& pinottu pylvasdiagrammi (Using

Efecte 2008, 22).

Visual Analyzer

Asiakkaan on mahdollista hankkia Efecteen Visual Analyzer, jonka avulla voidaan

avata mika tahansa tietokannan kortti kuvaksi, jossa nakyvat korttiin liittyvét viitteet.

Graafisen ndkyman avulla saadaan kuva tietokorttien valisista riippuvuuksista. Kuvan

osa voidaan avata tietokortiksi napsauttamalla sité kerran. (Using Efecte 2008, 12.)

b Efecte Visual Analyzer

=1 E3

Ferform layout ISmart orga. ¥ l N =N | Sy | Copy to clipboard | Oper select=dl in Efects | Reset the graph | =
4
L

2. Palvelupyynti
SRE-001581: Mayted pimedn.

Shaw

Template # |Extend...
PC-Kokoonpano
1. Tukipyynts
Cheistulostin
Sovellus

Maytd
Toimipiste

2. Palvelupyy...

I

Total: 74
Shown: 0 I_

=== =R =]
[y [ Py =] Py e
1 e

e

4

3
"

Oheistulostin
HP LASERJET 1022/WNC3HTI:

| ™
shfhngancn ndyi T

-y |PC-Kokoonpano

" |kspzz0421

LEMOWO THINKCENTRE 8808-F

Pe-Mallit ‘

Naytto

LG FLATROM L1953HR/T1 2MDIX4L

e

"M Total: 74
Shown: 0

Modes: 9 Selected: O

KUVIO 5. (Efecte Asset, liikelaitos Medikes 2009)

Efecte Assetin kayttoa liikelaitos Medikesissa, tietokortteja ja osioon projektin yhtey-

dessa tehtyja muutoksia on kuvattu liitteessa 1.
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3.3 Efecte Service Desk

Efecte Service Deskin avulla kasitelladn tapahtuman- ja ongelmanhallinnan prosesse-
ja. Tavoitteena on ongelmatilanteiden mahdollisimman pieni héiriévaikutus loppu-
kayttajille ja liiketoiminnalle. Service Desk kuuluu Efecte ERP for IT -jarjestelméan
ytimeen, josta on yhteys kaikkiin sovelluksen osiin. Efecte Service Desk on tehty
mahdollisimman tehokkaaksi tydkaluksi, jolla voidaan tarjota IT-palveluja asiakkaille

ja hallita niita. (Efecte Service Desk Solution Description 2009, 3.)

Your Busi
BUSINESS S8IVe YOur Blsiness REQUIREMENTS

SERVICES

Control Your Operations

RESOURCES OPERATIONS

Control Your Suppliers

SUPPLIERS

Picture 1 Efecte Business-IT Excellence Model

KUVIO 6. (Efecte Service Desk Solution Description 2009, 3)

Tapahtumanhallintaprosessi (Incident Management Process)

Tapahtumanhallintaprosessin tavoitteena on palauttaa palveluprosessit mahdollisim-
man pian ennalleen jonkin ongelman ilmaantuessa mahdollisimman pienell& haitta-

vaikutuksella loppukayttajille ja liiketoiminnalle (mts. 4).

Tukipyynnot

Self Service Portalin ja sahkopostin kautta tulevat tukipyynnét tallentuvat automaatti-
sesti jarjestelmaan. Puheluiden tai paikalla kdyntien kautta syntyneet tukipyynnot tal-
lennetaan jarjestelmaan manuaalisesti. Service Deskiin kirjataan yksityiskohtaiset tie-
dot tapahtumasta. Mikali organisaatiolla on k&ytossa Efecte Asset, voidaan sen sisél-

tdmaa omaisuusinformaatiota hyodyntéa tukipyyntojen kasittelyssa. Tapaus linkite-
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tdan Assetissa olevaan tietoon. Tapahtumalle maaritellaan prioriteetti, jonka mukaan

maaraytyy sen késittelyaika. (Mts. 4.)

Tutkiminen

Suurin osa tapauksista on toistuvia, joten niille 16ytyy ratkaisu aikaisemmista ongel-
makirjauksista tai tunnettujen ratkaisujen korteilta. Ratkaistu ongelma, jolle ei I0ydy
aiempaa Kirjausta, tallennetaan ratkaisutietokantaan. Kun ongelmaan on I6ydetty rat-
kaisu, siitd ilmoitetaan asiakkaalle. Valmis tukipyynto asetetaan suljettu-tilaan. (Mts.
4.

Mot included in Efects
CALL | EMAIL I | Efecte S5P I,_— Service Desk Mot includad in Ef
Service Desk
@ @ @ Service Change

—

ﬁc

Problem
Management

Details, contact info, symptoms SR

RECORD: ]

RESOLVE:
Communicate
resolufion o
customer

INCIDENT

INVESTIGATE:
Solving the incident

CLASSIFY:
INCIDENT w| Category, Priority,

Search Problems, Knowledge
base articles and existing
Incidents for sclution

Assign to another
support person

Picture 2 Incident Management with Efecte Service Desk

ownership, CI

CLOSE:
Close Incident

KUVIO 7. Tapahtumanhallintaprosessi (Efecte Service Desk Solution Description 2009,
5)

Ongelmanhallintaprosessi (Problem Management Process)

Ongelmanhallintaprosessin tarkoituksena on pienentda ongelmien mééaraa seka IT-
palveluissa etta infrastruktuurissa. Toisena ongelmanhallintaprosessin tehtavana on

tarjota vakaat toimintamallit ja ratkaisut toistuviin ongelmiin. (Mts. 6.)

Ongelmanhallinnan ulottuvuudet

Ongelmanhallinnassa on kaksi ulottuvuutta; ennakoiva (proactive) ja reaktiivinen
(reactive). Ennakoivalla ongelmanhallinnalla pyritdan 16ytdmaan mahdollisten ongel-
mien aiheuttajat ennen niiden syntymista. Reaktiivisessa ongelmanhallinnassa ratkais-

taan joko yksittdisid tai toistuvia ongelmia. Valmiit ratkaisut tallennetaan, jotta niita
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voitaisiin kéyttdd samanlaisten ongelmien hallinnassa. Ongelmat tulevat esiin useim-
miten asiakkaiden ilmoitusten kautta. Tapauksen ollessa merkittéva tai toistuessa
usein se luokitellaan ongelmaksi. Ongelmanhallintaan pitdisi kuulua my6s ennakoiva
ty0, jolla voidaan tunnistaa mahdolliset tulevaisuuden ongelmanaiheuttajat. Esimer-
kiksi IT-infrastruktuurin ja palveluiden kehityssuuntien ja toimintamallien analysointi
ovat tapoja toteuttaa ennakoivaa ongelmanhallintaa. (Mts. 6.) My0s kehittdjien seka
laite- ja ohjelmistomyyjien toimittamat raportit tunnistetuista virheistd, turvallisuus-

riskeisté ja muusta on syyté tallentaa ongelmakantaan.

Ongelman luokittelu ja ratkaisu

Ongelma kannattaa luokitella usean yksityiskohdan perusteella. Tama tarkoittaa muun
muassa luokittelua, prioriteetin asettamista, omistajuutta ja maérittelytietoja. Ongel-
manratkaisussa kannattaa pyrkia 16ytamaan kayttajalle valiaikaisratkaisu, keino kayt-
taa esimerkiksi jotain ohjelmaa siksi aikaa, kun varsinaista ongelmaa selvitetaan. Seu-
raavaksi pyritddn etsimaan ongelman aiheuttaja. Ongelmasta tulee tunnettu virhe, kun
Kiertotie on keksitty ja ongelman aiheuttaja on tunnettu. (Mts. 7.) Seuraavassa on
kuvattu osa ongelmanhallintaprosessista. Service Desk mahdollistaa tyontekijan tai
tukiryhméan tyomaéaran seurannan. Sen avulla voidaan seurata tydmaéarien kehitysta ja
mitoittaa resurssit niiden mukaisesti. Myos tapausten kustannusseuranta on mahdollis-
ta. (Mts. 8.)

Service Desk -tietokorttimallit

Efecte Service Desk -tietokorttimalleja ovat: yhteydenotto, palvelupyyntd, ongelma,
tietokanta-artikkeli, kategoria, sopimus teknisesta palvelutasosta ja tydtunnit (Mts. 9).
Kéyttdja voi luoda Efecteen haluamansalaisia korttimalleja. My6s Efecten tekemat

korttimallit ovat muokattavissa.

Raportointi (Reporting)

Efecten raportointiominaisuudet ovat monipuoliset. Raportteja voidaan luoda seka
taulukko- ettd graafiseen muotoon. Hauissa voidaan kéayttaa ryhmittelya, lajittelua
sekd graafisia kaavioita. Haun tuotos voidaan haluttaessa vied& Exceliin tai XML
tiedostoksi. Tukihenkilon Service Desk -standardiraportteja ovat seuraavat: avoimet
tuki- ja palvelupyynnét, omat avoimet tuki- ja palvelupyynnot, késittelemattomat tuki-
ja palvelupyynnot, tuki- ja palvelupyyntéhaku. (Mts. 11.)
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Incident Managerin perusraportit

e Avoimet tuki- ja palvelupyynnot.

Avoimet tuki- ja palvelupyynnét tukiryhmittdin.

Keskiméaarainen yhteydenottopyynnon ratkaisuaika.

Keskiméaaradinen ratkaisuaika tason 2 kategorian mukaisesti.

Keskiméaéarainen palvelupyynnon késittelyaika tason 2 kategorian mukaisesti.

Tukihenkil6n tdndéan paivittamat tuki- ja palvelupyynnot.

Késittelemattomat tuki- ja palvelupyynnot.

Viikoittaiset raportit. (Mts. 11 -12.)

Efecte Service Deskin kausikohtaisia standardiraportteja

Neljan viikon yhteydenotto- ja palvelupyynnét tukihenkildittéin ja -ryhmittain.

Ennen méérdaikaa ratkaistut yhteydenotto- ja palvelupyynnét kahdentoista vii-

kon ajalta.

Keskimé&é&rdinen reagointiaika yhteydenotto- ja palvelupyyntdihin kahdentoista

viikon ajalta

Kategoriaan kuuluvien yhteydenotto- ja palvelupyyntdjen maara kahdentoista

viikon ajalta

Keskiméaéarainen reagointiaika yhteydenotto- ja palvelupyyntdihin kahdentoista
viikon ajalta. (Mts. 12, 13.)

Service Deskin taloudelliset standardiraportit
o Keskimadréiset yhteydenoton tai palvelupyynndn kustannukset kahdentoista
kuukauden ajalta.

¢ Yhteydenotto- ja palvelupyyntdjen kokonaiskustannukset kahdentoista kuu-

kauden ajalta.

e Kokonaiskustannusten suuntaus yhteydenotto- ja palvelupyyntojen osalta kah-

dentoista kuukauden ja viikon ajalta. (Mts. 14.)

Ongelmanhallintaan liittyvat standardiraportit
o Konfiguraation rakenneosiin liittyvat avoimet yhteydenotto- ja palvelupyyn-
not.
e Ongelmat kategorioittain.

e Ongelmat ilman ratkaisua. (Mts. 15.)
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Mittaristot (Dashboards)

Efectessa on koottu useita raportteja yhdelle www-sivulle. Jarjestelmén padkayttaja
voi luoda valmiiksi koottuja raporttindkymid eri tarkoituksia varten. Kayttaja voi teh-
da myo6s omia raporttindkymid tarpeidensa mukaan. Raporttinakymaan voidaan tuoda
yhdesté neljaan raporttia. Nakymén ulkoasu voidaan luoda rivi- tai sarakemuoto. Efec-
tessd on valmiita raportteja yhteydenotto- ja palvelupyynndistd, Service Desk -
hallinnasta, 4 - 12 viikon yhteydenotto- ja palvelupyyntdraportteja, talouteen, yhtey-
denotto- ja palvelupyyntdihin reagointiaikaan liittyvid sek& ongelmanhallintaan liitty-
via raportteja. (Mts. 16, 17.)

Efecte ERP for IT -muutostenhallintajarjestelma

Tietohallinnon on mukauduttava liike-el&man jatkuviin muutoksiin. Yhtendisen jarjes-
telman avulla pystytdéan hallitsemaan IT-ymparistoa. Jarjestelman avulla saadaan sel-
ville myos IT-ympariston suhteet muihin organisaation yksikoihin. Yhtendisen jarjes-
telmén avulla saatavan kokonaiskuvan ansiosta IT-osastosta tulee todellinen palvelu-
organisaatio. Liiketoiminnassa on varauduttava jatkuvaan muutoksen tilaan. Siksi
muutoksia on pystyttava hallitsemaan. On tarkeéa tietad, mihin kaikkeen esimerkiksi
jollekin palvelimelle tehtdvat muutokset tulevat vaikuttamaan. (Efecte ERP for IT
2008, 3.)

200" ReFOting

=

360" Rupotnd

KUVIO 8. ERP FOR IT (Efecte ERP for IT 2008, 3)
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Tiedon metséstdminen voidaan unohtaa ja keskittya ongelmanratkaisuun, kun kaikki
olennainen muutokseen tarvittava tieto 16ytyy yhdesta jarjestelmasta. (mts. 4). Toi-
minnanohjausjarjestelmasta tuotetut raportit ovat osa hyvéé tietohallintotapaa. Raport-
tien tuottamaa tietoa voidaan kdyttaa apuna auditoinneissa. Tehokas raportointi mah-
dollistaa kustannustason hallinnan seka paremman tulevaisuuden suunnittelun. (Mts.
6.)

Efecte-jarjestelmaa voidaan muokata organisaation tarpeiden mukaiseksi. Muutokset
voidaan tehda graafisella kayttoliittyméalld ilman lahdekoodin muokkausta. Efecten
konsultin palkkaaminen muutoksia tekemé&én ei ole valttaméatontd, koska muutosten
tekeminen on helppoa. Efecten avulla tuotetut raportit mahdollistavat kokonaiskuvan
saamisen IT-toimintaympdristosta. Raporttien avulla voidaan esimerkiksi saada selvil-
le jonkin lisenssin kédyttéaste. (Mts. 7.) Efecten raportointiominaisuuksien avulla voi-
daan liséata yrityksen toiminnan l&apinédkyvyyttd. Uuden raportin tuottaminen on nope-
aa. Efecte ERP for IT on toiminnanohjausjérjestelmd, josta voidaan tarvittaessa tehda
taysimittainen tiedonhallintajarjestelma. Efecte tarjoaa asiakkaille parhaiden kéytanto-
jen (Best Practices) mukaisia malleja ja kehityspolkuja; kaikkea ei tarvitse tehda itse.
Jarjestelman avulla saadaan ajantasainen kokonaiskuva yrityksen IT-ymparistosta.
Kokonaiskuva helpottaa tulevaisuuden suunnittelua. (Mts. 8.)

Centennial Discovery

Discovery on ainoa Efecten ulkopuolinen tuote. Discoveryn on tehnyt englantilainen
Front Range Solutions -yritys. Discovery on Efecteen erikseen hankittava tuote, jonka
kayttdmiseen tarvitaan lisenssi. Liikelaitos Medikesilla oli ohjelmaversiossa 4.2 kay-
t0ssé Efecte Inspector, jonka avulla sovellus teki automaattisen skannauksen IT-
omaisuudessa tapahtuneista muutoksista seka uusista laitteista. Discoverya varten pe-
rustettiin kaksi virtuaalipalvelinta, toinen Discoverya ja toinen Discoveryn yllapita-

maa tietokantaa varten.

Efecte Self Service Portal

Efecte Self Service Portal (SSP) on loppukéyttdjia varten tehty kayttoliittyma, jonka
avulla loppukayttdja voi tehdd yhteydenottopyyntdjd, seurata omien yhteydenotto-
pyyntojensa tilaa ja etsié ratkaisua IT-ongelmiinsa (Efecte Self Service Portal 2008,
3). SSP kuuluu Efecte ERP for IT -toiminnanohjausjérjestelméaéan. Sen avulla organi-



23

saatio pystyy osaltaan hallitsemaan ja tarjoamaan IT-palveluja ja -toimintoja. (Mts. 3.)
Kéayttajan tunnistamiseen on kolme tapaa:

e LDAP-tunnistus

e Windows Domain NTLM -tunnistus

o Efecte-kéyttdjatunnus ja -salasana (Mts. 5).

Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tyontekijat paasevat kirjautumaan Self Service Por-
taliin mikroverkon kayttajatunnuksellaan, eli kaytosséd on LDAP, joka kayttad Active
Directorya. LDAP:n avulla kayttéja paasee nakemaan Efectesta omat palvelupyynton-
sé ja etsiméaan ratkaisua IT-ongelmiinsa. LDAP on standardi, jonka avulla kayttéja
paasee nakemaan tietoja tietokannasta ja paivittdmaan sita (Tuttle, Godbole & McCar-
thy 2004, 18). Active Directory on jarjestelmé, jonka avulla voidaan mééritell4 ja hal-
lita kayttaja-, jarjestelma- ja sovellusasetuksia keskitetysti (Windows Server 2008
R2).

Raportointi Self-Service Portalissa

Self-Service Portalissa voidaan raportoida loppukayttajalle tarkeita asioita: esimerkik-
si jarjestelmé- tai ohjelmistopaivityksisté ja jarjestelmien kayttokatkoksista (Efecte
Self Service Portal 2008, 7). Service Desk -osiosta loppukéyttdja ndkee vanhat, sulje-
tut ja uudet, tyon alla olevat yhteydenotto- (Incident) ja palvelupyyntonsa (Service
Request). Self Service Portaliin voidaan myds tehda tietokortit palveluiden hinnoitte-
lusta, palveluluetteloita ja -kategorioita varten. Self Service Portalista kayttdja nakee
lisdksi omat ty6asema- oheislaite- ja mobiililaitetietonsa. (Mts. 7.)
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/2 Efecte Self-Service Portal - Windows Internet Explorer _ ol x|
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KUVIO 9. Yhteydenottopyyntd (Efecte Self Service Portal, liikelaitos Medikes 2009)

Efecte Service Deskin kayttoa liikelaitos Medikesissa, tietokortteja ja osioon projektin
yhteydessé tehtyja muutoksia on kuvattu liitteessa 1.
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4 ITIL-PALVELUNHALLINTAKAYTANNOT

4.1 Palvelustrategia (Service Strategy)

Palvelustrategia sijaitsee palvelun elinkaaren ytimessa. Palvelustrategian avulla pysty-
taan ndkemaan palvelunhallinta organisatorisen kykenevyyden lisaksi strategisena
vahvuutena. Opastuksen periaatteet tukevat palvelunhallinnan kaytantojé, joita voi-
daan hyodyntaa palvelunhallinnan toimintaperiaatteiden, ohjenuorien ja prosessien
kehittdmisessa lapi ITIL-palvelun elinkaaren. Organisaatioiden pitéisi hyddyntaa pal-
velustrategiaa asiakaspalvelun ja markkinoinnin pddmaérien ja odotusten asettelussa
sekd mahdollisuuksien tunnistamisessa, valitsemisessa ja priorisoinnissa. Palvelustra-
tegian avulla organisaatio voi kasitella palveluvalikoimaan yhdistettyja kustannuksia
ja riskeja ja perustaa tehokkaan ja yksil6llisen toimintaympériston. (The Official In-
troduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 11.)

Palvelustrategian avulla yrityksen johto pystyy helpommin vastaamaan erddseen ydin-
kysymyksisté, eli siihen kuinka asiakkaiden erityistarpeet ja vaatimukset voidaan tyy-
dyttaa (mts. 25). Palvelustrategialla on erittédin tarked osuus palvelusuunnittelun, pal-
velutransition, palvelutuotannon ja jatkuvan palvelun parantamisen prosesseissa (van
Bon ym. 2008d, 21). Palveluvalikoiman sisaltdmat palvelut kuvataan liiketoiminnan
termeilla. Sen avulla yritys vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Liiketoiminta-arvon perus-
teella yrityksen ja sen Kilpailijoiden palvelut ovat verrattavissa toisiinsa. Palveluvali-
koiman hallinnalla pystytdédn paremmin arvioimaan laatuvaatimuksia ja niisté aiheutu-
via kustannuksia. (Mts. 99.)

Taloushallinnon avulla pyritddn muun muassa takaamaan riittava rahoitus palvelujen
toimitukseen ja menekkiin. Tulevaisuuden IT-palvelujen taloudelliset ja laadulliset
vaatimukset pystytadén tarjoamaan suunnittelun avulla. Taloushallinto keskittyy liike-
toimintastrategian seurauksena tapahtuviin kysynnan ja toimitusten vaihteluihin, sijoi-
tettuun kapasiteettiin ja ennusteisin toisin kuin perinteinen erillinen kulueriin perustu-
va liiketoiminnan kustannuslaskenta. (The Official Introduction to the ITIL Service
Lifecycle 2007, 37.)

IT:n taloussykli aloitetaan rahoittamalla palvelujen tuottamiseen tarvittavat resurssit.

Asiakas nakee palvelun arvona. Tietohallinnon rahoitus perustuu tyypillisesti rahoi-
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tuksen varaamiseen toimitettavaa palvelua varten. Takaisinveloitus tuo tietohallinnolle
vastuullisuutta ja lapinakyvyytta. Takaisinveloitus voi perustua esimerkiksi kéyttéjien
mé&araén. (van Bon ym. 2008d, 97.)

Palvelujen arvon maaritys

Asiakkaat ja tietohallinto tunnistavat ensin, mité palveluja halutaan. Tamén jéalkeen talo-
ushallinto méérittelee palvelun tai palvelukomponentin rahallisen arvon. Palvelun arvo
koostuu lisenssikustannuksista, ohjelmisto- ja laitteistojen yllapitokustannuksista, tietohal-
linnon henkildstokustannuksista, 1T-keskuksen aiheuttamista kustannuksista, pddoma-,
vero- ja korkoveloituksesta seka kustannusjoustoista. (The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle 2007, 37, 38.)

Dynaamisesti muuttuvat kustannukset

Palvelustrategiassa pyritddn ymmaértdmaan ja analysoimaan palvelukustannuksiin vai-
kuttavaa suurta muuttujien joukkoa. Liséksi tutkitaan ndiden elementtien muutosherk-
kyytta sekd muutosherkkyydesta johtuvia arvon muutoksia. Palvelukustannuksiin vai-
kuttavat muun muassa seuraavat asiat: Kéyttajatyypit ja maaréat, ohjelmistolisenssit,
IT-keskuksen aiheuttamat kustannukset, palvelujen toimitustavat, resurssien tyypit ja
méaara seka kayttajalisenssit. (Mts. 38.)

Konfiguraationhallintajarjestelman kéytté parantaa palveluomaisuuden (tietoverkot,
varastot ja palvelimet) nédkyvyytté ja kontrollia. Liséksi jarjestelman avulla voidaan
nopeasti palauttaa tilanne ennalleen mahdollisen vikatilanteen tai sahkokatkoksen jal-
keen. Konfiguraationhallinnan kehittdminen tehostaa palveluomaisuuden kaytetta-
vyyttd ja palvelupotentiaalia. (Mts. 38 - 39.)

4.2 Palvelusuunnittelu (Service Design)

Palvelusuunnittelun avulla yritys voi suunnitella ja kehittaa palvelujaan ja palvelun-
hallinnan kdytantoja. Strategiset tavoitteet voidaan muuttaa sen avulla palveluvali-
koimiksi ja palveluomaisuuksiksi. Palvelusuunnittelu siséltad uusien palvelujen suun-
nittelun liséksi palvelujen koko elinkaareen kuuluvat tarpeelliset muutokset palvelun
arvon séilyttdmiseksi tai lisddmiseksi, palvelujen jatkuvuuden ja palvelutasojen saa-
vuttamisen sek& standardien ja ma&rdysten noudattamisen. Se opastaa palvelunhallin-
nan suunnitteluvalmiuksien kehittdmisessa. (The Official Introduction to the ITIL
Service Lifecycle 2007, 11 - 12))
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Uusien tai muuttuneiden palvelujen suunnittelu on palvelusuunnittelun paatarkoitus.
Tehtéesséd muutos tai parannus yhteen palvelun elementtiin on tarked4 ottaa huomioon
muut nakokohdat, koko palveluvalikoima. Uusien palvelujen vaatimukset analysoi-
daan, dokumentoidaan ja sovitaan. Vaatimuksia verrataan palvelustrategiaan ja sen
rajoituksiin sen varmistamiseksi, ettd ne noudattavat tietohallinnon toimintaperiaattei-
ta. Hyvé palvelusuunnittelu varmistaa palvelun laadun ja kustannustehokkuuden ja
tyydyttad palvelulle asetetut vaatimukset. (Mts. 46.)

Palveluluettelo (Service Catalogue)

Palveluluettelo jakaantuu liiketoiminnalliseen ja tekniseen osaan. Liiketoiminnallises-
sa osassa on yksityiskohtaiset tiedot asiakkaalle tarjottavista palveluista seka tiedot IT-
palveluihin kuuluvista suhteista liiketoimintayksikkoihin ja -prosesseihin. Liiketoi-
minnallisella osalla luodaan ndkemys tarjottavista palveluista asiakasta varten. Tekni-
sessé osassa ovat yksityiskohtaiset tiedot kaikista asiakkaille tarjottavista palveluista.
Osa sisaltaa lisaksi tiedot niiden palvelujen suhteista tukipalveluihin, jaettuihin palve-
luihin, komponentteihin ja konfiguraation rakenneosiin, joita tarvitaan tukemaan pal-
velujen toimittamista liiketoiminnalle. (Mts. 50 - 51.) Palveluluettelolla on tarkein
hallinnollinen osuus kaikkien prosessien tukemisessa. Sen avulla asiakas ndkee, mita

palveluntuottaja tarjoaa. (van Bon ym. 2008d, 23.)

Komponentin kapasiteetinhallinta (Component Capacity Management, CCM)

Komponentin kapasiteetinhallinnassa keskitytaan yksittaisten IT-komponenttien hal-
litsemiseen, kontrolliin, suorituskyvyn ennustamiseen, kayttoon ja kapasiteettiin.
CCM:n tarkoituksena on tallentaa, monitoroida, mitata, analysoida ja raportoida kaik-
kien rajalliset resurssit omaavien komponenttien tiedot. Aina kun on mahdollista, pi-
taisi kayttaa automaattisia tiedonkeruumenetelmid, joiden avulla saadaan nopeasti
selville mahdollinen komponenttien rikkoontuminen tai kéytosta tai suorituskyvysta
aiheutuva hairio. Automaattisten tiedonkeruumenetelmien avulla pystytdan reagoi-
maan ongelmiin nopeasti ja kustannustehokkaasti. (The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle 2007, 58.) Kapasiteetinhallinnalla pyritaan nykyisia ja tulevia
tarpeita kattavaan, kustannuksiltaan sopivaan kapasiteettiin kaikilla tietohallinnon
alueilla (van Bon ym. 2008d, 72).

Kapasiteetinhallinnan avulla pitdisi voida vaikuttaa palveluluetteloon ja hankintoihin.

Na&in saadaan neuvoteltua parhaat mahdolliset sopimukset palveluntoimittajan kanssa.



28

Kapasiteetinhallinnan avulla voidaan mééritelld yksittdisten komponenttien osalta,

mitk& niisté taytyy paivittaa ja milloin seka se, mita paivitys tulee maksamaan. Jotta
palvelustrategialla saavutetaan toivotut tulokset, taytyy siiné hallita lyhyen, keskipit-
kén ja pitkan aikavélin suunnitelmia. Tamén vuoksi kapasiteetinhallinnan ja palvelu-

strategian valilla on laheinen, kaksisuuntainen suhde. (Mts. 73.)
Kaytettavyydenhallinta (Availability Management)

Reaktiiviset toiminnot

Kéytettdvyydenhallintaan kuluu kaikkien kaytettavyysongelmiin liittyvien herétteiden,

tapahtumien ja ongelmien monitorointi, mittaus ja analysointi.

Proaktiiviset toiminnot

Kéytettavyydenhallinnan proaktiivisiin toimintoihin kuuluu ennakoiva suunnittelu ja

kaytettavyyden parantaminen.

Palvelun saatavuus

Palvelun saatavuudessa otetaan huomioon palvelun ja komponenttien kaytettavyys ja
kaytettavyyteen liittyvat ongelmat. (The Official Introduction to the ITIL Service Li-
fecycle 2007, 61.)

Palvelun kayttohairidanalyysissa (Service Failure Analysis, SFA) lahestytaan raken-
teellisesti kdyttajalle aiheutuneita hairion syitd. Analyysissa kaytetaan useita tietolah-
teitd hairion syiden selvittdmiseksi. Analyysin avulla saadaan kokonaisvaltainen né-
kemys teknologiasta, 1T-ogranisaation, prosessien, proseduurien ja tyokalujen paran-
tamiseen. (Mts. 62.)

Mittaus

Mittauksella on erittdin suuri merkitys. Mittaus voidaan suorittaa kolmesta eri per-
spektiivista: liiketoiminnan, kayttdjan ja palveluntuottajan. Liiketoiminta-
orientoituneessa mittauksessa mitataan IT:n vaikutusta elintarkeisiin liiketoiminnan
toimintoihin. Kayttaja-orientoituneessa mittauksessa tarkastellaan IT-palvelujen kady-
tettdvyyttd kolmen eri tekijan osalta: esiintymistiheys, kestoaika ja vaikutus (niiden
kéyttdjien tai organisaatioiden maara, joihin ongelma vaikutti) sekd vasteaikoina. Pal-
veluntuottajan perspektiivissa tarkastellaan IT-palvelun tai komponentin kéytettavyyt-

té4, luotettavuutta ja yll&pidettavyyttd. (van Bon ym. 2008d, 82.)
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MTRS (Mean Time To Restore Service) eli keskimaaréinen aika palvelun palauttami-
seen on riippuvainen palveluomaisuuden rakenteesta, yksittaisten komponenttien
MTRS:std, tukihenkildiden ammattitaidosta, resursseista, toimintasuunnitelmista, pro-

seduureista ja vikasietoisuudesta.

Muut kéytettdvyyden mittaustavat:
e Mean Time Between Failure (MTBF) eli keskimaarainen katkosten vélinen ai-
ka
e Mean Time Between Service Incidents (MTBSI) eli palvelu- tai jarjestelmata-
pahtumien valinen aika
e Mean Time To Repair (MTTR) eli palvelun tai Cl:n keskim&é&rdinen korjaus-
aika
(Mts. 84 - 85.)

4.3 Palvelutransitio (Service Transition)

Palvelutransition (siirtyma) avulla organisaatio voi kehittaa ja parantaa palvelutuotan-
toon siirrettavia uusia tai muutettuja palveluja. Palvelutransitiossa tulevat ilmi palve-
lusuunnitteluun yhdistetyn palvelustrategian vaatimukset palvelutuotannossa. Samaan
aikaan pyritddn kontrolloimaan epdonnistumis- ja hajaannusriskeja. (The Official In-
troduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 12.) Palvelutransitiossa palvelun jake-
luversion paketoimiseen, rakentamiseen, testaamiseen, kdyttéonottoon ja julkaisemi-
seen tarvittavia resursseja ja kapasiteettia pyritdan suunnittelemaan ja hallitsemaan
niin, ettd palvelu on asiakkaan ja osakkeenomistajan vaatimusten mukainen (Mts. 75).

Tehokkaan tuloksen mahdollistamiseksi palvelutransition on taytettava liiketoiminnan
vaatimukset talouden asettamissa rajoissa. Vaiheistuksen ja julkaisusuunnitelmien
koordinaatio liiketoiminnan, palvelunhallinnan ja IT-strategian kanssa on tarkeaa.
(van Bon ym. 2008e, 22.) Tietamyksenhallinta on kéytossa koko palvelun elinkaaren
ajan. Erityisen tarkeda se kuitenkin on palvelutransitiossa; menestyksekés transitio
edellyttdd suurta tietoméaéaraa, kayttdjien tietamysta, Service Deskid, tukea ja palvelun
toimittajaa. (Mts. 29.)
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Omaisuuden- ja konfiguraationhallinta (Service Asset and Configuration
Management, SACM)

Organisaation kyvykkyyden ja tehokkuuden kannalta on olennaista, ettd se pystyy
hallitsemaan omaisuuttaan hyvin. Erityisen tarkedd on pystyé hallitsemaan omaisuutta,
jota organisaatio tai sen asiakas tarvitsee liiketoimintansa johtamiseen. Palveluomai-
suuden hallinnalla pyritaan tukemaan muita palvelunhallinnan prosesseja. Palve-
luomaisuuden ja konfiguraationhallinnan avulla voidaan esitelld nékyvésti palvelua,
jakeluversiota tai ympaéristod. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle
2007, 83.)

Palveluomaisuuden ja konfiguraation hallinnan tavoitteisiin kuuluvat palveluun ja
infrastruktuuriin kuuluvien komponenttien maérittely seka tarkkojen konfiguraatiotie-
tojen yll&pito. Tassé yhteydessa on tarkedd suojella palvelunomaisuuden ja konfigura-
tion rakenneosien (CI) eheyttd seka pitaa huolta siitd, ettd kaikki omaisuus- ja Cl-
tiedot on tallennettu konfiguraationhallintajarjestelmaan. Lisaksi on huolehdittava
siitd, ettd kaikki tuotannolliset palvelunhallinnan prosessit ovat tehokkaasti tuettuja.
Konfiguraation rakenneosien vélisen yhteyden yllapitdminen auttaa loogisen yhteyden
séilyttamista palveluiden, omaisuuden ja infrastruktuurin valilla. (van Bon ym. 2008,
69, 70.)

Jokaiselle palvelulle kannattaa luoda konfiguraatiorakenne. Rakenteen avulla voidaan
néhda konfiguraation rakenneosien (CI) ja palvelun valiset suhteet ja hierarkia. Konfi-
guraatiorakennetta selvitettdessa kannattaa lahtea ylhaalta alaspain. Ylimmalla tasolla
on palvelu. Alemmat Cl-tasot maaraytyvéat kéaytettavissa olevan tiedon, kontrollitason
ja Cl-tason yllapitdmiseen tarvittavien resurssien perusteella. (Mts. 74.) Tapahtumat,
ongelmat ja tunnetut virheet ja jakeluversiot voidaan yhdistaa konfiguraation rakenne-
osiin suhteiden avulla. Suhde voi olla yksi yhteen, yksi useaan, tai usea yhteen. Kon-
figuraation rakenneosat luokitellaan palveluihin, laitteistoon, ohjelmistodokumenttei-
hin ja henkildst6on. Konfiguraation valvonnan avulla voidaan varmistaa, etta Cl:t ovat
hallinnassa. Cl voidaan lisatd, muokata, vaihtaa tai poistaa vain seuraamalla sovittua

proseduuria. (Mts. 77.)
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Komponentin elinkaari kulkee eri vaiheiden kautta. Kaikki vaiheisiin kuuluva tieto on
dokumentoitava kunnolla. Esimerkiksi julkaisulla on seuraava vaiheet: rekisterdinti,

hyvaksynta, asennus, poistaminen. (Mts. 78.)

Konfiguraation rakenneosat (Configuration Items, CI)

Konfiguraation rakenneosa voi tarkoittaa omaisuutta, palvelua, komponenttia tai muu-
ta rakenneosaa. Konfiguraation rakenneosa kuuluu tai tulee kuulumaan konfiguraa-
tionhallinnan kontrolliin. Cl voi olla omaisuutta, palvelukomponentti tai muu raken-
neosa. Cl voi olla kokonainen palvelu tai jarjestelmé kaikkine laitteistoineen ja ohjel-
mistoineen, dokumentaatioineen ja tukihenkildineen. Toisaalta Cl voi olla tietty oh-
jelmistomoduuli tai laitteistokomponentti. Cl:t voidaan ryhmitell& ja niitd voidaan
hallita yhdessa. Niiden tulisi olla ryhmiteltavissa, luokiteltavissa ja tunnistettavissa
niin, ettd ne ovat hallittavissa ja jaljitettavissé koko palvelun elinkaaren ajan. (The
Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 83-84.)

Konfiguraationhallintajarjestelma (Configuraation Management System, CMS)

Konfiguraationhallintajarjestelmé&a tarvitaan suurten ja monimutkaisten IT-palvelujen
ja infrastruktuurien hallintaan. Cl-informaatio on maaritelty konfiguraationhallintajér-
jestelméassa maaratyn tarkkuuden mukaan. Palvelu-CI -kortti voi esimerkiksi siséltada
toimittajatiedot, hinnan, hankintap&ivan, huoltosopimuksen ja lisenssien uusimispai-
vat. CMS:44 voidaan hyodyntéaa esimerkiksi ulkoisessa taloudellisen omaisuuden hal-
linnassa. Kaikkien palvelukomponenttien ja CMS:n vélilla on suhde. Kaikki Cl:ta
koskeva tapahtumat, ongelmat, tunnettujen virheiden, muutos- ja julkaisudokumentit
on tallennettu CMS-jarjestelméaan. Cl-kortti voi myos sisaltaa tyontekija-, toimittaja-,
sijainti, liiketoimintayksikko-, asiakas- ja kayttajatiedot. (The Official Introduction to
the ITIL Service Lifecycle 2007, 84.)

Palveluomaisuus ja konfiguraationhallintajarjestelma (Service Asset and CMS,
SACM) sisaltaa konfiguraatio- ja tietoarkkitehtuuritiedot. SACM:n liiketoiminta-arvo
huomataan yleensa vasta silloin, kun CMS:&4 on kéytetty muiden palvelunhallintapro-
sessien kanssa. CMS kuuluu palvelun tietdmyksenhallintajarjestelmaén, jonka tehtdva
on lisata palvelutietdimyksen tehokkuutta ja arvoa. Cl-tiedot ovat tarkeita palvelun

toimittamisen kannalta. (Mts. 85.)
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4.4 Palvelutuotanto (Service Operation)

Palvelutuotanto on paivittéisten palvelutoimintojen hallintaa. Palvelutuotannon kéy-
tantdja noudattamalla organisaatio pystyy tehokkaammin toimittamaan ja tukemaan
palveluja taaten samalla palvelun arvon asiakkaalle ja palvelun tuottajalle. Palvelutuo-
tannon opastus auttaa ymmartdmaan strategiset paddmaarat, jolloin niisté tulee kriittisia
menestystekijoitd. Palvelutuotannon kaytantdjen avulla organisaatio saa opastusta
siihen, kuinka séilyttaa palvelutoimintojen tasapaino sallien samalla muutokset suun-
nittelussa, mittakaavassa, laajuudessa ja palvelutasoilla. Palvelutuotannon opastus
sisaltdd prosessiohjauksen, tyokalut ja menetelmat proaktiiviseen ja reaktiiviseen toi-
mintaan. Paallikot ja ammatinharjoittajat saavat tietoa, jonka avulla he voivat tehda
paremmin paatoksid. Opastus parantaa paallikdiden ja ammatinharjoittajien paatok-
sentekokykyé palveluiden saatavuudenhallinnassa, vaatimusten hallinnassa, kapasitee-
tin hyvaksikayton optimoinnissa, toimintojen aikataulutuksessa ja ongelmien korjaa-
misessa. Opastus tarjoaa tukea toimintojen tukemiseen koskien uusia arkkitehtuureja
ja malleja, joita ovat jaetut palvelut, tietojenkasittelypalvelut, web-palvelut ja kdnnyk-
kékauppa. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 12.)

Palvelutuotannon voidaan ajatella olevan informaatioteknologian “tehdas”. Tasta na-
kokulmasta ajateltuna saadaan lahempi ndkyma palvelujen tuottamiseen kuuluviin
paivittdisiin aktiviteetteihin ja infrastruktuuriin. Palvelutuotannossa on ylivoimaisesti
tarkeinta palvelujen toimittaminen ja tukeminen. Toiminnallisissa aktiviteeteissa ja
infrastruktuurin hallinnassa pitda aina tukea tata tarkoitusta. Ellei prosessien paivittai-
sid toimintoja ole kunnolla kontrolloitu, ohjattu ja hallittu, ei hyvin suunnitelluista ja
toteutetuista prosesseista ole hyotya. Mikéli péivittaisté suorituskyvyn monitorointia,
arviointimetriikkaa ja tietojen keraamista ei ole jarjestelmallisesti ohjattu palvelutuo-
tannossa, ei palvelujen parannuksia voida toteuttaa. Palvelutoimintojen tarkoituksena
on koordinoida ja toteuttaa sovitussa tasossa palvelujen toimittamiseen ja hallintaan
tarvittavia prosesseja. Palvelutoimintojen vastuuseen kuuluu liséksi palvelujen toimit-
tamiseen tarvittavan teknologian hallinta.

(Mts. 93 - 94.)

Heratteenhallinta (Event Management)

Heréate on IT-infrastruktuuriin tai -palvelun toimittamiseen vaikuttava tapahtuma. He-

ratteet ovat suurimmalta osaltaan IT-palvelun, konfiguraation rakenneosan tai monito-
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rointitydkalun luomia ilmoituksia. Organisaation taytyy tehokkaan palvelutuotannon
aikaansaamiseksi olla valmis jaljittdmaan poikkeuksia sadnndllisesté tai odotettavissa
olevasta suorituksesta ja tuntea infrastruktuurinsa tilanne. Tah&n tuovat apua hyva
monitorointi ja kontrolli. Heratteenhallinta tarkkailee kaikkia IT-infrastruktuurin ta-
pahtumia pyrkien jaljittdaméaén automaattisesti poikkeamia normaalista suorituksesta.
Heratteenhallintaa voidaan kayttaa palvelunhallinnan kaikilla osa-alueilla, joita taytyy
hallita ja jotka voidaan automatisoida. Tarkeimpié heratteenhallinnan aktiviteetteja
ovat: tapahtuman esiintyminen, tunnistaminen, suodatus, luokittelu, laukaisija, tiedon-
anto tapahtumasta, tapahtumien vélinen riippuvuus, vastuunkantajan nimeéminen,
tapahtuman arviointi ja sulkeminen. Heratteenhallinnalle ei ole standarditietuetta, mit-
tarit pitéisi asettaa herétteen mukaisesti. (van Bon ym. 2008c, 27 - 28.)

Heratteenhallinta (Event Management) mahdollistaa automatisoidut toiminnot. Nain
henkil6resursseja vapautuu innovatiivisempaan tyéhon, kuten uusien ja parannettujen
toimintojen kehittdmiseen tai uusien, kilpailukykyé parantavien, teknologiaa
hyodyntévien keinojen maérittelemiseen. (The Official Introduction to the ITIL
Service Lifecycle 2007, 96.)

Tapahtumanhallinta (Incident Management)

Tapahtumanhallinnan alueelle kuuluvat kaikki palvelua hairitsevat tai mahdollisesti
héiritsevét tapahtumat. Tapahtumat valittyvat joko suoraan kayttajien, Service Deskin
tai heratteidenhallinnan ohjelmistojen kautta. Tapahtumanhallintaa on helpompaa de-
monstroida kuin useimpia palvelutoimintojen alueita sen ndkyvyyden vuoksi. Tapah-
tumanhallinta on tdman vuoksi usein yksi ensimmaisistd palvelunhallinnan projekteis-
sa kayttoon otettavista prosesseista. Tapahtumanhallinnan kayttéon ottaminen yhtena
ensimmaisista prosesseista on hyodyllista siksi, ettd ndin voidaan tehostaa muiden
huomiota tarvitsevia alueita. N&in toimien voidaan perustella muiden prosessien kayt-

toon otosta aiheutuvat kulut. (Mts. 96.)

Tapahtumamallit

Useat tapahtumista eivat ole uusia; ne ovat aikaisemmin tai uudestaan tapahtuvia. T&s-
t4 johtuen useille organisaatioille olisi hyddyllista ennalta maaritella ja tapahtumat
niiden ilmaantuessa. Tapahtumien mallintamisen avulla voidaan ennalta maaritella

prosessissa tarvittavat tyovaiheet. Prosessin hallintaan voidaan néin ollen kéytt&a so-
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pivia tyokaluja. Tamé mahdollistaa standarditapahtumien késittelyn ennalta maaritel-

Iyn polun ja aikataulun mukaisesti. (Mts. 96 - 97.)

Tapahtumien kasittely

Kaikki tapahtumat kirjataan ja paivataan riippumatta siitd, misté ilmoitus tulee (puhelu
Service Deskiin, automaattinen tapahtumavaroitus). Tapahtumat taytyy luokitella nii-
den tyyppien mukaisesti. T&mé on térkeéd, jotta voidaan tarkastella tapahtumatyyppe-
ja tai -maarid, joita voidaan hyddyntad ongelman- ja toimittajahallinnassa seka muissa
informaatioteknologian palveluhallinnan toiminnoissa. Priorisoinnissa on otettava
huomioon ratkaisun kiireellisyys ja vaikutustaso. Tapahtuman vaikutus voidaan maa-
ritelld usein (ei aina) kayttdjamaaran perusteella. Joissain tapauksissa yhden kayttéjan

ongelmalla voi olla suuri vaikutus liiketoimintaan. (Mts. 97.)

Alkudiagnoosi

Tapahtuman tullessa ilmi Service Desk -puhelun kautta diagnoosin suorittaa vuorossa
oleva tyontekija. Tyontekijan kannattaa pyrkia selvittdamaan kaikki tapahtuman vaiku-
tukset tasmallisesti ja se, mik& on mennyt vikaan, ja yrittaa korjata asia. Téssé vai-
heessa aikaisemmat diagnostiset tunnistettujen virheiden tallenteet voivat olla arvok-
kaita. Heti, kun todetaan, ettei Service Desk pysty selvittdmaén tapahtumaa, on se

ohjattava muulle tuelle. (Mts. 97.)

Hierarkkinen eskalaatio

Vakavista tapahtumista on ilmoitettava asianosaisille IT-asiantuntijoille, véhintdan
informatiivisessa tarkoituksessa. Hierarkkisen eskalaation k&yttdminen on tarpeellista
myas silloin, kun tutkimuksen ja diagnoosin ja ratkaisun ja toipumisen vaiheet kesta-
vat lilan kauan tai osoittautuvat liian vaikeiksi. Hierarkkisen eskalaation pitaisi edeta
hallintaketjussa niin, ettd vanhemmat asiantuntijat ovat tietoisia tapahtumasta, jolloin
he voivat valmistautua ja toimia tilanteen mukaisesti varaten tarvittavat resurssit tai
tapahtumaan liittyvat toimittajat tai yllapitdjat. Hierarkkista eskalaatiota kaytetaan

myos tapahtuman kohdentamisriidoissa. (Mts. 97, 99.)

Konfiguraationhallinta (Configuration Management)

Konfiguraationhallinta tarjoaa tietoa, jonka avulla voidaan tunnistaa ja jaljittaé tapah-
tumia. Konfiguraationhallintaa voidaan k&yttdd muun muassa viallisten komponent-

tien tunnistamiseen ja tapahtuman vaikutuksen estdmiseen. Konfiguraationhallinnan
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avulla voidaan pyrkia tunnistamaan ne kéyttajat, jotka ovat mahdollisten ongelmien

vaikutuksen alaisena. (van Bon ym. 2008c, 82.)

Tiedonhallinta

Kaikki yksityiskohdat IT-infrastruktuurin komponenteista ja niiden valisista yhteyk-
sistd on tallennettu konfiguraationhallintajarjestelmaéan (Configuration Management
System, CMS). Nama tiedot ovat arvokkaita ongelmadiagnoosissa ja ongelmien vai-
kutuksen arvioinnissa. Tiedot tapahtumista ja ongelmista ja niiden ratkaisuista on tal-
lennettu tunnistettujen virheiden tietokantaan (Known Error Database, KEDB) nope-
amman diagnoosin mahdollistamiseksi ja tulevien tapahtumien ja ongelmien ratkaisu-
jen loytamiseksi. Tunnettujen virheiden rekisteriin pitaa sisallyttaa tasmalliset yksi-
tyiskohdat virheesta ja tapahtuneista oireista, samoin kuin kayttoon otettavan véliai-
kaisratkaisun tai ratkaisun yksityiskohtaiset tiedot palvelun jatkamiseksi tai ongelman
ratkaisemiseksi. (Mts. 93.)

Ratkaisu ja toipuminen

Mahdollisen ratkaisun I0ytyessa sita pitaisi kayttaa ja testata. Toiminnot ja henkil6t,
joita tarvitaan tapahtuman ratkaisemiseksi vaihtelevat ja ovat riippuvaisia virheen
luonteesta. Tapahtuman ratkaisemisessa voivat olla mukana Service Desk, kayttdja
(jota pyydetaan tekemaén jokin toimenpide), asiantuntijaryhma tai kolmannen osapuo-
len yll&pit4jé tai toimittaja. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle
2007, 99.)

Tapahtuman sulkeminen

Service Deskin tehtavana on tarkistaa, ettd tapahtuma on taysin ratkaistu ja kysya
kayttdjilta, ovatko he tyytyvaisia ratkaisuun. Lisdksi Service Deskin pitdisi tarkistaa,
ettd tapahtumaluokka on oikea ja pyytéa tarvittaessa neuvoa tapahtumaan liittyvéalta
asiantuntijaryhmaéltd/-ryhmiltd. Service Deskin pitdisi lisaksi suorittaa kayttdjatyyty-
vaisyystutkimus sovitulle maéaralle tapahtumia takaisinsoittojen ja sahkopostin avulla.
Taman liséksi Service Deskin tehtdvan on varmistaa, ettd kaikki tapahtumaan liittyvat
merkittavét tiedot on tallennettu tapahtumatietueeseen seka selvittd, voiko tapahtuma
toistua ja voidaanko toistumien estad jollain toimenpiteelld. Service Deskin tehtavana
on myos ongelmatietueen tekeminen ongelmanhallinnan kanssa niissé tapauksissa,
joissa tapahtuman estdvié toimintoja voidaan suorittaa. Lopuksi Service Desk sulkee

tapahtumatietueen. (Mts. 99.)
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Mittarit

Mittareiden avulla on mahdollista arvioida tapahtumanhallintaprosessin tehokkuutta ja
toiminnallisuutta. Mittareita ovat esimerkiksi tapahtumien maaré, laajavaikutteisten
tapahtumien prosenttiosuus ja maara, tapahtumien keskimaaraiset kustannukset, vaa-
rin kohdennettujen tapahtumien (Incident) prosenttiosuus ja madra seka sovitun aika-

taulun mukaisesti kasiteltyjen tapahtumien prosenttiosuus. (van Bon ym. 2008c, 82.)

Palvelupyyntd (Service Request)

Palvelupyynto-nimitysta kéytetdan useista erilaisista kayttajilta tietohallintoyksikélle
tulevista vaatimuksista. Monet pyynnoista koskevat pienid muutoksia, niiden sisélté-
maé riski on pieni, ne toistuvat usein ja ovat kustannuksiltaan pienid (salasanan vaihto,
ohjelman asentaminen, laitteiston siirtdminen, jonkin asian tiedustelu). Luonteensa
vuoksi palvelupyynnot kannattaa suorittaa omana erillisend prosessinaan. Niiden ei
pida antaa ruuhkauttaa ja estda normaalia tapahtuman- ja muutoksenhallintaprosessia.
On syyta huomata, ettd tapahtuma (Incident) on tavallisesti suunnittelematon, kun taas
palvelupyynto voi ja sen pitdisi olla etukéteen suunniteltavissa. Useat palvelupyynnot
ovat tyypiltaan toistuvia. Taman vuoksi niité varten voidaan tehda ohje, jonka avulla
pyynto voidaan tayttdd. Ohjeeseen taytyy sisallyttad palvelupyyntdon liittyvat vastuu-
henkil6t tai -ryhmaét, aikataulut ja laajentumispolut. Palvelupyyntd on usein ratkaista-
vissa standardimuutoksella. Palvelupyynnét omistaa Service Desk, jonka tehtédvéana on
monitoroida, laajentaa ja usein ratkaista ne. (The Official Introduction to the ITIL
Service Lifecycle 2007, 99 - 100.)

Palvelupyyntdprosessi (Request Fulfilment) on seuraavista Kriittisistd menestysteki-
joista riippuvainen:

e Sopimus standardoitavista palveluista ja siitd, kuka voi vaatia niitd. Sopimus
palvelujen hinnoista. Ndma asiat voidaan maaritella palvelutason hallintapro-
sessissa. Palvelujen vaihtelujen maarittely tdytyy myos suorittaa.

o Palvelujen lisdédminen palveluluetteloon. On tarke&4, ettd asiakkaat pééasevat
helposti katsomaan palveluluetteloa, esimerkiksi intranetissa. Asiakkaiden et-
siessa palvelua pitéisi palveluluettelon olla ensimmainen informaatioldhde.

o Kaikille palveluille pitdd madritella ratkaisuproseduuri. Kaikki hankintakay-

tannot ja valmius tehda hankinta- ja tyotilauksia kuuluvat tdhan.
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o Kaeskitetty yhteydenottopiste (Single Point of Contact), johon palvelupyynnot
voidaan osoittaa. Tama palvelu tarjotaan usein Service Deskin tai intranetin
kautta tehtavan pyynnon kautta. Pyyntd voi olla my6s automatisoitu palvelu-
pyyntoprosessin tai hankintajarjestelmén kautta.

o lItsepalvelutyOkaluja kayttaville ensimmaéiseksi rajapinnaksi. On tarkead yhdis-
t4& namé viimeisen rajapinnan tyokalujen, usein tapahtuman- tai muutoshal-
linnan kautta.

(Mts. 101.)

Aktiviteetit, tydskentelymenetelmat ja tekniikat

Palvelupyyntdprosessiin kuuluvat seuraavat aktiviteetit, menetelmat ja tekniikat:
Valikon kayttdminen. Ihanteellisessa tilanteessa kayttéjilla on mahdollisuus tehda
oma palvelupyyntd web-palvelun kautta, jolloin he voivat valita palvelupyynnon tyy-
pin ja kirjata pyynnon yksityiskodat.

Taloudellinen hyvaksynta. Useimmat palvelupyynndista aiheuttavat kustannuksia.
Taman vuoksi palvelupyynnon hinta taytyy madritell& ensimmaisend. Standardipyyn-
ndille voidaan madritell4 tietty hinta, jolloin pyynndt ovat toteutettavissa. Kaikissa
muissa tapauksissa kayttaja saa luvan tehda palvelupyynnén, kun sen kustannukset on
ensin maaritelty.

Tyydyttdminen (prosessi). Palvelupyynnon luonteesta riippuu, kuinka se tyydyte-
taan. Service Deskin on mahdollista kasitella yksinkertaisia pyynt6ja. Muut pyynnot
l&hetetadn eteenpdin erityisryhmille tai toimittajille.

Sulkeminen. Service Desk sulkee valmiin palvelupyynnon.

(Van Bon, ym. 2008c, 85.)

Ongelmanhallinta (Problem Management)

Ongelma maaritellaén ITILiss& yhden tai useamman tapahtuman (Incident) tuntemat-
tomaksi aiheuttajaksi. Ongelmanhallinnan tehtavéna on hallita kaikkien ongelmien
elinkaarta. Ongelmanhallinnan vastuulla on liséksi varmistaa ratkaisun toteuttaminen
kontrolliproseduureissa, erityisesti muutoksen- ja jakelunhallinnassa. Ongelmanhal-
linnan sisaltdman tiedon avulla (sopivat véliaikaisratkaisut ja ratkaisut) organisaatio
pystyy ajan mittaan vdhentdaméaan tapahtumien mééara ja vaikutusta. Ongelmanhallin-
nalla on tassd suhteessa voimakas vuorovaikutus tietdmyksenhallinnan kanssa. Mo-
lemmat kéyttavat tunnistettujen virheiden tietokantaa. Ongelmanhallintaan kuuluu

kaksi paaprosessia, reaktiivinen ja proaktiivinen. Reaktiivinen ongelmanhallinta suori-
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tetaan yleensa osana palvelutuotantoa. Palvelutuotannon aloittamaa proaktiivista on-
gelmanhallintaa ohjaa yleensa jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Im-
provement). (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 101.)

Ongelmien Kirjaaminen

Tapahtumiin, jotka ongelmatietueen aiheuttivat, taytyy tehda ristiviittaus. Kaikki
olennainen tapahtumatietueen tieto tdytyy kopioida ongelmatietueeseen. Johtuen ta-
pahtumien vaihtelevuudesta téssa voi olla vaikeaa olla tarkka. Tyypilliset kopioitavat
yksityiskohdat ovat: kdyttaja-, palvelu- ja laitetiedot, kirjaamispaivamaara ja -aika,
luokittelu- ja priorisointitiedot, tapahtumakuvaus, tiedot kaikista diagnooseista ja toi-

pumistoimenpiteista. (Mts. 103.)

Ongelman luokittelu ja priorisointi

Ongelmat luokitellaan samalla tavalla kuin tapahtumat (kayttden samaa koodausjarjes-
telmad) ongelman todellisen luonteen helpoksi jéljittdmiseksi tulevaisuudessa seka
tarkoituksenmukaisen hallintainformaation hankkimiseksi. Ongelmat priorisoidaan
samalla tavalla ja samoista syistd kuin tapahtumat. Ongelmaan vaikuttanut tapahtuma
pitda kuitenkin ottaa huomioon. Priorisoinnissa taytyy ottaa myos huomioon ongel-

man vakavuus. (Mts. 103.)

Ongelman tutkiminen ja diagnoosi

Tutkimuksen tehtdvana on saada aikaan diagnoosi ongelman juurisyysta. Tutkimuksen
nopeus ja luonne ovat riippuvaisia ongelman vakavuudesta, vaikutuksesta ja kiireelli-
syydestd. Ratkaisun tekemiseen on varattava prioriteettikoodin mukainen, sopivan
tasoinen asiantuntemus ja resurssit. Vaikutuksen tason maarittelemiseksi ja virheen
tarkaksi paikantamiseksi on kéytettava konfiguraationhallintajarjestelméaa. Ratkaisun
I6ytamiseksi on myos kaytettava tunnistettujen virheiden tietokantaa ja ongelmanpai-
kannustyokaluja (kuten avainsanojen kayttamista etsinnédssa), ettd saataisiin selville,

onko ongelma esiintynyt aiemmin. (Mts. 103 - 104.)

Tunnistetun virheen tietue (Known Error Record)

Tunnistetun virheen tietue taytyy tehda heti, kun diagnoosi on tehty ja valiaikaisrat-
kaisu 16ytynyt (valiaikaisratkaisu ei ole valttamétta pysyva ratkaisu ongelmaan)

tulevia tapauksia ja ongelmia varten niiden nopeammaksi selvittamiseksi (Mts. 104).
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Monitorointi ja kontrolli

Palveluita mitataan ja kontrolloidaan. Namaé toimenpiteet perustuvat monitoroinnin ja
raportoinnin jatkuvaan kiertoon ja niita seuraaviin toimenpiteisiin. Kyseinen kierto on
keskeista palveluiden toimittamisessa, tuessa ja parantamisessa. Vaikka kierto kuuluu
palvelutoimintoihin, se tarjoaa perustan palvelujen strategialle, suunnittelulle, merki-
tyksellisten parannusten aikaansaamiselle ja testaamiselle. Kierto on perusta myos
palvelutason hallinnan mittaukselle. Monitorointia ei pida nahd& pelkéastaan toiminnal-
lisena asiana. Palvelun elinkaaren kaikissa vaiheissa pitdisi varmistaa mittausten ja

kontrollin selked madrittely ja niitd seuraava toiminta. (Mts. 106 - 107.)

Palvelunhallinnan jokaista aktiviteettia ja palvelun toimittamiseen tarvittavaa kompo-
nenttia monitoroidaan osana palvelutoiminnon prosessia. Tiimi tai osasto, joka on
vastuussa aktiviteeteista tai komponenteista, noudattaa prosesseissa madriteltya ta-
kaisinkytkettya kontrollia (Monitor Control Loop) ja palvelusuunnittelussa maéritelty-
ja sdantoja. Toiminnallisen monitoroinnin ja kontrollin tarkoituksena on varmistaa,
ettd prosessit toimivat tdsmalleen niin kuin ne on méaéritelty. Niiden p&ahuoli on nyky-

tilan yllapitdminen. (Mts. 109.)

Monitorointi on tilanteen tarkkailua esiintyvien muutosten l6ytamiseksi. Raportointi
tarkoittaa monitoroidun aktiviteetin analyysia, tulosten tuottamista ja jakelua. Kontrol-

lin avulla hallitaan laitteen, jarjestelman tai palvelun kayttaytymisen hyodyllisyytta.

Kontrollin kolme tilaa ovat:
e madritellyn standardin tai normin noudattamisen kontrollointi
e olosuhteet, jotka johtavat toimintaan taytyy maéaritelld, ymmartaa ja vahvistaa
e madaritellyn, hyvéaksytyn ja olosuhteisiin sopivan toiminnan varmistaminen
(van Bon ym. 2008c, 100.)

Monitorointi jakautuu kahdelle tasolle, sisdiseen ja ulkoiseen monitorointiin. Sisdinen
monitorointi ja kontrolli hoidetaan tiimin tai osaston toimesta. Service Desk -esimies
voi esimerkiksi monitoroida vastaanotettujen puhelujen maaréa maaritelldkseen tarvit-
tavaa puhelimeen vastaajien maaraé. Ulkoinen monitorointi ja kontrolli ovat esimer-
kiksi palvelinryhmé&n CPU-ajan kdyton seurantaa tarkeilla palvelimilla palvelimien

tyokuormituksen oikealla tasolla pitdmiseksi. Palvelutuotannon keskittyessé ainoas-
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taan sisdiseen monitorointiin infrastruktuuri on hyvin organisoitu, mutta kasitys palve-
lun laadun mahdollisesta parantamisesta jaa epaselvéksi. Pelkk& ulkoiseen monito-
rointiin keskittyminen auttaa ndkemaan palvelujen laadun; kuitenkaan organisaatio ei
pysty ndkemaan, miten laatu muodostuu ja kuinka sitd voidaan muuttaa. Useimmat
organisaatiot ovat yhdisténeet siséisen ja ulkoisen monitoroinnin; usein niité ei kui-
tenkaan ole linkitetty. (Mts. 103.)

Palvelupiste (Service Desk)

Service Desk vastaa toiminnallisena yksikkoné erilaisista palvelutapahtumista, jotka
voivat tulla puheluiden, web-palvelun tai automaattisten ilmoitusten kautta. Service
Desk on elintarkeé tietohallintoyksikon osa. Sen pitdisi olla keskitetty yhteydenotto-
piste (Single Point of Contact), jossa kasitellaan kaikki tapahtumat ja palvelupyynnét.
Tapahtumia ja palvelupyyntdja kasitellaan tavallisesti td4han erityisesti suunnitellulla
ohjelmistolla. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 111.)

Hyvé Service Desk kompensoi usein muualla 1T-organisaatiossa olevia vajavuuksia,
joten ndin ollen sen arvoa ei pitéisi vaheksya. Mutta jos Service Desk on huono, voi se
antaa muuten tehokkaasta IT-organisaatiosta huonon vaikutelman. Tamén vuoksi on
tarkedd, ettd Service Deskin tyontekijamaara on sopiva ja etta IT-paallikot tekevat
parhaansa pitddkseen Service Deskin miellyttdvana tyopaikkana taatakseen henkilos-
ton pysyvyyden. Service Deskin paatehtdvana on palauttaa kayttajien ongelmatilanne
normaaliksi niin pian kuin mahdollista. Service Deskin tehtavékentta on laaja; palve-
lun palauttaminen ennalleen voi koskea teknista vikaa, palvelupyynnon tayttamista tai
kysymykseen vastaamista, kaikkea, miké tarvitaan kéayttajien tyotyytyvéisyyden pa-
lauttamiseksi. (Mts. 112.)

Service Deskin erityisvastuualueen tehtavat:
e Asiaankuuluvat tapahtumat ja palvelupyynnét Kirjataan yksityiskohtaisesti,
luokitellaan ja priorisoidaan
e Alustavan tutkimuksen ja diagnoosin tekeminen
e Ratkaistaan ne tapahtumat ja palvelupyynnét, joihin pystytaén
¢ Osoitetaan ne tapahtumat ja palvelupyynnot, joita ei pystyté ratkaisemaan so-

vitussa aikataulussa, seuraavalle tasolle
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o Kayttajat pidetddn ajan tasalla heitd koskevista tapahtumista ja palvelupyyn-
noista

e Suljetaan kaikki ratkaistut tapahtumat, pyynnét ja muut yhteydenotot

e Tehdadn sovitunmukaiset kayttajatyytyvaisyyskyselyt

o Pidetddn kayttjat tietoisina tapahtumien edistymisesta

e lImoitetaan kayttdjille ongelmanratkaisua uhkaavista katkoksista

o Péivitetddn konfiguraationhallintajarjestelmé sovitusti

Kaikkien Service Deskissa tyoskentelevien henkil6iden tyonkuvan pitdisi olla selvésti
maéaritelty vastuunjaon maérittelemiseksi. (Mts. 112.) On térkeda yllapitéa Service
Deskin ammattitaitoa tehokkaan tietokannan, vianmaaritystiedostojen, integroitujen
tyokalujen ja koulutuksen avulla. N&in Service Desk pystyy ratkaisemaan enemmaén

ongelmia. (van Bon ym. 2008c, 39.)

Sovellushallinta (Application Management)

Sovellushallinnan vastuulla on hallita sovelluksia koko niiden elinkaaren ajan. Sovel-
lushallinnan tehtavéna on liséksi suunnitella, testata ja parannella sovelluksia. Néiden
kahden roolin avulla sovellushallinta pystyy varmistaman organisaatiolle oikean tason
valmiudet sovellusten hallintaan ja n&in ollen niiden liiketoiminnallisten tavoitteiden
kohtaamiseen. Sovellushallinnan pddmaarané on tukea organisaation liiketoimintapro-
sesseja. Tukeminen tapahtuu siten, ettd sovellustenhallinta tunnistaa toiminnalliset ja
kéasiteltavat sovellusohjelmistojen vaatimukset. Nain sovellushallinta tukee sovellus-
ten suunnittelua, kehitysta ja kayttoonottoa. Sovellushallinnan tehtdvana on varmistaa
kaikkien jarjestelmien ja toiminnallisten dokumentaatioiden ajantasaisuus ja hyvéksi-
kaytettavyys. Tehtavaan sisaltyy suunnittelu-, hallinta- ja kéyttajakasikirjojen ajan
tasalla pitdminen ja se, ettd sovellushallinnan tyontekijat ja kéayttdjat tuntevat niiden
sisallén. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 117, 118,
119.)

Dokumentaatio
Tietohallinnon tuotannon- ja kaikki tekninen ja sovellushallinta tallentaa ja yllapitaa
seuraavia dokumentteja:

o Kaikki prosessimanuaalit

e Teknisia proseduureja koskevat manuaalit
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o Kapasiteettti- ja kdytettdvissdolodokumenttien suunnittelu
e Palveluvalikoima

e Raportointiohjeiden mukaiset palvelunhallintaa varten tehdyt tydohjeet

(Van Bon ym. 2008c, 26.)

IT-kayttopalvelujen hallintadokumentit

IT-kéayttdpalvelujen hallinnassa syntyy lukuisa méaara dokumentteja, kuten
standarditydohjeistus (Standard Operating Procedurec, SOP), joka sisaltad yksityis-
kohtaisia ohjedokumentteja ja aktiviteettiaikatauluja kayttopalvelutiimejé, osastoja tai
ryhmia varten, ja toiminnalliset kirjaukset. Kayttopalvelujen tekemét tyot Kirjataan
tehtévien ja toimintojen menestyksekkaan suorittamisen mahdollistamiseksi. Kirjaa-
minen tehdd&n myds siksi, etta 1T-palvelut suoritettaisiin sovitulla tavalla. Kirjaami-
nen tarjoaa perustan tapahtumien piilevien syiden tutkimiseen ja IT-kéyttopalvelujen

ja osastojen toiminnan raportoimiseen. (Mts. 42.)

4.5 Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Impro-

vement)

Jatkuva palvelun parantamisen parempi suunnittelu, transitio ja palvelutoiminnot aut-
tavat palvelun arvon luomisessa ja yllapitamisessa (The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle 2007, 12). ITILin jatkuvan palvelun parantamisen (CSI) opas-
tuksen tehtdvan on tarjota kaytannollista opastusta palvelujen arviointiin ja laadun
parantamiseen. CSl:n tehtdvan on tarkistaa jatkuvasti, etta 1T-palveluluettelo vastaa
liiketoiminnan nyKkyisiin ja tuleviin tarpeisiin seka varmistaa se, etta IT-prosessit tu-
kevat jatkuvan palvelun elinkaaren mallin mukaista liiketoimintaa. Jatkuva IT-
palvelujen linjaaminen muuttuvien liiketoimintatarpeiden mukaisiksi ja liiketoiminta-
prosesseja tukevien 1T-palvelujen parannusten kayttéonotto ovat CSl:n paatarkoitus.
Néiden parannusten tehtdvana on tukea palvelun elinkaariajattelua lapi palvelustrate-
gian, -suunnittelun, -transition ja -toimintojen. CSI:ssé etsitaan keinoja, joilla voidaan

tehostaa prosessien tehokkuutta ja kustannustehokkuutta. (Mts. 125 - 126.)

CSI:n tavoitteet

e jokaisen elinkaareen kuuluvan vaiheen (palvelustrategia, -suunnittelu, -

transitio ja -toiminnot) katselmus, analyysi ja parannussuositukset
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e palvelutason suoritustulosten katselmus ja analyysi

e |T-palvelun laatua parantavien yksittaisten aktiviteettien tunnistaminen ja IT-
palvelunhallinnan prosessien tehokkuuden parantaminen

o IT-palvelujen tarjonnan kustannustehokkuuden lisddminen kayttajatyytyvéi-
syyttd uhraamatta

e varmistaa sopivien, jatkuvia parannusaktiviteetteja tukevien laadunhallintame-
netelmien kaytto

(Mts. 126).

Liiketoiminnassa aletaan olla entistd enemmén tietoisia IT:n merkityksellisyydesté
palveluntuottajana, joka ei ainoastaan tue, vaan myos mahdollistaa liiketoiminnot.
Liiketoimintajohtajat ovat nykyisin entista kiinnostuneempia IT-palvelujen laadusta
seka niiden toimittajien patevyydesta ja tehokkuudesta. CSl:n laajenevaa tarvetta tue-
taan tallaisella korkeamman tason tutkimuksella. Teknologian nopeassa kehityksessa
IT-ratkaisut ovat ydinkomponentteja lahes kaikissa liiketoiminnan toimenpiteissa.
(Mts. 128.)

Organisaation asettamat pdaméaaérat asettavat mittarin. P4dméaéarana voi olla esimerkiksi
kustannusten vahentdminen tai joustavien palvelujen tuottaminen. Kriittisten menes-
tystekijoiden (Critical Success Factor, CSF) seurauksena syntyvat avainprosessi-
indikaattorit (Key Process Indicator; KPI) madrittelevat laatua, suoritusta sekd arvo- ja
prosessijoustavuutta. Avainprosessi-indikaattorit voivat olla kvalitatiivisia (esim. asia-
kastyytyvaisyys) tai kvantitatiivisia (esim. tulostintapahtuman kustannukset). Kuhun-
kin CSF:aan voi sisaltya kaksi tai kolme KPI:td, jotka siséaltavat paljon prosessoitavaa
tietoa. KPI:t4 voidaan kayttad uuden kehittdmisessa, esimerkiksi kun padmaarat on

saavutettu tai esiteltdessa uutta palvelunhallintaprosessia. (van Bon ym. 20083, 27.)

Tieto, informaatio, osaaminen ja viisaus (Data, Information, Knowledge and
Wisdom, DIKW)

Mittarit, joilla ilmaistaan maaréllista tietoa, esimerkiksi Service Deskin rekister6imien
tapahtumien maara kuukaudessa. CSI tekee téllaisesta tiedosta laadullista. Maéarallista
tietoa voi olla esimerkiksi séhkdpostipalvelimeen liittyvien tapahtumien osuus. Tieto
muuttuu osaamiseksi, kun sitd verrataan kokemukseen, asiayhteyteen, tulkintaan ja

jalkivaikutukseen. Esimerkiksi verkkokauppa voi maaritell& tapahtumien vaikutuksen
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liittyvéan sahkopostitoimintoihin. Kéyttamalla tietoa ja osaamista voidaan CSl:n avulla
tehd4 oikea arvioita ja paatoksia parhaalla mahdollisella tavalla. Jos esimerkiksi tie-
damme sahkdpostitapahtumien vaikuttavan asiakkaaseen, voimme kohdentaa voima-
varamme tahan palveluun parantaaksemme asiakaspalvelua. CSl:n parantamisproses-

sissa keskitytaan viisauden hankkimiseen. (Mts. 28.)

CSI:n monitoroinnissa avainkohteena on laatu. Monitorointi taytyy tdman vuoksi koh-
dentaa palvelun tehokkuuteen, prosessiin, tyokaluun organisaatioon tai konfiguraation
rakenneosaan (Configuration Item, CI). Monitoroinnin paapaino ei CSI:ssé ole tosiai-
kaisessa palvelun suorittamisessa, vaan sen tunnistamisessa, missa voimassa olevan
palvelutason tai IT-suorituskyvyn parannuksia voidaan tehdd. Monitorointi kohden-
netaan tdméan vuoksi poikkeuksien ja ratkaisujen loytamiseen. CSlI ei ole kiinnostunut
tapahtuman ratkaisemisesta vaan siitd, ratkaistiinko tapahtuma sovitussa ajassa ja siita,
voidaanko tuleva tapahtuma estaa. Mikéli palvelutasosopimuksessa pysytaan, CSI on
kiinnostunut maéaritteleméaan, voidaanko tasoa yllapitaa pienemmilld kustannuksilla tai
voidaanko se paivittdd paremmalle tasolle. Téstd johtuen CSI:ll4 on oltava paasy
saannollisiin suorituskykyraportteihin. (The Official Introduction to the ITIL Service
Lifecycle 2007, 131.)

Tapahtumanhallinnassa monitoroidaan vaatimuksia, jotta jaljitettdisiin heratteita ja
tapahtumia, etta ne voitaisiin paremmin automatisoida, ennen kuin ne aiheuttavat on-
gelmia. Tapahtumanhallinnan tehtédvéana on liséksi reaktioiden, korjausten, ratkaisuai-
kojen ja eskalaatioiden madran tarkkailu. Service Desk voi esimerkiksi tarkkailla ra-
porttien maaraa ja keskimaaraista vastausaikaa seka ennenaikaisesti puhelun sulkenei-
den asiakkaiden maaraa. Tapahtumanhallinta tarkistaa ja tuottaa tietoa Service Deskin
kanssa tapahtumista ja palvelupyynndissa ja niiden liittymisesta avainprosessi-
indikaattoreihin. (van Bon ym. 2008a, 53.)

Tiedon analysointi

Tiedosta tulee analyysin ansiosta tietdmysta organisaatioon vaikuttavista tapahtumista.
Tiedon analysoimiseen tarvitaan enemman taitoa ja kokemusta kuin tiedon kerdami-
seen ja tuottamiseen. Analysoinnissa taytyy suorittaa maaranpééhan ja odotuksiin liit-
tyvid varmistuksia. Varmistuksen avulla voidaan vahvistaa tavoitteiden tukeminen ja

arvon lisdédminen. (The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle 2007, 134).
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Sen liséksi, ettd raporteissa tuodaan esille asiat, jotka eivat ole menneet hyvin, on yhta
tarkedd kertoa myos hyvisté uutisista. 1T-palvelun markkinoinnin paras ’kulkuneuvo”
on raportti, joka kertoo parannustrendeista. On elintarke&a, etta raportti kertoo, onko

palvelun toimittaminen parantunut CSl:n ansiosta, ja jos ei, tulisi raportin tuoda esille

korjaavat toimenpiteet. (Mts. 136.)

Korjaavien toimenpiteiden kayttoonotto

Palveluita taytyy optimoida, parantaa ja korjata keratyn tiedon avulla. Paéllikoiden
tehtdvand on tunnistaa ongelmat ja esitell& ratkaisut. On selitettavé korjaavien toimen-
piteiden palvelua parantavat vaikutukset. (Mts. 136.)

Tapahtumanhallinta ja Service Desk

Epénormaalit tilanteet voidaan tunnistaa heratteen- ja tapahtumanhallinnan avulla.
Tama auttaa ennustamisessa ja mahdollisten palvelu- ja komponenttivirheiden valtta-
misessd. On tarkead, ettd Service Desk:in keskitetyn yhteydenottopisteen ansiosta voi-

daan ryhtyéa vélittomiin toimenpiteisiin puheluiden méaran kasvaessa. (Mts. 138.)

4.6 Palvelunhallinta (Service Management)

Palvelun elinkaari koostuu viidesta elementistd. Kukin elementeisté luottaa palvelun
periaatteisiin, prosesseihin, rooleihin ja tehokkuuden mittauksiin. Keskipisteessa on
palvelustrategia; palvelusuunnittelu, -transitio ja -tuotanto ovat elinkaaren kierron
vaiheita, jotka jatkuva palvelun parantaminen ankkuroi. Kaikki elinkaaren vaiheet
ovat toistensa vaikutuksen alaisia ja luottavat toistensa syotteisiin ja palautteeseen.
Palvelun elinkaareen kuuluvat jatkuvat tarkistukset. (The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle 2007, 19.)

Elinkaaren toimintamalli koostuu perakkaisisté vaiheista; palvelustrategiasta palvelu-
toimitukseen, josta palvelutransitioon, jota seuraavat palvelutuotanto ja jatkuva palve-
lun parantaminen. Taman toimintamallin liséksi jokaisessa elinkaaren elementissa on
tarkistus- ja kontrollipisteita. ITILin palvelun elinkaaren voimana on jokaisen vaiheen

tuottama palaute. (Mts. 21.)

ITIL-palvelunhallinnan malli

Palvelunhallinnan mallin tarkoituksena on tarjota organisaatiolle mahdollisuus muo-

kata ITIL-vaiheet yksilollisten tarpeittensa mukaisiksi. Palvelunhallinnan malli on
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sellaisenaan, ilman muokkauksia, tdysin valmis ja kéytettavissé oleva. Useat organi-
saatiot kokevat kuitenkin paremmaksi sisallyttdd omia parhaita kaytantojaan ITIL-
kaytantoihin. ITIL-palvelunhallinnan malli koostuu palvelun elinkaaren hallinnan

elementeistd seka palvelun elinkaaren toiminnallisista elementeista. (Mts. 149.)

It-palvelunhallintaan (IT Service Management, ITSM) kuuluvat tukitoiminnot, kuten
Service Deskin yllapito, tietokoneiden kayttd, tuotannon hallinta ja viestimien kontrol-
lointi. ITSM:&an liittyvaa patevyysmaérittelya ei ole aiemmin ollut. Tilanne on muut-
tumassa; nyt on olemassa sertifiointeja, joiden johtavana tienndyttajan ITIL toimii.

Nykyisin jopa yliopistot tarjoavat palvelunhallinnan maisteriopintoja. (Fry 2008, 8.)

Polttopiste, huippu, missio

Palvelunhallinta, jolla ei ole polttopistettd, toimii, mutta siltd ja& puuttumaan suunta ja
tavoite. Tiimi tarvitsee tavoitteen, unelman. liman unelmaa tai unelman jatkuvasti
muuttuessa palvelunhallinta ei tavoita ITIL v3:n tarjoamia mahdollisuuksia. Jokaisen
projektin ja palvelunhallintaosaston tai olemassa olevan toiminnan parantamisen aloi-
tuspisteena pitdisi olla julkaisu, joka kertoo vision tai mission. Dokumentaatiolla on
suuri merkitys ITIL v3:ssa tiedon hallinnasta tydohjeisiin ja prosessidokumentteihin.
Néité kaikkia ei todennakoisesti pystytd tuottamaan ja hallitsemaan yhdessa pisteessa.
Kootun ja dokumentoidun tiedon menestyksekas kéytté on palvelunhallinnan voima.
Eri tiedonlahteiden tunnistaminen ja sopivien resurssien varaaminen tiedon hallintaan

ovat olennaisia asioita perustettaessa palvelunhallintaosastoa. (Mts. 9.)

Perustavanlaatuiset tehtavét taytyy yhdistaa loogisesti yhdeksi pakkaukseksi (Asso-
ciated Fundamental Task Pack, AFTP). Ideaalitilanteessa AFTP siséltdd samat taidot,
teknologiset resurssit ja yhteiset tai samanlaiset mittarit. Ndin saadaan varmistettua
palvelunhallintaosaston perustavanlaatuisten tehtdvien ryhmittely. Tarkoituksena on
luoda itseriittoinen, yhdistetty perustavanlaatuisten tehtavien pakkaus. Tarkoituksena
on, ettd Service Deskissa tyoskentelevilld henkil6illa on samanlaiset ja toisiaan tay-
dentdvat taidot ja ettd yhdella tyokalulla hoidetaan kaikki tai suurin osa tehtavista.
(Mts. 25.)

Perustavanlaatuinen tehtdvé voi olla toiminto, aktiviteetti tai prosessi. Sen suorittami-

nen riippumattomana aktiviteettina on mahdollista vaikka se olisi riippuvainen muiden
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perustavanlaatuisten tehtdvien syo6tteesté tai/ja jonka tuotoksesta tulee toisen perusta-
vanlaatuisen tehtdvan syote. Perustavanlaatuisilla tehtavilla pitéisi olla kohteita ja
paamaaria. Tapahtuman osoittaminen toiselle tyontekijélle tai tiimille on aktiviteetti.
Prosessi muodostuu tietyn tavoitteen saavuttamiseksi rakennetusta sarjasta aktiviteet-
teja. Prosessin tehtdvana on yhden tai useamman sy6tteen ottaminen ja niiden muut-
taminen maaritellyiksi tuotoksiksi. Voidaan esimerkiksi rakentaa prosessi tapahtu-
manhallinnan suorittamiseksi. N&itd maaritelmid voidaan ymmartaa yleisella kuvauk-
sella. Service Deskin toimintaa voidaan kuvata esimerkiksi siten, ett4 se on vastuussa
kahdesta paaprosessista: tapahtuman- ja ongelmanhallinnasta. Kayttdessaan naita kah-
ta prosessia Service Desk suorittaa sarjan aktiviteetteja, kuten tapahtuman osoittami-

nen ja ongelman kirjaaminen. (Mts. 29.)

ITIL on tarkoitettu joustavaksi. Nain ollen on mahdollista suorittaa osa naista tehtavis-
t4, mutta ei tdysin ITIL-kuvausten mukaisesti. Sen vuoksi organisaation on tarkeda
esittdd prosessinsa eika niitd madritelmid, joita on kaytetty ITIL-julkaisuissa. (Mts.
31.) Menestys perustuu hyvaan suunnitteluun ja valmistautumiseen. Perustavanlaa-
tuisten tehtévien, jotka eivét kuulu ITILin piiriin, tunnistaminen on haastavampaa kuin
ITILin perustavanlaatuisten tehtavien. Tdhan on syyna se, etté tietoa pitaa keraté pal-

jon laajemmalta alueelta. (Mts. 37.)

Figure 8.11 Managing events, incidemts and problems
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KUVIO 10. Herétteen-, tapahtuman- ja ongelmanhallinta (Fry 2008 , 58)

Y114 olevassa kuviossa on kuvattu klassiset ITIL-palvelunhallinnan komponentit; yh-
distetty perustavanlaatuisten tehtavien paketti, jossa hallitaan tapahtumia ja heréatteité

sekd véhennetddn ongelmien méarad. Paketti toimii ensimmaisend tukipisteend IT-
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asiakkaille. Kuviosta voidaan helposti néhdd, kuinka ndmé neljé tehtévaa sopivat yh-
teen. Lisdetuna on, ettd ne jakavat samat teknologiset resurssit, varsinkin tapahtumien,
herétteiden ja ongelmien tallennuksessa ja hallinnassa. Tdma paketti toimii padasiassa

tuotannollisella tasolla. (Mts. 58.)

Yhdistettyjen perustavanlaatuisten tehtavien dokumentointi

Kun yhdistetyt perustavanlaatuiset tehtavat on dokumentoitu, on tarkeééa jakaa tama
tieto siita kiinnostuneille, jotta he ymmartaisivat, mikéli joku parametri puuttuu (Mts.
61). Mikéli prosesseja ja tydohjeita ei ole dokumentoitu, tarvitaan enemmaén koulutus-
ta, jolloin kestéda kauemmin, ennen kuin uudet tyontekijat ovat tehokkaita. Ennen kuin
perustavanlaatuisia tehtévia tuodaan osastolle, on varmistettava, etta prosessit ja tyo-
ohjeet on laadittu. (Mts. 87.) Ei pidd antaa mahdollisen toimittajan valita omaa ske-
naariotaan; se on todennakadisesti laadittu vain tuotteiden esittelya varten. Kannattaa
muistaa, ettd mit& parempia prosessit ja tydohjeet ovat, sitd varmemmin organisaatio
pystyy valitsemaan oikeanlaisen teknologian ja maksimoimaan teknologian kéayton.
(Mts. 88.) On tarkeaa esittda kysymys siitd, kuka ottaa kokonaisvastuun palvelusta.

Y hdistetyt perustavanlaatuiset tehtavat kannattaa kuvata ryhminé, jolloin vastuut voi-
daan koko ajan nahdé selvasti. (Mts. 104.)
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5 PROJEKTIN SUUNNITELU JATOTEUTUS

Efecten paivitys, laajennukset, tietokorttien suunnittelu ja toteutus edellyttivat projek-
tin perustamista. Projektin tavoitteeksi asetettiin Asset-osion laajentaminen
CMDB:ksi. (Ks. liite 1.) Paivityksen yhteydessd Help Desk -osion nimi vaihtui Servi-
ce Deskiksi. Efecten asiantuntija ehdotti ohjelmiston versionvaihtoa 4.5:ksi, joka
mahdollistaa Discoveryn ja Self Service Portalin kayttéonoton.

Sovittiin, ettd tukipyynto jaettaisiin yhteydenotto- ja palvelupyynnoksi. Y hteydenotto-
pyynto tdytetddn, kun asiakkaan ongelma selvitetdan puhelun aikana. Palvelupyynt6
taytetdan, kun Help Deskin tydntekija ei ehdi tai osaa ratkaista asiakkaan ongelmaa.
Palvelupyynndssa nimetaan tukihenkild, jolle tyo osoitetaan. Asset-osioon paatettin
lisata palvelin-, yritys-, projekti-, ja puhelinkortti. Automaattiskannausohjelma Inspec-
tor paéatettiin korvata Efecten ainoalla ulkopuolisella tuotteella, Discoverylla. Sovit-
tiin, ettd Efecten konsultti tekee sovitut muutokset jarjestelmaan. Projektiorganisaatio,
projektin aikataulu, laadunvalvonta, dokumentointi, hyvaksymismenettely, muutosten-

ja riskienhallinta, arviointi, tiedottaminen ja tapahtumanhallinta on kuvattu liitteessa 1.

Projekti aloitettiin 13.11.2008 ja paatdspalaveri pidettiin 17.12.2008. Projektissa suo-
ritettiin ensin testipalvelimelle Efecten versiopéivitys versioon 4.5. ja suunniteltiin ja
toteutettiin Assetin ja Service Deskin tietokortteja. (Ks. liite 2.) Liséksi jarjestelméan
lisattiin Visual Analyzer, Self Service Portal ja Discovery. Uudet osiot ja korttimallit
asennettiin tuotantopalvelimelle, kun niita oli ensin testattu testipalvelimella. Projektin

arviointipalaveri, suunnittelu, kehitystarpeet ja vahvuudet on kuvattu liitteessa 2.
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimuksessa kaytiin l&pi ITILin osa-alueet ja samalla tutkittiin sitd, miten Efecte-
jarjestelmaé voidaan hyddyntaa ITIL-kaytantdihin pohjautuvassa palvelunhallinnassa.
Liséksi etsittiin Efecten ja sen k&yton kehittdmiskohteita, joiden avulla jarjestelmaa
voitaisiin enemmaéan hyoddyntad ITIL- palvelunhallinnassa. ITILin osa-alueiden tutki-
muksessa keskityttiin niihin osiin, joissa Efecte-jarjestelméaa voidaan hyédyntéa ja
kehittaa.

6.2 Tutkimuksen tulokset ja kehittdmisehdotukset

6.2.1 Palvelustrategia

Palvelustrategiassa maaritellaan ITILin mukaan palvelun arvo. Palvelun arvoon kuu-
luvat laitteiden ja ohjelmistojen liséksi yllapito- ja kéyttajatukipalvelut, joiden perus-
teella voidaan maaritell& palvelulle hinta. Efecten avulla suoritettavan kustannusten

vyorytyksen avulla Medikes saa laitteiden ja ohjelmistojen hankintaan, yll&pitoon ja

tukipalveluihin tarvittavan tuoton.

ITILin mukaan asiakkaan tarve synnyttaé palvelun, jonka kustannukset taytyy budje-
toida. Taloushallinto toimii ITILin mukaan liiketoimintastrategian periaatteiden mu-
kaisesti. Liikelaitos Medikes on sairaanhoitopiirin siséinen liikelaitos, joka ei saa tuot-
taa voittoa. ITILin periaatteita voidaan kuitenkin hyddyntaa liikelaitoksen taloushal-
linnossa rahoituksen suunnittelussa. ITILin takaisinveloitusta kutsutaan Medikesissa
kustannusten vyorytykseksi, jonka avulla laitteet, ohjelmistot ja palvelut voidaan
hankkia. ITILissa mainittuja dynaamisesti muuttuvia kustannuksia ei sairaalaymparis-
tossa ole niin paljon kuin liike-eldmassa, mutta tietynasteinen varautuminen on tar-
peellista tallakin sektorilla. Mahdolliset lakimuutokset tuovat tarpeita palvelujen li-

sdé@miseen, jolloin naiden kustannusvaikutukseen on varauduttava.

Konfiguraationhallintajarjestelma (CMS) tehostaa ITILin mukaan palveluomaisuuden
nékyvyytta ja kontrollia ja mahdollistaa vikatilanteen nopean palauttamisen. Efecten

CMS:44 voidaan hyddynt&a ndissa toiminnoissa.
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6.2.2 Palvelusuunnittelu

ITIL-palvelusuunnitteluun kuuluvat palvelujen ja palvelunhallinnan kéytantdjen kehit-
tdminen. Palvelusuunnittelu kattaa uusien palvelujen liséksi palvelujen koko elinkaa-
reen kuuluvat muutokset. Palvelusuunnittelun paatarkoitus on uusien ja muuttuneiden
palvelujen suunnittelu. Medikesin Saarikalle ja ensi vuoden alusta Seututerveyskes-
kukselle tarjoamat palvelut ovat uusia. Niiden maérittelyssa eradna olennaisena asiana
ovat palveluresurssit. Efectessa olevien yhteydenotto- ja palvelupyyntdjen maarén ja
suoritusajan perusteella voidaan osaltaan maaritell& suunniteltaessa uusien asiakkai-

den vuoksi tarvittavien tydvoimaresurssien méaaraa.

Palveluluettelo jaetaan kahteen osaan, liiketoiminnalliseen ja tekniseen. Liiketoimin-
nallinen osa siséltaa tiedot palveluista. Tekninen osa sisaltad yksityiskohtaiset tiedot
palveluista. Palveluluettelon hallinnan suurin haaste on luettelon ajan tasalla pitdmi-
nen seka liiketoiminnalliselta etté tekniselta osaltaan. Mikali Medikes kokee palvelu-
luettelon tarpeelliseksi, taytyy jo luettelon luontivaiheessa korostaa sen ajan tasalla
pitdmisen tarkeytta. Palveluluettelon tarkkuudella on suuri merkitys; on kuitenkin vél-
tettdva tiedon liian yksityiskohtaista tallentamista ja vaikeasti ymmarrettavien ilmaisu-
jen kayttamista.

Komponentin kapasiteetinhallinnassa (Component Capacity Management, CCM) hal-
litaan rajalliset resurssit omaavien laitteiden tietoja. CCM:ssa voidaan hyddyntéd Mic-
rosoft System Center Configuration Manager -ohjelmaa, jonka avulla komponenttien
tietoja voidaan keratd automaattisesti Efecteen. Néin saadaan selville mahdolliset
komponenttien rikkoontumiset ja rajalliset resurssit ja voidaan reagoida ongelmiin
nopeasti ja kustannustehokkaasti. Kapasiteetinhallinnan avulla pystytddn maarittele-
maéaan yksittaisten komponenttien paivitystarve ja paivityksesté aiheutuvat kustannuk-
set. Tassa voidaan hyodyntaa Efecte Asset -raportteja. Palvelupyynttraporttien avulla

voidaan puolestaan yllapitaa tietoutta esimerkiksi palvelinongelmista.

Kéytettdvyydenhallinnassa (Availability Management) toimitaan seka reaktiivisesti
ettd proaktiivisesti. Reaktiiviset toiminnot ovat kéytettavyysongelmiin liittyvien he-
ratteiden, tapahtumien ja ongelmien monitorointia, mittausta ja analysointia. Proaktii-
viset toiminnot ovat ennakoivaa suunnittelua ja kaytettdvyyden parantamista. Efecten

yhteydenotto- ja palvelupyyntdjen siséltamid tietoja voidaan hyddyntaa reaktiivisissa
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toiminnoissa tekemélld komponenttikohtaisia raportteja, jotka tehdaén kyselyjen avul-
la. Efecten palvelupyyntokorteilla olevin tietojen perusteella voidaan mitata palvelu-
jen kayttokatkosten pituutta ja maarad. Proaktiivisuutta on esimerkiksi palvelimen
levytilan lisddminen, kun tiedetédédn kayttajamaaran lisayksesta. Palvelun kayttohairio-
analyysissa selvitetdaan hairion syita kayttden useita tietolahteita. Efecten palvelupyyn-

toraporteilla saadaan selville palveluun kohdistuneet k&yttohairiot.

6.2.3 Palvelutransitio

Organisaatio kehittdd ja parantaa palvelutuotantoon siirrettavid uusia tai muuttuneita
palveluja palvelutransition (siirtymd) avulla. Palvelutransition avulla pyritddn myos
kontrolloimaan epéonnistumis- ja hajaannusriskeja. Palvelutransitiossa pyritaan sii-
hen, ettd tarjottava palvelu on asiakkaan vaatimusten mukainen. Liiketoiminnan vaa-
timukset on otettava huomioon siirrettdessa palvelua. Efecte-jarjestelmén kustannus-
ten vyOrytystietojen avulla saatavaa tuottolaskelmaa voidaan kéyttaé osaltaan apuna
palvelun kustannuslaskennassa. Palvelutransitio edellyttad onnistuakseen suuren tie-
tomaaran kayttamista. Tassé voidaan osaltaan hyodyntaa Efecte Assetin laitekantaa.
Laitekantatietoja voidaan hyodyntéé esimerkiksi tarkastettaessa tybasemien ikéa ja

suorituskykya.

Omaisuuden- ja konfiguraationhallinnan (Service Asset and Configuration Manage-
ment) avulla organisaatio hallitsee IT-omaisuuttaan. Palveluomaisuuden hallinnalla
voidaan pyrkié tukemaan muita palvelunhallinnan prosesseja. Palveluomaisuuden ja
konfiguraationhallinnan avulla yksikké voi esitelld palvelua ja ymparistoa. Liséksi
voidaan maaritella palvelun aiheuttamat kustannukset paremmin. Efecte Assetia, jo-
hon on tallennettu Medikesin omistama ja yllapitdma 1T-omaisuus, voidaan hyodyntaa

omaisuuden- ja konfiguraationhallinnassa.

Kompontentin elinkaaren vaiheet tdyty dokumentoida kunnolla. Tédssa voidaan hyo-
dyntad Efected. Konfiguraation rakenneosat on mééritelty sovitulla tarkkuudella kon-
figuraationhallintajérjestelméén (Configuration Management System, CMS). CMS:ll&
on mahdollista hallita my6s ulkoista omaisuutta. Ulkoisena omaisuutena voidaan pitéa
Medikesin Saarikkaan hankkimia laitteita. CMS:n avulla voidaan liséata palvelutieta-

myksen tehokkuutta ja arvoa.
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6.2.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon avulla hallitaan paivittéisia palvelutoimintoja. Palvelujen toimitta-
minen ja tukeminen ovat palvelutuotannossa tarkeimpia toimintoja. Infrastruktuurin
hallinnalla ja paivittaisten toimintojen kontrollilla, ohjauksella ja hallinnalla on tarke&
merkitys palvelutuotannon onnistumisen kannalta. Palvelujen parantamisen mahdol-
listavat paivittdinen suorituskyvyn monitorointi, arviointimetriikka ja tietojen keraa-
minen. Palvelut koordinoidaan ja toimitetaan sovitussa tasossa. Palvelujen toimittami-
seen ja hallintaan tarvittavan teknologian hallinta kuuluu palvelutoimintojen vastuu-

alueelle. Efected voidaan kayttéé kaikissa naissa toiminnoissa.

Heratteenhallinta (Event Management) on automaattisten ilmoitusten vastaanottamista
ja niihin reagoimista. Medikesissa on jarjestelma, joka lahettad automaattisesti ilmoi-
tuksen palvelimella esiintyvésta ongelmasta palvelinvastaaville, jotka tekevéat Efecteen
palvelupyynnon, johon tallennetaan palvelimen tiedot, ongelman kuvaus seka ratkai-
su. Mikali ongelmaa ei ole aiemmin esiintynyt, tallentaa sovelluksesta tai palvelimesta

vastaava tyontekija tapahtuman ratkaisun Efecten Ratkaisut/Ohjeet -kansioon.

Tapahtumanhallintaan (Event Management) kuuluvat kaikki palvelua héiritsevét tai
mahdollisesti hairitsevét tapahtumat. Asiakkaat ilmoittavat Help Desk -tiimille tapah-
tumista puhelimitse, sahkopostilla tai Self Service Portalin kautta. ITIL-kaytdnndissa
tapahtumanhallinta n&hdéén liiketoiminnan prioriteetit tunnistavana toimintona, kun
taas sairaalaympérist0ssé prioriteetin asettavat useimmiten potilaiden hoitoon liittyvat
tekijat. Tapahtumatyyppien tutkiminen auttaa osaltaan tunnistamaan palvelujen lisdys-

tarpeen.

Tapahtumien mallintaminen tehostaa ITILin mukaan tapahtumien kasittelya, koska
prosessien vaiheet on ennalta mééritelty. Tapahtumamallin sisaltd kannattaa tallentaa
Efecten Ratkaisut/Ohjeet -kansioon. Medikesin olisi tarpeellista lisata kaikki ratkaisut
kyseiseen kansioon tapahtumien ratkaisun nopeuttamiseksi ja tyontekijoéiden ammatti-
taidon lisddmiseksi. Talloin ratkaisut ja ohjeet 16ytyisivét yhdesté paikasta, jolloin
niiden etsiminen nopeutuisi. Tapahtumien luokittelun avulla Medikes voi tarkastella

tapahtumatyyppien maarié.
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Efected voidaan hyddyntaa ITILin mukaisessa hierarkkisessa eskalaatiossa, joka on
tarpeellista muun muassa silloin, kun tapahtuman ratkaisemien kestaa liian kauan.
Help Desk -tiimissé toimiva toinen taso nopeuttaa puhelimeen vastaajien tyota. Mikali
tapahtuman ratkaiseminen varaa puhelinlinjan liian pitkéksi aikaa, eskaloidaan tapah-
tuman palvelupyynto toisen tason hoidettavaksi. Tapahtuma voidaan myos eskaloida
suoraan jollekin Help Desk -tiimissa tai toisessa tiimissa tyoskentelevélle henkildlle.
Né&in saadaan tyot tehokkaasti jaettua ja annettua tyérauha muille.

Konfiguraationhallinnan (Configuration Management) avulla voidaan tunnistaa ja
jaljittaa tapahtumia. Voidaan esimerkiksi tutkia johonkin komponenttiin kohdistuneita
tapahtumia ja ongelmia ja tehda tarvittavat toimenpiteet niiden toistumisen ehkaisemi-
seksi. Tassa voidaan kayttaa Efecten raportointia ja Visual Analyzeria, jolla saadaan

graafinen ndkyma komponenttiin kohdistuneista tapahtumista ja ongelmista.

Konfiguraationhallintajarjestelmé&an (Configuration Management System) tallennetaan
tiedot IT-infrastruktuurin komponenteista ja niiden valisista yhteyksista. Tietoja voi-
daan kayttaa tapahtuman- ja ongelmaratkaisussa. Medikes on tallentanut Efecte Asse-
tiin tiedot IT-omaisuudestaan. Tunnistettujen virheiden tietokantana toimii Efectessa
talla hetkell& Ratkaisut/Ohjeet -kansio. Kyseistd kansiota pitéisi kehittaa niin, etta eri
sovelluksiin ja laiteryhmiin kohdistuvat ratkaisut tallennetaan omiin kansioihinsa.
Talla hetkella kaikki ratkaisut ovat samassa kansiossa ja ratkaisun l0ytdmisessa taytyy

kayttad tyoskentelyd hidastavia hakutoimintoja.

ITILin palvelunhallinnan mukaan Service Deskin pitdisi suorittaa kéayttajatyytyvai-
syystutkimus sovitulle méarélle tapahtumia takaisinsoittojen ja sdéhkdpostin avulla.
Medikesin Help Desk -tiimi ei keraa téll& hetkella tietoja kayttajatyytyvaisyydesta.
Help Desk -tiimi voisi tehdé sovitun méarén kayttajatyytyvaisyystutkimuksia vuoden
aikana. Tutkimustulosten perusteella liikelaitos saisi tiedon siit4, miten asiakkaat ko-
kevat palvelun ja voisi tehdd tarvittavat muutokset palvelun parantamiseksi. Palvelun-
hallinnan mukaan Service Deskin pitaa selvittaa, voiko tapahtuma toistua ja voidaan-
ko sen toistuminen estaa jollain toimenpiteelld. Mikali tapahtuman estévia toimintoja
ei voida suorittaa, pitaa Service Deskin tehdd ongelmanhallinnan kanssa ongelma-
tietue. Medikesissé ei toimita ndin. Efecteen voitaisiin lis4t4 kansio ongelmatietueita

varten.
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Tapahtumanhallintaprosessin toiminnallisuutta ja tehokkuutta voidaan arvioida mitta-
reiden avulla. Mittareina toimivat esimerkiksi tapahtumien méaré, laajavaikutteiset
tapahtumat ja niiden mééra, tapahtumien keskimaaréiset kustannukset, vaarin kohden-
nettujen tapahtumien maara ja sovitussa aikataulussa késiteltyjen tapahtumien maaré.
Efecten raporttien avulla Medikes voi halutessaan mitata talla hetkella kaikkia edella
mainittuja tapahtumatyyppeja paitsi vaarin kohdennettujen tapahtumien maaraa. Talla
hetkella tapahtumille ei ole maaritelty hintaa, koska laitteesta maksettava vuosikus-
tannus kattaa Help Desk -palvelun ja laitteistojen ja ohjelmistojen yllapidon. Palvelu-
pyyntokortissa olevan kellon avulla voidaan mitata pyyntdjen keskimaaréinen ratkai-
suaika. Ratkaisuajan ylittaessa riittdvassa madrassa tapahtumia palvelulle maaritellyn
kestoajan voitaisiin tata tekijad osaltaan kayttaa lisatyovoiman palkkaamisen perus-

teena.

Palvelupyynnét on ITILissa maaritelty erilaisiksi kayttdjilta tuleviksi vaatimuksiksi.
Tapahtuma on maéritelty ITILissa suunnittelemattomaksi. Palvelupyynnon pitéisi olla
suunniteltavissa. Liikelaitos Medikesin kayttdméssa Efecte-sovelluksessa Help Desk -
tiimin vastaanottamat puhelut, sdéhkoportit ja Self Service Portalin kautta tulevat yh-
teydenotot on jaettu yhteydenotto- ja palvelupyyntéihin. Yhteydenotto ratkaistaan
puhelun aikana. Asiakkaan ongelmana voi olla esimerkiksi salasanan vaihto tai neu-
von kysyminen johonkin IT-ongelmaan. Mikali tapahtuman ratkaiseminen kestéa kau-
emmin, eskaloidaan tyo toiselle liikelaitoksen tydntekijélle tekemélla palvelupyynto.
Tiimikohtaisia kansioita, jonne palvelupyynnét tallennetaan, on talla hetkelld vain
kolme. Kansiojakoa olisi tarpeellista kehittaa niin, ettd kaikille olemassa oleville tii-
meille luodaan oma kansio. Kaikille palveluille pitda ITILin mukaan tehda ratkaisu-
proseduuri, jolloin palvelu ja uusien tydntekijoiden perehdytys nopeutuu ja tehostuvat.
Medikesissa ei tallenneta laheskaédn kaikkia ratkaisuja Efecteen. Tédssa pitaisi tapahtua

muutos edelld mainituista syista johtuen.

ITILin palvelunhallinnan mukaan ihanteellisessa tilanteessa kayttajat voivat tehda
palvelupyyntonsa web-palvelun kautta. Kaytt&jan olisi mahdollista kirjata palvelu-
pyynnon tyyppi ja pyynnon yksityiskohdat. Medikesin kdyttdman Efecte-jarjestelman
Self Service Portalissa on yhteydenottopyyntélomake, johon voidaan tallentaa asiak-
kaan puhelinnumero, yhteydenoton otsikko, ongelman kuvaus, liitetiedot ja valita luet-

telosta laite, jota ongelma koskee.
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Self Service Portalia (SSP) kaytetdan Keski-Suomen sairaanhoitopiirissa talla hetkell&
erittdin vahan. Tadma4 johtuu osittain siité, ettd suurin osa tapahtumista ja ongelmista
liittyy tapauksiin, joissa asiakkaan on saatava nopeasti apua. Kéyton vahéaisyys johtuu
toisaalta my0s siitd, ettei SSP:ta ole tarpeeksi selkedsti esitelty sairaanhoitopiirin in-
tranetissd. Medikesin sivujen péivitys talta osin on tarpeellista, jolloin asiakkaat alkai-
sivat enemman kayttdd SSP:t& ei-kiireellisissa tapauksissa. Self Service Portal on
muutakin kuin keino ottaa yhteyttd tietohallintoon; kéyttajien henkilokohtaisten palve-
lupyyntdjen lisdksi sinne voidaan tallentaa ohjeita ja tiedotteita. SSP:hen kannattaisi
tehdd mahdollisimman kattava ohjevalikoima kéyttéjille IT-ongelmien ratkaisemisek-
si. Tdma parantaisi palvelun tasoa ja véhentdisi osaltaan Help Desk -puhelujen méa-

raa.

Ongelma on ITILin mukaan yhden tai useamman tapahtuman tuntematon aiheuttaja.
Ongelmanhallinnassa (Problem Management) hallitaan kaikkien ongelmien elinkaarta.
Ongelmanhallinnan tehtavané on 16yta4 ratkaisu tai véliaikaisratkaisu, jonka avulla
toimintaa voidaan jatkaa. Medikesin kayttdmassa Efecte-sovelluksessa ei ole luotu
erillistd ongelmanhallinnan korttia eiké -kansiota. Kaikki ongelmat kirjataan palvelu-
pyyntokortteihin ja ratkaisut tallennetaan Ratkaisut/Ohjeet -kansioon. ITILin mukaan
ongelmatietue on erillinen tietue. Tdman vuoksi olisi tarpeellista luoda Efecteen oma
kortti ongelmien tallentamiseen. Kaikkiin ongelmatietueen aiheuttaneisiin tapahtumiin
taytyy ITILin mukaan tehda ristiviittaus. Tama on mahdollista toteuttaa Efecten ta-
kaisinviitteen avulla siten, ettd takaisinviite tehdaan sek& ongelmakorttiin ettd ongel-
maan liittyvaan palvelupyyntdon. Mikali Efecteen tehdain ongelmakortti, voidaan
ongelman priorisoinnissa kayttdd samaa kaavaa kuin palvelupyynndssa, jossa maéri-

telladn palvelupyynnén kriittisyys ja laajuus.

Ongelmanhallinta jakautuu kahteen p&aprosessiin; reaktiiviseen ja proaktiiviseen. Re-
aktiivinen ongelmanhallinta on tavallisesti osa palvelutuotantoa. Proaktiivisen ongel-
manhallinnan aloittaa palvelutuotanto, jonka toimintaa yleensa ohjaa jatkuva palvelun
parantaminen (Continual Service Improvement). Efectessé voidaan tehd& kysely, jos-
sa selvitetdan, riittadko tydasemien muistikapasiteetti uuden sovelluksen kéayttéon.
Kun ongelman diagnoosi on tehty ja valiaikaisratkaisu on 16ytynyt, tehd&an tunniste-
tun virheen tietue. Efecteen kannattaa luoda oma kansio tunnistetuille virheille ja nii-

den valiaikaisratkaisuille.
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Palvelunhallinnan monitorointi jakautuu ITILin mukaan siséiseen ja ulkoiseen moni-
torointiin. Sisdisen monitoroinnin ja kontrollin voi hoitaa esimerkiksi Service Desk -
esimies. Vastaanotettujen puhelujen mééra saadaan Efectessa laskettua yhteydenotto-
ja palvelupyyntdjen maaréan perusteella. Laskelman avulla voidaan osaltaan mééritella
puhelimeen vastaajien maara. Efectessa voidaan hakujen avulla tehdé erilaisia raport-
teja, joiden avulla voidaan kartoittaa eri ongelma-alueita ja ongelmien aiheuttaman
kuormituksen maéaraa. Service Deskin paatehtavé on ratkaista kayttajan ongelma mah-
dollisimman pian. Service Deskin tehtdavakentan laajuuden vuoksi tydntekijoilta vaa-
ditaan hyvaa ammattitaitoa. Jarjestelmien, sovellusten ja laitteiden suuren mééran
vuoksi Efecteen olisi tarpeellista tehda vastuualueluettelo, josta Help Desk -tiimi naki-
si, kenelle palvelupyynt6 voidaan eskaloida. Vastuualueluetteloa voisivat kéaytta tar-
vittaessa muutkin liikelaitoksen tyontekijat. Service Deskin ammattitaitoa on pidettava
ylla. Tama onnistuu tehokkaan tietokannan, vianmaaritystiedostojen, integroitujen
tyokalujen ja koulutuksen avulla. On tarke&é, ettd Efectessa yllapidetddn mahdolli-

simman laajaa ratkaisutietokantaa.

ITILin mukaan sovellushallinnan vastuulla on jarjestelmadokumenttien ajan tasalla ja
kéytettavana pitaminen. Efecten ohjelmistokortteihin olisi hyva lisété linkki ohjelma-
kohtaisiin suunnittelu- hallinta- ja kayttajakasikirjatiedostoihin. Tuotannon- ja sovel-
lushallinnan tehtdavéana on ITILin mukaan tallentaa ja yllapitad prosessimanuaaleja,
teknisid proseduureja koskevia manuaaleja, kapasiteetti- ja kdytettavissdolodokument-
tien suunnitteluun liittyviad dokumentteja, palveluvalikoimaa ja raportointiohjeiden-
mukaisia palvelunhallintaa varten tehtyja tydohjeita. Olisi hyv4, jos kaikki tarvittava

tieto 10ytyisi Efectesta tai Efecten korteilla olevien linkkien avulla.

6.2.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuvan palvelun parantamisen (CSI) tehtédvéana on ITILin mukaan palvelun arviointi
ja laadun parantaminen. CSl:n péatarkoitukset ovat jatkuva IT-palvelujen linjaaminen
muuttuvien liiketoimintatarpeiden mukaisiksi ja liiketoimintaprosesseja tukevien IT-
palvelujen parannusten kayttoonotto. Erdand CSI:n tehtdvana on tarkistaa jatkuvasti,
ettd IT-palveluluettelo vastaa liiketoiminnan nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin. Mikali
palveluluettelo tehdadn Efecteen, voidaan Efected hyodyntaa tdéhan tarkoitukseen.
CSl:ss& mitataan muun muassa palvelun suorituksen kestoaikaa. Tassé voidaan hyo-

dynté&é Efecten palvelupyynt6j, joihin voidaan tallentaa tehdyn tyon suoritusaika.
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Paamaaréat asettavat mittarin. Organisaation asettamana pdaméaérana voi olla esimer-
kiksi kustannusten vahentdminen tai joustavien palvelujen tuottaminen. Efectessa voi-
daan tehdd raportteja, joista ndhd&én vuoden aikana asennetut uudet laitteet ja laskea
tastéd aiheutuneet kustannukset. Efecten yhteydenotto- ja palvelupyyntdraporttien avul-
la voidaan CSl:ssa kayttaa palvelujen laadun parantamiseen kohdentamalla voimava-
rat palveluun, joka tuottaa runsaasti palvelupyynt6ja. CSl:n monitoroinnissa keskity-
taan laatuun. Monitoroinnin kohteena voi olla esimerkiksi palvelun tehokkuus tai kon-

figuraation rakenneosa.

Palvelun tehokkuutta voidaan mitata Efecten palvelupyyntéraporttien avulla, joista
nahdaén tyon suoritusaika. CSl:ssa ollaan kiinnostuneita siitd, missa palvelun laatua
voidaan parantaa. CSl:ssé ei keskitytd tapahtuman ratkaisemiseen vaan siihen, tapah-
tuiko ratkaisu sovitussa ajassa ja voidaanko estaa tapahtuman toistuminen. Efecten
palvelupyyntdihin tallennettujen ratkaisuaikojen ja valmiista palvelupyynndista néky-
va n luonti- ja sulkemisajan perusteella voidaan n&hdg, ratkaistiinko tapahtumat sovi-

tussa ajassa.

6.2.6 Palvelunhallinta

Palvelunhallintaan kuuluu viisi elementtid. Ytimessa on palvelustrategia. Palvelu-
suunnittelu, -transitio ja -tuotanto kuuluvat elinkaaren kierron vaiheisiin, joiden ank-
kurina toimii jatkuva palvelun parantaminen. Kaikki palvelun elinkaaren vaiheet vai-
kuttavat toisiinsa muodostaen palvelunhallinnan kokonaisuuden. ITILin palvelunhal-
linnan mallin avulla organisaatiolla on mahdollisuus muokata ITIL-vaiheet yksilollis-
ten tarpeidensa mukaisiksi. Organisaatiot kytkevéat usein omia parhaita kaytantojaan
ITIL-kaytantoihin. Service Deskin yllapito, laitteiden kayttd, tuotannon hallinta ja
viestimien kontrollointi kuuluvat IT-palvelunhallintaan (IT Service Management,
ITSM). ITILin mukaan palvelunhallinnalla tulisi olla polttopiste; tavoite, unelma.
Aloitettaessa palvelunhallintaosaston toiminnan parantamista pitaisi aloituspisteena

olla vision tai mission kertova julkaisu.

ITIL v3:ssa dokumentaatiolla; hallinnolliset tydohjeet ja prosessidokumentit, on suuri
merkitys. Palvelunhallinnan voima on kootun ja dokumentoidun tiedon menestykse-
kés kayttd. Mahdollisimman kattavan ratkaisu- ja ohjedokumentaation rakentaminen

Efecteen olisi taman vuoksi erittain tarkeaa.
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Menestyakseen palvelutuotannon on muun muassa tarkeaa tunnistaa perustavanlaatui-
set ja ei-perustavanlaatuiset ITIL-periaatteet ja madritelld palvelunhallinnan resurssit.
Perustavanlaatuiset tehtavat taytyy ITILin mukaan yhdistad loogisesti yhdeksi pakka-
ukseksi (Associated Fundamental Task Pack, AFTP). Pyrkimyksena on, etta Service
Deskissé, heratteen-, tapahtuman- ja ongelmanhallinnassa tydskentelevilld henkildilla

on samanlaiset ja toisiaan tdydentavat taidot.

Menestyakseen organisaation on suunniteltava ja valmistauduttava hyvin. ITILin pe-
rustavanlaatuisten tehtévien tunnistaminen on helpompaa kuin ei-perustavanlaatuisten
johtuen sit, etté tieto on kerattdva paljon laajemmalta alueelta. Yhdistetyt perustavan-
laatuiset tehtavat dokumentoidaan. Dokumentteja voidaan sailyttadé esimerkiksi Efec-
teen luotavassa kansiossa. Prosessien ja tydohjeiden dokumentointi on ITILin mukaan

tarkeda sen vuoksi, ettd uusien tyontekijoiden koulutus on ndin nopeampaa.
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7 POHDINTA

Opinnéaytetyo sai alkunsa Efecte-jarjestelmén paivitys- ja kehittdmisprojektista. Pro-
jektissa suoritettiin jarjestelman versiopéivitys, suunniteltiin ja tehtiin uusia tietokort-
teja sek& muutettiin vanhojen korttien tietosisaltoa. Projektille varattiin liian véhén
aikaa. Taméa nékyi testaukselle varatun ajan véhyytend. Toinen tekijé, joka vei enem-
maén aikaa kuin osattiin arvioida, oli vanhojen ja uusien tietokorttien suuri eroavai-

Suus.

ITIL-jarjestelmén kuvauksen tarkoituksena on tuoda esille ITIL-palvelunhallinnan
kaytannot. Kaytannot jakautuvat kuuteen osa-alueeseen; palvelustrategiaan, palvelu-
suunnitteluun, palvelutransitioon, palvelutuotantoon, jatkuvaan palvelun parantami-

seen seka palvelunhallintaan.

Efecte-jarjestelman kuvauksessa esitelldan Efecten Asset- ja Service Desk -osiota.
Efecte Assetiin liikelaitos Medikes tallentaa tiedot IT-omaisuudestaan. Efecte Service
Desk -osiota liikelaitos kéyttaa péivittaisessé palvelutuotannossa seka ratkaisujen ja

ohjeiden tallentamiseen.

Efecte-jarjestelman kehittdminen ja versiomuutos tuottivat sovelluksen, jota voidaan
hyodyntéé useissa ITIL-kéytdnndissé. Tutkimus osoitti kuitenkin tiettyjen jarjestel-
méamuutosten tarpeellisuuden. ITILin osa-alueet ja Efecten hyddyntdminen niissé tut-
kittiin omina kokonaisuuksinaan. Tarkoituksena oli 16ytaa vastaus siihen, miten Efec-
te-jarjestelmaa voidaan hyddyntad ITIL-kéytantdihin pohjautuvassa palvelunhallin-
nassa seka siihen, miten Efected ja sen kayttoa pitdisi kehittaa, jotta sité voitaisiin
enemman hyddyntad mainituissa kaytanndissa. Efecte-jarjestelmaa kaytetaan IT-
omaisuudenhallintaan ja Service Desk -palveluun. Tdman vuoksi yhtymékohtia Efec-

ten ja ITIL-palvelunhallinnan kanssa 16ytyi eniten palvelutuotannosta.

Palvelustrategiassa maariteltdva palvelun arvo on veloitettavissa asiakkailta kustan-
nusten vyorytykselld, jossa kaytetddn hyvaksi Efecte-raportteja. Palvelusuunnitteluun
kuuluvassa ongelmien monitoroinnissa ja mittauksessa ja palvelun kayttéhairiéana-
lyysissa voidaan hyddyntad Efecten yhteydenotto- ja palvelupyyntdraportteja. Palvelu-

transitioon kuuluvassa palvelun kustannuslaskennassa voidaan kaytta4 Efecte-
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jarjestelman kustannusten vyorytystietoja. Palvelua ja ympéristod voidaan esitelld
Efecte Asset -raporttien avulla. Efecte Assetin kdyttdminen mahdollistaa liikelaitos

Medikesin IT-omaisuudenhallinnan.

Palvelutuotannon hallintaan Medikes kéyttaa Efecte Service Deskié ja Efecte Assetia.
Service Desk -osioon tallennetaan yhteydenotto- ja palvelupyynnét. Laite- ja ohjel-
mistotietoja yll&pidetadn Efecte Assetissa. Ratkaisut ja ohjeet tallennetaan Service
Desk -osioon. Kaikkia tytohjeita ja prosessidokumentteja ei ole tallennettu Service
Deskin Ratkaisut/Ohjeet -kansioon. Ohjedokumenttien avulla voidaan nopeuttaa pal-
velua ja parantaa palvelun laatua. Ratkaisut/Ohjeet -kansion kansiorakennetta pitéisi
muuttaa siten, ettd kaikille ohjelmistoille ja laitteistoille tehtéisiin omat kansiot, joista
ty0- ja muut ohjeet olisivat nopeasti l0ydettavissa. Palvelun nopeuttamiseksi ja tehos-
tamiseksi pitdisi olla yksi paikka, josta ohjeita haetaan. Taméa paikka voisi olla Efecte
Service Desk. Ohjedokumentti voidaan tallentaa kortille tai liittdd korttiin SharePoint-
linkki.

Self Service Portalin (SSP) kayttd on erittdin vahaistad. SSP:n kautta kayttajat voivat
tehdd yhteydenottopyyntdjd, seurata omia palvelupyyntdjaan, hakea ratkaisua IT-
ongelmaansa ja lukea ilmoituksia. SSP pitdisi tuoda paremmin esiin Keski-Suomen
sairaanhoitopiirin intranetissa. SSP:ssa on liséksi erittain vahan ohjeita kayttajille 1T-
ongelmien ratkaisemiseksi. Ohjeiden lisédminen SSP:hen parantaisi palvelua ja va-
hentéisi Help Desk -puhelujen maarda. Liséksi SSP:té voitaisiin enemman kayttaa

tiedotteiden julkaisemiseen.

Service Deskin tehtavana on ITILin mukaan tehdad ongelmanhallinnan kanssa ongel-
matietue, mikali tapahtuman estavia toimintoja ei voida suorittaa. Efecteen voitaisiin
lisata kansio ongelmatietueita varten. Efectesta puuttuu lisaksi kansio, jonne tunniste-
tut virheet ja ongelmien véliaikaisratkaisut tallennetaan. Tama auttaisi mahdollisesti

tulevien tapausten ja ongelmien ratkaisemisessa.

Efectestd puuttuu vastuualueluettelo, josta voitaisiin nopeasti 16ytaa sovellusten ja
jarjestelmien vastuuhenkil6t. Osasta ohjelmistokortteja puuttuu tieto vastuuhenkilds-
t&/-henkiloista.
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Palvelun arviointi ja pyrkimys laadun parantamiseen kuuluva ITILin jatkuvaan palve-
lun parantamiseen. Jatkuvassa palvelun parantamisessa mitataan palvelun suorituksen
kestoaikaa. Palvelun parantaminen voidaan kohdentaa Efecten raporttien avulla niihin
palveluihin, jotka tuottavat paljon palvelupyynt6ja. Palvelun laatua ja tehokkuutta

voidaan monitoroida Efecte Service Desk -raporttien avulla.

Palvelunhallintaan kuuluvat kaikki ITILin viisi osa-aluetta. Medikesin kannattaa
muokata ITIL-palvelunhallinnan vaiheet omien tarpeidensa mukaisiksi. ITIL-
kaytantoihin voidaan lisétd omia, hyviksi koettuja palvelunhallinnan kayténtoja. Efec-
te-jarjestelman kehittdmiseen enemman ITIL-kaytantdjen mukaiseksi olisi varattava

aikaa ja riittavat resurssit.

Liikelaitos Medikes voi hyodyntéé opinndytetyon tuloksia tehdesséan tutkimuksessa
havaitut muutokset ja lisdykset jarjestelmaan. Opinndytetyon tuloksia voidaan lisaksi
hyodynt&é vastaavanlaisten projektien suunnittelussa ja Efecten tai vastaavanlaisten
sovellusten Asset- ja Service Desk -osioiden kehittamisessa ITIL-kéytantdihin pohjau-

tuvaksi.
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LIITTEET

Liite 1. Efecte liikelaitos Medikesissa

Efecte Asset

66

Liikelaitos Medikes tallentaa Efecte Assetiin tiedot kaikesta IT-omaisuudestaan: tyoa-

semista nayttoineen ja oheislaitteineen (oheistulostimet, viivakoodinlukijat, sanelu- ja

sanelun purkulaitteet ja skannerit), verkkotulostimista, palvelimista, ohjelmistoista,

nayttopaatteista ja verkkotulostimista.

(_ Efecte 4.5 © Efecte Oy 1999-2008 - Windows Internet ... !Elm

Tiedosto  Muokkaa Maytd  SUOSlEfacts 4,5 @ Efects Oy 1999-2008 - Winc

Gougle| 8 ~ | Haku P € - Kirjaudu sisgan -

@‘:J' Ig, http:ﬁkssllamj 5| A IGoogIe

W {éEfectect.E@Efecte...l | By v~ o~ i
o 1 ? +0

crvice Nack Edellinen haku COmat tiedot Kayttdohjeet Uusi ikkuna Kirja

I* Hae| [l () | 2 Uusi kansil:l':? Roskakori {25797

Asset

[ Asse 4 Asset
L3 mliverkot [ 3 aliverkot
(4 Muut oheislaitteet [ Muut cheislaitteet
| d Maytst [ nayttopastteet

[ Mayttopastteet
[ 1 ohijelmistot
[ d organisaatio
[ 1 Palvelin
=[la PC-Kokoonpanot
[ J Tulostimet

[ Maytot

[ 3 ohjelmistot

[ organisaatio

[ J Palvelin

[ Pc-kokoonpanot
[ Tulostimet

|| [WJPakalinen intranet (®100% v

KUVIO 11. Efecte Asset (Efecte Asset, liikelaitos Medikes)

Prosessikuvaukset

Seuraavassa on niin sanotun uimaratamallin mukainen prosessikuvaus pc-

kokoonpano- ja ohjelmistokortista. Tydasemakokoonpanon tallennuksessa Help Desk

-tiimin tyontekija vastaa omalta osaltaan tietokantaan tallentamansa tiedon paikkansa-

pitdvyydestd. Tyontekijan vastuulla on linkittdd naytté- ja mahdolliset oheislaitekortit
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tybasemakorttiin, jolloin kustannusten vyorytys voidaan kohdentaa oikein. Naytto ja

mahdolliset oheislaitteet saavat toimipistetietonsa tydasemakortilta.

Prosessi 2, pc-kokoonpano
5 E Nayton tietojen tallentaminen; ‘. -
ES malli, sarjanumero, koko, tila , R aeel Kylla
55 toimituspaiva, toimittaja, Muu oheislaite? e Weislaite?
I> . kirjaaminen
) takuuaika ym. ;
cw i Ei
EX Pe-kokoonpanon Muut tiedot; tila, toimipiste,
T e P | tulopdivé, takuuaika, toimittaja, [ Tallennus
T 5 malli L S
T > sijainti, verkkonimi ym.
! :
2 .
¢ Di
3 iscoveryn -
@ automaattisesti
a inventoimat tiedot

KUVIO 12. PC-kokoonpano

Ohjelmistovastaavat taydentévat tarvittavat tiedot ohjelmistokorteille sekd vastaa kort-
tien sisaltdman tiedon paikkansapitavyydesta ja ajan tasaisuudesta.

Prosessi 8, ohjelmisto
é g Ohjelmiston nimi, asennusohjeet, lisétiedot,
2@ mahd. Internet-linkki, palvelun tieto
E 9 .' Al ) X . )
oY asennustiedot, toimittajan tiedot, sopimuksen gy LA
6 L jalisenssin tiedot, vastuu- ja yleiset tiedot
A
g Discovery Tuo automaattisesti kortin jokaisesta
2 [6ytdmastaan ohjelmasta/ohjelmistosta seké
@ péivittaa tiedon méaritellyn aikataulun
0 mukaisesti

KUVIO 13. Ohjelmistokortti

Efecte Assetiin projektin yhteydessa tehdyt muutokset

Liikelaitos Medikes osti Efecte Oy:lta ohjelmiston paivitysversion lisdksi Discoveryn,
Self Service Portalin seké Visual Analyzerin, joita voidaan hyddyntaa koko Efecte-
jarjestelmdssa. Aliverkkokortille ei tehty muutoksia projektin yhteydessé.
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Oheistulostin- ja muut oheislaitteet -kortti

Oheistulostin- ja muut oheislaitteet -kortille tehtiin olennainen muutos; niihin ei enda
tallenneta toimipiste- eika sijaintietietoja (sairaala, rakennus, huone), kuten aiemmin
tehtiin kaksinkertaisen kirjauksen valttdmiseksi. Liitettdessd oheistulostin tai muu
oheislaite (viivakoodinlukija, sanelulaite, skanneri) pc-kokoonpanoon laite nékyy pc-
kokoonpanokortilla ja kustannusten vyorytys pystytaan tekeméan pc-

kokoonpanokortille tallennettujen toimipistetietojen perusteella.

Ohjelmistokortti

Version 4.3 ohjelmistokortti sisalsi seuraavat tiedot: ohjelmiston nimi, liséatiedot,
asennusohjeet, lisenssin tiedot seké tukihenkilGtiedot. Ohjelmistokortin siséltoa ei

muutettu.

Palvelinkortti

Projektissa suunniteltiin ja luotiin palvelimille oma tietokortti, joka tallennettiin

omaan kansioonsa. Suunnittelun pohjana kaytettiin Efecten korttimalleja.
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KUVIO 14. Palvelinkortti (Efecte Asset, liikelaitos Medikes 2009)
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PC-kokoonpanokortti

Efecten version 4.3 PC-kokoonpanokortin tarkeimmat tiedot olivat seuraavat: ko-
koonpanon malli, verkkonimi (yksiléiva nimi), TCP/IP-osoitetiedot, hallinnolliset
tiedot, toimipistetiedot, takuu- ja toimitustiedot, sijainti, oheislaitteet seka Inspectoryn
kortille automaattisesti tuomat tiedot (muun muassa BIOS- tiedot, kiintolevy- ja pro-
sessoritiedot, muistin maard, sarjanumero, kéayttojarjestelméa seké ohjelmat). Uudessa
PC-kokoonpanokortissa olennaisin muutos oli se, ettd Inspectoryn sijaan automaatti-
sen tietojen tuonnin korteille suorittaa Discovery. Discovery tuo kortille organisaation
maéarittelemat tiedot: muun muassa tytaseman sarjanumeron, tiedon levyaseman ka-
pasiteetista ja asennetun muistin maaran. Discovery tuo kortille tiedot ty6asemiin
asennetuista ohjelmista tydasemien Liséé/poista -valikon perusteella. Discovery luo

automaattisesti sovelluskortin.

Verkkotulostinkortti

Efecten versiossa 4.3 oli yhteinen kortti sek& oheis- ettd verkkotulostimia varten. Pai-
vityksen yhteydessa verkkotulostimille tehtiin oma kortti, jonka tarkeimmat tiedot
ovat tulostimen merkki ja mallitiedot, tulostusjonon nimi, tieto tulostimen tilasta, toi-

mipiste- ja sijaintitiedot, takuu- ja toimitustiedot seka sijaintitiedot.

Discoveryn korvaaminen Microsoft System Center Configuration Managerilla

Lukuisista yrityksista huolimatta Discovery osoittautui toimimattomaksi ratkaisuksi
automaattisena tiedonkeruumenetelmané. Discovery paétettiin vuonna 2010 korvata
Microsoft System Center Configuration Manager -jarjestelmalld, joka arvioi, levittaa
ja paivittaa tydasemien, fyysisten ja virtuaalipalvelimien ja matkapuhelinympéristdjen
tiedot. Microsoftin mukaan 70 % jarjestelmien kokonaiskustannuksista koostuu ylla-
pidosta. System Center Congiguration Managerin avulla yritys voi Microsoftin mu-
kaan pienentdd omistamisen kokonaiskustannuksia (TCO, Total Cost of Owneship).
(Microsoft System Center Configuration Manager 2007 R2.)

Efecte Service Desk

Liikelaitos Medikesin Help Desk -tiimi kirjaa Service Deskiin kaikki asiakkaiden yh-
teydenotot. Periaatteena on, ettd asiakkaan tarvitsee ottaa tietohallintoon yhteytta vain
kerran ja ongelma joko ratkaistaan heti tai delegoidaan jollekin liikelaitoksen tyonteki-

jalle tai ulkopuoliselle taholle. Palvelupyyntd tallennetaan tiimikohtaiseen kansioon,
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jonka seuraamisvastuu on tiimien vuorossa olevilla. Tietohallinto ottaa yhteytta asiak-

kaaseen, kun ongelma on ratkaistu.

Efecte Service Desk sisaltaa yhteydenotto- ja palvelupyynnét (jakautuvat Saapuneet,
Varallaolo, Kriittiset palvelupyynnét, IT-palvelut, Tietojarjestelmépalvelut, SSP:n
kautta tulleet sekd S&ahkopostin kautta tulleet -kansioihin) Ratkaisut, Projektinhallin-
nan kansion (sisaltaa projektikortit sek& projektien tuntikirjaukset) seka Yleinen-

kansion, joka siséltaa kategoriat ja projektiaktiviteetit.
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KUVIO 15. Efecte Service Desk (Efecte Service Desk, liikelaitos Medikes 2009)

Prosessikuvaus

Seuraavassa on niin sanotun uimaratamallin mukainen prosessikuvaus yhteydenotto-
ja palvelupyyntoprosessista. seka pc-kokoonpano- ja ohjelmistokortista. Yhteydenot-
to- ja palvelupyyntdprosessin mallissa on kuvattu eri tiimien vastuut. Asiakas voi ottaa
yhteyttd Helpdeskiin SSP:114, sahkopostitse tai puhelimitse. VVastuu asian hoitamisesta
jakautuu t&lla hetkelld kolmen tiimin kesken: Help Desk-, IT -palvelut sekd Tietojar-

jestelmapalvelut-tiimi.
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Prosessi 1, yhteydenotto
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KUVIO 16. Yhteydenotto- palvelupyyntéprosessi.

Yhteydenottokortti

Help Desk tayttaa yhteydenottokortin aina asiakkaan soittaessa. Mikali ongelmaa ei
voida selvittad puhelun aikana, taytetdan palvelupyyntokortti. Yhteydenottokortti syn-
tyy myos asiakkaan lahettaessé yhteydenottopyynnon Self Service Portalin kautta tai
séhkopostitse. Yhteydenottokortin olennaiset tiedot ovat seuraavanlaisia: asiakkaan
nimi (AD:sta), puhelinnumero, ongelman otsikko, kuvaus, ratkaisu seké kortin tila.

Y hteydenottopyynnolla on nelja tilaa: Uusi (automaattisesti tama tila alussa), Palvelu-
pyynto luotu, Ratkaistu ja Suljettu. Mikali ongelma saadaan ratkaistua puhelun aikana,
kortin tilaksi valitaan ratkaistu. Jouduttaessa luomaan palvelupyynto laitetaan yhtey-
denottokortin tilaksi suljettu. Yhteydenottokortti tallennetaan oletuksena Saapuneet-
kansioon, joka on péaasiassa Help Deskin kaytossa. Muita tallennuskansioita ovat:
Varallaolo (liikelaitos Medikesin henkilokunnan viikonloppuvarallaolo), SSP:n kautta
tulleet, S&hkopostin kautta tulleet (jakautuu arki-iltoina ja -6iné paivystavan Medi-
IT:n (Joensuussa toimiva IT-palveluyritys) lahettdmiin yhteydenottopyyntdihin seka
kayttdjien lahettamien sdhkdpostien kautta syntyneisiin yhteydenottopyyntdihin. Kor-
tilla olevasta Luo Palvelupyynto -painikkeesta paastaan siirtyméaan palvelupyyntokor-
tille, jonne yhteydenottokortille taytetyt tiedot kopioituvat automaattisesti. Alla ole-
vassa kuvassa nékyvien kysymysmerkkipainikkeiden kautta kaytt4ja saa tarvittaessa
apua kenttien tayttamiseen.
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KUVIO 17. Yhteydenottokortti (Efecte Service Desk, liikelaitos Medikes 2009)

Palvelupyyntokortti

Palvelupyyntdkortin pakollisia taytettavia kenttid ovat asiakkaan nimi, puhelinnume-
ro, ongelman otsikko seké& palvelupyynnon tila ja tyyppi. Palvelupyynnon tiloja on
viisi: osoitettu (tyd delegoitu tietohallinnon tyontekijalle), odottaa, kello pysaytetty
(kortin kellonaika pyséytetty), odottaa, kelloa ei pysaytetty, ratkaistu ja suljettu. Tu-
kihenkilo ongelman ratkaisijaksi valitaan aina, vaikka sité ei ole méaaritelty pakollisek-
si. Palvelupyynnon prioriteetti voidaan laskea valitsemalla alasvetovalikosta palvelu-
pyynnon Kriittisyys (korkea, normaali, matala) seka laajuus (suuri (yli viisikymmen-
tayksi henkil6d), keskisuuri (6 - 50 henkil6d) tai pieni (alle viisi henkil6d). Korttiin on
tehty kaava, joka suorittaa laskutoimituksen, kun edelliset kaksi arvoa on annettu.
Muita térkeité tietoja ovat: ongelman laajempi kuvaus, ohjelmisto (hakee ohjelman
nimen ohjelmistokortilta), ratkaisun tiedot seka Hae ratkaisu. Ratkaisua voidaan hakea
antamalla ongelman tyyppi, jonka valinta on pakollinen taytettdessa ratkaisukorttia.
Ongelma tyyppi voi olla jokin seuraavista: muu, ohjelmisto, séhkoposti, tulostin, tyo-
asema tai verkko. Luo ratkaisu tietokantaan -painikkeella paastaan luomaan ratkaisu-
tietokannan kortti. Palvelupyyntokortti tallennetaan johonkin seuraavista kansioista:

Saapuneet (Help Desk -tiimille kuuluvat tyot), Varallaolo (liikelaitos Medikesin hen-
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kilokunnan viikonloppuvarallaolon aikana tehdyt kirjaukset), IT-palvelut sekd Tieto-

jarjestelmapalvelut (liikelaitoksen tyontekijoista koostuvia tiimejé).
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KUVIO 18. Palvelupyyntokortti (Efecte Service Desk, liikelaitos Medikes 2009)

Ratkaisutietokannan kortti

Ratkaisukorttina kaytettiin versiossa 4.3 tukipyyntokorttia, joka tallennettiin Ratkai-
sut/Ohjeet -kansioon. Ratkaisukortille voidaan tallentaa seka tietohallinnolle tarkoitet-
tu (Ratkaisu/Tekninen) etta asiakkaille tarkoitettu (Ratkaisu/Asiakas) ratkaisu. Ratkai-
su/Tekninen -kortit tallentuvat Ratkaisut/Ohjeet -kansioon. Asiakkaat (Keski-Suomen
Sairaanhoitopiirin tyontekijat) paasevéat katsomaan Ratkaisu/Asiakas -korttien sisélt6é
Self Service Portalin kautta. Laajemmat ohjeet ongelmien ratkaisemiseksi tallennetaan
tietohallinnon kaytdssa olevaan SharePointiin, josta ohjeen paasee lukemaan suoraan
kortilla olevan osoitekentén kautta. Kortille voidaan tallentaa myds tekninen liitetie-

dosto, joka tallentuu Efecte-jarjestelmaan.
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Efecte Service Deskiin projektin yhteydessa tehtyd muutokset

Tukipyyntokortista yhteydenotto- ja palvelupyyntokorttiin

Liikelaitos Medikesin Help Desk kaytti Efecten versiossa 4.3 tukipyyntokorttia, joka
taytettiin asiakkaan soittaessa tai ldhettdessa sahkopostia Helpdeskiin. Tarkeimmét
tiedot tukipyyntokortilla olivat: asiakkaan nimi (Efecte hakee AD:sta henkil6iden ni-
mitiedot), ongelman lyhyt kuvaus, ongelman tyyppi, tyon tila, ongelman laajempi ku-
vaus, ratkaisu, tukihenkild seka ongelman prioriteetti. Uuden ohjelmistoversion myo6téa

suunniteltiin ja luotiin kaksi eri korttia: yhteydenotto- seka palvelupyyntokortti.
Kansiomuutokset

Ratkaisut/Ohjeet -kansio

Ratkaisukorttina kaytettiin versiossa 4.3 tukipyyntokorttia, joka tallennettiin Ratkai-
sut/Ohjeet -kansioon. Ratkaisutietokantaa varten suunniteltiin ja luotiin kaksi kortti-
mallia: toinen tietohallintoa (Ratkaisu (Tekninen) ja toinen asiakkaita (Ratkaisu

(Asiakas) varten. Ratkaisukorteille voidaan tarvittaessa muodostaa linkki ohjetiedos-

toon.

Varallaolo-kansio

Varallaolo-kansioon tallennettiin ennen paivitysprojektia viikonloppuvarallaolon ai-
kana syntyneet tukipyyntokortit. Kansioon tallennetaan tukipyyntokortin sijaan yhtey-

denotto- ja palvelupyyntokortit.

Tiimien omat kansiot

Tiimeilla on, kuten ennen péivitystakin, omat kansiot (Saapuneet, IT-palvelut ja Tieto-

jarjestelmapalvelut), joihin palvelupyynnot tallennetaan.

SSP:n kautta tulleet -kansio

SSP:n kautta tulleet -kansio on uusi; sinne tallentuvat kaikki Self Service Portal -
palvelun kautta syntyneet yhteydenottopyynnot.

Sahkopostin kautta tulleet -kansio

Ennen projektia s&éhkdpostin kautta tulleet -kansioon tallentuivat asiakkaiden lahetta-
maét séhkdpostit tukipyyntdind ja projektin jalkeen yhteydenottopyyntdind. Liséksi



Medi IT l&hettéd ilta- ja yopaivystyksen aikana syntyneet yhteydenottopyynnot sah-
kopostina tah&n kansioon.
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Liite 2. Projekti

Projektin suunnittelu

Workshop 25.3.2008

Efecten edustaja piti Workshopin, jossa esiteltiin Efecten kehittdmissuunnitelma. Kay-
tossé olivat Efecte Help Desk seké Efecte Asset. Tavoitteeksi asetettiin laajentaa Asset
CMDB:ksi. Help Desk -osion nimi muuttui péivityksen yhteydessa Service Deskiksi.
Discovery- seké Software Asset Management -osioiden k&yttéonotto asetettiin harkin-
taan. Edustaja suositteli versionvaihtoa suoraan versioon 4.5, joka mahdollistaa Dis-
coveryn ja Self Service Portalin kdyttdonoton. Edustaja esitti, ettd 7.5.2008 pidettai-
siin kehittdmispalaveri, jossa kaytaisiin kdytossa oleva Help Desk -toteutus kokonai-
suudessaan lapi. Lisaksi kartoitetaan muut kehittdmiskohteet. Sovittiin Road Mapin
maéarittelystd, jonka avulla voidaan aikatauluttaa projektin eri vaiheiden toteutus ja
suunnittelu. Sovittiin luokitusten maarittelyista monitasoisiksi, jolloin raportointi tar-
kentuu. Tiketteja voidaan osoittaa joko suoraan tietylle henkil6lle tai ryhmalle. Rat-
kaisutietokannan méarittelysta sovittiin. Erikseen hinnoiteltavien téiden laskutuksen
maéarittelysta mainitaan dokumentissa. Satelliitti-toiminnallisuuden ohjeistus. Rapor-

toinnin méarittely. Efecten konsultti toteuttaa tarvittavat muutokset.

Palvelupyynto

Kayttajalla on ongelma, jonka ratkaisemiseksi han tarvitsee tietohallinnon apua. On-
gelma voi koskea laitevikaa, ohjelmistoa, opastuksen tai uuden laitteen tarvetta, kayt-
tajatunnusta, salasanaa, kayttooikeutta tai tiedoston palautusta varmistustallenteelta.

Asset

Asset-toteutuksen tavoitteeksi asetettiin kortit ty6asemille, tulostimille, organisaatiol-
le, ohjelmistoille ja palvelimille. Assetiin paatettiin lisata yrityskortti, projektikortti

seka puhelinkortti.

Sopimustenhallinta

Sopimusten kasittely keskitetddn Efecte-jarjestelméén. Sopimuksia ovat muun muassa
IT-sopimukset, osto- ja myyntisopimukset. Sopimuksille voidaan luoda oma kortti
CMDB:hen. Mahdollinen kaikkien sopimusten siirtdminen kasiteltdvéksi Efecteen

vaatii Contract-moduulin hankkimisen.
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Inspector-osion korvaaminen Discoverylla

Paatettiin harkita Inspectoryn korvaamista Discoverylla. Discoverylla on mahdollisuus
skannata muidenkin kuin Windows-palvelimien tietoja. Discovery mahdollistaa oh-
jelmistojen kéyttéasteen raportoinnin. Discoverylla voidaan skannata myos tulostimi-
en tietoja.

Valvontajarjestelma

Eri valvontajarjestelmien integrointi Efecte-jarjestelmaén on mahdollista. Valvontajar-
jestelma pystyy lahettdamaan hélytyksen Efecteen, jossa syntyy tiketti. (Karppanen
2008, Muistio 14.3.2008, 1 - 2.)

Helpdesk-kehittamispalaveri 7.5.2008

Palaverissa kasiteltiin hinnoiteltavia asioita, joita olivat Discovery, SAM ja Self Ser-
vice Portal. Help Deskin kehittdmiseen varattiin yksi tyopaiva. Muita kehittdmiseen
kuuluvia asioita olivat sopimuskortit, kayttdoikeuksien hallinta ja Assetin laajentami-

nen CMDB:ksi. Discovery edellyttdad myds version 4.3 tai 4.5 asennuksen.

Muutosten tekeminen jarjestelmaan

Sovittiin alustavasti, ettd Efecten konsultti tekee tarvittavat muutokset jarjestelmaan.
Omat paakayttajat voivat myéhemmin tehdd muutoksia omalta osaltaan seké yllapitaa
jarjestelmaa. Sovittiin, ettd toteutuksessa kdytetadn runkona Efecteltd saatuja kortti-
malleja ja Help Desk -toteutusta. Korttimallit sovittiin tehtdvéksi viikolla 20 testiym-

paristoon.

Help Desk

Help Deskissé voidaan toteuttaa kolmitasoinen luokitus tuoteluettelon pohjalta. Medi-
kes haluaisi luokittelun toimivan niin, ettd kun kortille syotetdan sovelluksen nimi,
tasojen 1 ja 2 tiedot tulostuvat kortille automaattisesti. Help Deskiin tulevat puhelut,
jotka liittyvat johonkin tiettyyn projektiin, halutaan kirjata siten, ett& niiden historia-
tiedot ovat helposti raportoitavissa. Laskutusominaisuutta ei oteta vield kayttoon.
Pohditaan, otetaanko kayttoon tapa merkita tiketit silloin, kun on kysymyksessé laaja
ongelma. Harkittavaksi jai, siirrytddnko ensin versioon 4.5 vai suoraan versioon 5.
(Efecte 2008. Muistio 7.5.2008, 1 - 2.)
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Projektin alustava suunnittelupalaveri 18.9.2008

Palaverissa oli lasnd Medikesin edustajien lisaksi Efecten edustaja. Efecten edustaja
esitteli CMDB:n ja palvelujen ominaisuuksia. Edustaja esitteli myds mahdollisuutta
tehda Self Service Portaliin ohjekortteja kayttajia varten. Discovery-osion hankkimi-

nen jai harkintaan.

Projektin jatkotoimenpiteet

Efecte l&hett&d tarjouksen liséosioista. Tarjouksen késittelyn jalkeen Efecten edustajan
kanssa sovitaan testiympariston paivittdmisesta versiosta 4.2 versioon 4.5 seka Contr-
tact-osion, Self Service Portalin ja Visual Analyzerin testiympéristdasennuksista. Seké
paivitykset etta osioiden asennus tilataan Efecteltd. Edell& mainittujen vaiheiden jal-
keen projektiryhma suunnittelee Service Deskin, palvelimien, sovellusten, ohjelmien
seka sopimusosion tallennuskortit. Seuraavaksi projektiryhma testaa tallennuskorttien
toiminnot ja muokkaa ne Medikesille sopiviksi Efecten konsultin kanssa. (Karppanen
2008. Muistio 18.9.2008, 1.)

Projektiorganisaatio

Projektin ohjausryhmdan kuuluivat liikelaitoksen johtaja, palvelupaallikk, teknolo-
giapéallikko seka projektipadllikko. Projektirynméan kuuluivat liikelaitoksen edustaji-

en liséksi Efecten projektipaallikko seké konsultti.

Projektin aikataulu

Efecten projektipaallikko esitti oman aikatauluehdotuksensa, johon liikelaitos Medi-
kesin projektipaallikko teki omat lisdyksensa. Lisaykset koskivat tietohallinnon omien

tyontekijoiden kesken pidettdvia suunnittelupalavereja.

Projektin laadunvalvonta

Projektin laadunvalvonta sisélsi katselmoinnit, hyvédksymismenettelyn, dokumentoin-
nin sek& aikataulussa pysymisen seurannan. Efecte Assetin osioiden sisaltovaatimuk-
set: palvelintiedot, tietojarjestelmat ja ohjelmistot, tydasemat, oheislaitteet seka verk-
kotulostimet. Efecte Assetin tavoitteeksi asetettiin ITIL-mallien mukaisiin hyviin kay-
tantoihin perustuminen. Paatettiin, ettd kaikki ohjelmiston osiot lukuun ottamatta Dis-
coverya testataan ensin testipalvelimella (Discoveryn osalta testaus testipalvelimella ei

ollut mahdollista lisenssisyisté).
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Projektin dokumentointi

Projekti-idean laati liikelaitoksen jarjestelmépaéllikko. Liikelaitoksen johtaja, palve-
lupééllikko ja projektipéallikko laativat projektisuunnitelman, johon siséltyi kayttoon-
ottosuunnitelma. Projektipdéllikko laati muistiot ohjausryhman ja projektiryhman

palavereista. Projektipéallikko laati koulutussuunnitelman.

Projektin hyvaksymismenettely

Ohjausryhma katselmoi projektisuunnitelman. Projektiryhmé suoritti projektin vaihei-
den 1 ja 2 katselmoinnin yhdessa katselmoinnissa; vaihe 3 katselmoitiin erikseen. Pro-

jektipaallikko suunnitteli ohjausryhmaén kanssa katselmointien sisallon.

Muutostenhallinta

Sovittiin, ettd ohjausryhma hyvaksyy projektin eri vaiheiden mahdolliset aikataulu-
muutokset. Sovittiin, ettd projektipaéllikko tekee esityksen mahdollisista aikataulu- ja
henkildmuutoksista. Ohjausryhmén tehtavéksi asetettiin projektin lopettamispaatoksen

tekeminen.

Riskien hallinta

Projektin ohjausryhma laati taulukon projektin mahdollisista riskitekijoista. Sovittiin,
ettd riskitaulukkoa paivitetaan tarvittaessa projektin edetessd. Suurimpina riskitekijoi-
né néhtiin seuraavat asiat: ohjelmatoimittajan resurssien riittamattomyys aikataulussa
pysymiseen seké se, ettei henkilostolla ole riittavasti aikaa projektiin kuuluvien tehta-

vien suorittamiseen.

Projektin arviointi
Ohjausryhman tehtavéna on arvioida projekti. Arvioinnissa kasitellaan projektille ase-
tettujen tavoitteiden saavuttaminen, aikataulussa pysyminen, projektin toteutus seka

tiedottaminen. Arviointi asetettiin kirjattavaksi osaksi projektin loppuraporttia.

Tiedottaminen
Projektipaallikon tentavéana oli huolehtia projektia koskevasta tiedottamisesta, johon
kuului dokumentointi vaiheiden eri osien toteutumisesta seka uusista dokumenteista

tiedottaminen. Viestintavélineend kaytettiin 1ahinna séhkopostia.
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Tapahtumanhallinta

Tapahtumanhallinnan tavoitteena on saada aikaan mahdollisimman nopea ongelman-
ratkaisu. Ratkaisutietokannan kehittdminen on tarkeédé palvelun laadun ja nopeuden
parantamiseksi. Tapahtuma on jokin asia, joka katkaisee tai estdd normaalin tydsken-

telyn. Esimerkkind voidaan mainita rikkoontunut laite, ohjelmisto- ja verkko-ongelma.
Projektin toteutus
Vaihe 1

13.11.2008

Projektin toteutus aloitettiin varmuuskopion ottamisella Efecten testiymparistdn kan-
nasta. Efecten testiympéristo sijaitsee omalla virtuaalipalvelimellaan. Efecten konsult-
ti paivitti virtuaalipalvelimella olevan testiympériston versiosta 4.2 versioon 4.5. Péi-
vitys piti suorittaa niin, ettd ensin paivitettiin versio 4.2 versioksi 4.3, tdiman jalkeen
versioksi 4.5. Seuraavaksi suoritettiin uusimmat péivitykset versioon 4.5, jolloin ver-
sioksi tuli 4.525. Testiympariston toimivuus todettiin hitaaksi; Efecten konsultti suo-
sitteli muistin lisdamista testipalvelimeen. Suunniteltiin yhteydenotto- ja palvelupyyn-
tokortin sisaltod, ulkoasua ja toimintoja. Suunniteltiin Self Service Portalin ratkaisu-
tietokannan kortin sisaltod ja ulkoasua. Sovittiin, ettd konsultti muokkaa lomakera-
porttien sisallon. Mahdolliset korjausilmoitukset tehddén seké Efecten projektipaalli-
kolle etté konsultille. (Karppanen 2008. Tyoskentely- ja palaverimuistio 13.11.2008, 1
-2.)

17.11.2008

Medikesin projektiryhmaé toteutti konsultin kanssa yhteydenotto-, palvelupyyntt seké
ratkaisutietokannan korttimallit Efecte-testijarjestelmaén. Konsultti asensi Visual
Analyzerin lisenssin testipalvelimelle seka teki osiolle tarvittavat kdyttdonottomaari-
tykset. Projektipaallikko ja konsultti suorittivat Self Service Portalin konfiguroinnin
testiympéristoon. (Karppanen 2008. Muistio 17.11.2008, 1.)

18.11.2008

Projektipaallikko ja konsultti jatkoivat SSP:n maadrittelya testiymparistoon. Konsultti
lisési testiympériston CMDB:hen kansion, joka sisalsi Efecten seuraavat korttimallit:
Backup Device, Mobile Devcice, Network Device, Server, Software sekd Workstati-

on. Projektiryhman edustajat ja konsultti katsoivat alustavasti SSP:n yhteydenottolo-
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makkeen ja ratkaisutietokannan kortin sisaltéa. Kayttajilla on mahdollisuus tayttaa
SSP:ssd yhteydenottolomake, katsoa omia palvelupyynttjaén seka etsia ratkaisua asi-
akkaalle tallennetuista ohjeista. Sovittiin, etta korttimallien sisélt0 katsotaan ennen
SSP-korttien siirtoa tuotantoon. Liikelaitos Medikesin tyontekijét eivét paase kirjau-
tumaan SSP:hen. SSP:ta paasee testaamaan sitéd varten tehdyilla kayttajatunnuksilla.

(Karppanen 2008. Tydskentely- ja palaverimuistio 18.11.2008, 1.)
19.11.2008

Vaihe 1

Projektiryhma kavi alustavasti 1api palvelin- ja tybasemakorttien tietosisallon seka
Discoveryn vaatimat kentét, jotka tarkoittavat Efecten korttimallissa ndkyvéan Auto-
matic Inventory Information -otsikon alla olevia tietoja. Konsultin mukaan Discove-
ryn kannattaa antaa hakea kaikki ko. tiedot; ne tiedot, joita ei haluta kortilla ndhda,
voidaan piilottaa. Tydasemien oheislaitekorteilta sovittiin poistettavaksi toimipiste- ja
sijaintitiedot tuplakirjauksen valttamiseksi. Oheislaitteet saavat toimipistetiedot tyo-
asemakortilta, johon ne on liitetty. Sovittiin ettd mikéli ehditdan, oheis- ja verkkotu-
lostimille tehd&an omat kortit. Tall4 hetkelld molemmat tulostintyypit tallennetaan
samalle korttipohjalle. Palvelinkortin sisélto ja rakenne suunniteltiin alustavasti. Seu-
raavien korttien sisaltda ei ole vield pohdittu: aliverkon Kkortit, tulostimet, muut oheis-
laitteet, nayttOpaatteet seka organisaatio. Sovittiin, ettd palvelinvastaavat maarittelevét
toimintakuntoon kaksi virtuaalipalvelinta viimeistadn viikolla 49/2008. Toinen palve-
lin tarvitaan Discoverya ja toinen Discoveryn kayttdmaa tietokantaa varten. (Karppa-
nen 2008. Muistio 19.11.2008, 1.)

Vaihe 2

20.11.2008

Projektiryhmaén edustajat suunnittelivat testiympériston tietojarjestelméa- ja ohjelmis-
tokorttien sisaltod. Sovittiin palvelupyyntokorttiin tehtévista muutoksista. Sovittiin,
ettd palvelinkortin sisaltéd muutetaan. Kysytdan Efecten konsultilta, voidaanko sopi-
musosiolle tehd& oma kortti hankkimatta Efecteltd Contract -osiota. (Karppanen 2008.
Muistio 20.11.2008, 1.)
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24.11.2008

Projektiryhmén edustajat kévivat konsultin kanssa lapi testiympdriston palvelinkortin
tietosisallon ja rakenteen ja sopivat kortille tehtavistd muutoksista. Paatettiin, etta tes-
tiympariston palvelinkorttiin jatetdan nakyviin kaikki Discoveryn automaattisesti
tuomat tiedot. Sovittiin, ettd pc-kokoonpanokorttiin voidaan liittda naytto ja oheislait-
teet. Kaikki tydaseman oheislaitteet voidaan nahda tai niitd voidaan lisata tydasema-
kortin muokkaustilassa. Naytto- ja oheislaitekortista otetaan sijainti- seka toimipiste-
tiedot pois. Oheislaitekorttiin ei tarvitse lis4té toimipistenumeroa; kdytetadn takaisin-
viitettd, jonka avulla ndhdaén, mihin tytasemaan oheislaite on kytketty. Kustannusten
vyOrytysta varten voidaan raporttitydkalun avulla hakea oheislaitteiden maara toimi-
pistettd kohden. Tydaseman naytto lisdtdén tydasemakokoonpanoon samasta paikasta
kuin oheislaitteet. Tybasemakortille tuodaan verkon tiedot sek& Discoveryn tydase-
masta automaattisesti inventoimat tiedot. Sovittiin, ettd verkkotulostimille tehd&n
oma Kortti. Verkkotulostimet, joita on yli viisisataa, muodostavat oman selkedn koko-
naisuutensa laitekannassa. Sovittiin, etta palvelinvastaavat méarittelevat Discoverylla
tehtdvan automaattiskannauksen tiheydesta ja ajankohdasta. Projektip&éllikko teki
maéarittelydokumentoinnin. Konsultti teki sovitut muutokset palvelinkortille seka nayt-
t0- ja oheislaitekorteille seka esimerkkiraportin testiymparistoon. Konsultti teki verk-
kotulostimille oman kortin sek& muutti ndyttd- ja oheislaitekorttien ulkoasun saman-
kaltaiseksi. (Karppanen 2008. Muistio 24.11.2008, 1.)

25.11.2008

Projektiryhmé kévi konsultin kanssa lapi tietojarjestelma- ja ohjelmistokortin tietosi-
séllon ja rakenteen seké& sopi kortille tehtavistd muutoksista. Ryhma kavi 1api palvelu-
pyyntokortin tietosisallon ja rakenteen. Palvelupyynndn tyyppiluettelo todettiin puut-
teelliseksi ja sitd paivitettiin. Palvelupyynnon tyypin tehtdvana on kuvata ongelman tai
tyopyynnon lajia. Tietokannasta on mahdollista kerété tietoja siitd, minka tyyppiset
asiat tyollistavéat eniten palvelupyynnon tyyppien avulla. Projektipaallikko ja konsultti
tekivat maarittelydokumentoinnin. Lopuksi projektiryhma suoritti konsultin kanssa
vaiheiden 1 ja 2 toteutuksen katselmoinnin. (Karppanen 2008. Muistio 25.11.2008, 1.)
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8.12.2008

Konsultti suoritti tuotantoympériston versiopaivityksen. Visual Analyzer otettiin kéyt-
toon tuotantoympaéristossa. Konsultti asensi Discoveryn omalle palvelimelleen.
(Karppanen 2008. Muistio 8.12.2008, 1.)

Vaihe 3

9.12.2008

Muuttuneet ja uudet kortit lisattiin Efecten tuotantoympéristoon. SSP otettiin kayt-
toon. Suoritettiin muuttuneiden ja uusien korttien tuotantoon otto seka SSP:n kéyt-
toonotto. (Karppanen 2008. Muistio 9.12.2008, 1).

10.12.2008

Konsultti asensi Discoveryn tuotantojarjestelmaan. Projektipdéllikko ja konsultti tar-
kastivat tietokorttien sisaltod ja tekivét korjaustoimenpiteitd. Projektiryhma suoritti
konsultin kanssa vaiheen 3 toteutuksen katselmoinnin. (Karppanen 2008. Muistio
10.12.2008, 1.)

Vaiheen 3 katselmoinnissa esiin tulleita muutostarpeita

Todettiin tarpeelliseksi lisidtd Medi-1T:n lahettdmien sahkopostiviestien otsikkoon aina
Medi-IT -péivystys -teksti viestien kasittelyn selkeyttdmiseksi ja helpottamiseksi. Pal-
velinvastaavien vastuulle jad Efecte-, ja Discovery-palvelimien varmistusten ottami-
nen. Todettiin, ettd levyjarjestelmid varten pitad tehda oma tietokortti. (Karppanen
2008. Muistio 10.12.2008, 1.)

Projektin arviointipalaveri 12.12.2008

Projektiryhmaé kaésitteli projektipdéllikon alustavasti laatiman projektin arviointidoku-
mentin. Ensimmaiseksi kasiteltiin projektin tuloksellisuus ja onnistuneisuus; projektin
vahvuudet ja kehitystarpeet. Projektin vahvuudeksi todettiin Efecte Oy:n laaja koke-
mus oman alansa sovellusten rakentamisessa. Toinen vahvuustekijé oli Medikesin
tyontekijoiden kaytto- ja osaamistaso Efecte-jarjestelman kayttajina. Tarpeelliset muu-
tosesitykset osattiin laatia pitk&n tietokannan kayton ansiosta. Paamaéaaraksi oli asetettu
tietokantasovellus, joka on péivitetty, paremmin suunniteltu ja ominaisuuksiltaan laa-
jennettu. Versiopaivityksen yhteydessa sovellukseen lisattiin Visual Analyzer, Self
Service Portal, Related Data Card Search seka Discovery. Tavoitteena oli tehd& kortti-
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en rakenteeseen ja sisaltoon olennaiset muutokset ja ottaa kéyttéon palvelin- ja ohjel-
mistokortit sekd yhteydenottokortti. Tavoitteet toteutuivat. Projektissa pystyttiin nou-
dattamaan laadittua tygsuunnitelmaa ja pysyttiin sille asetetussa aikataulussa. Suunni-
tellut kustannukset eivét ylittyneet. Mahdollisesti esiin tulevat korjaus- ja muutostar-

peiden vuoksi saatetaan joutua ostamaan hieman konsulttiapua. Selkeé vaiheistus aut-

toi projektin valmiusasteen seuraamisessa.

Kehitystarpeet

Testaamiseen varattiin lilan vahan aikaa. Tassa projektissa ei ollut nimetty testiryh-
mad, joka testaisi uuden sovelluksen. Sek& Medikesin ett4 Efecte Oy:n edustajilta jai
huomioimatta vanhojen ja uusien korttien suuret eroavaisuudet, jotka aiheuttivat suu-
ren tyémaaran. Nama seikat on syyté ottaa huomioon, mikali vastaavanlainen projekti
joskus perustetaan. Nykyisessa sovelluksessa on joitakin puutteita ja virheitad. Mikali
vastaava projekti vield perustetaan, kannattaa myd6s tdhan varautua ja budjetoida mah-

dollinen ulkopuolisen avun tarve.

Projektin aloitus ja suunnittelu, vahvuudet

Tama projekti aloitti 2 - 3 vuotta kestavan palvelutuotannon kehittdmisen. Efecte-
jarjestelman konfiguraatiotietokanta ja versiopdivitys olivat suunnittelun paakohteet.
Toinen tarked suunnittelukohde oli tukipyynnon jakaminen yhteydenotto- ja palvelu-
pyynnoksi.

Asiakkailla on mahdollisuus laatia palvelupyyntté Efecteen sahkdpostin avulla. Hel-
mikuun 2009 alusta lahtien asiakkaat voivat tehdd palvelupyynnén myos SSP:n (Self
Service Portal) kautta. Efecten laaja kokemus oman sovelluksensa méaaritysten ja oh-
jelmistoasennusten tekeminen suurelle méaarélle asiakkaita ovat myds projektin aloi-
tus- ja suunnitteluvaiheessa projektin vahvuuksia. Medikesin projektipaallikko lisési
Efecten projektipdéllikon suunnittelemaan aikatauluun Medikesin suunnittelupalave-
rit. Vaiheistusaikataulusta sopiminen onnistui hyvin ja asetetussa aikataulussa pysyt-
tiin. Pitka kokemus sovelluksen kaytosta auttoi Medikesin suunnittelupalaverien on-
nistumisessa. Projektisuunnitelmaan piti tehdd vain joitakin kertoja muutoksia. Medi-

kesin projektipaallikko teki projektin mallintamiskaaviot.
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Projektin aloitus ja suunnittelu, kehitystarpeet

Vastaavanlaista projektia suunniteltaessa kannattaa aikaa varata noin kaksinkertainen
maéaara. Nain jad enemman aikaan sovelluksen testaamiseen ja palautteen antamiseen,
jolloin sovelluksesta saadaan virheettomampi. Seuraavaa vastaavanlaista projektia
suunniteltaessa kannattaa varmistaa avainhenkildiden mahdollisuus osallistua tyosken-
telyyn koko projektin ajan. Olisi ollut tarpeellista, ettd yksi tdman projektin avainhen-
kildista olisi voinut osallistua suunnitteluvaiheeseen, mika ei tyokiireiden vuoksi on-

nistunut.

Projektin toteutus, vahvuudet

Projektin palaverit suunniteltiin ja toteutettiin siten, ettd ensin Medikes piti omat pala-
verinsa liittyen maarattyyn aihealueeseen, minké jalkeen pidettiin uusi palaveri Efec-
ten konsultin kanssa. Jéarjestelmén toimivuus testattiin ITIL-mallin mukaisesti ensin
testipalvelimella. Projektin toteutusosa oli lyhyt; seké palaverit etté jarjestelmamuu-
tokset toteutettiin 13.11.2008 - 10.12.2008. VVahvuutena projektissa voidaan pit4& suh-
teellisen vahdista virheiden maaréa jarjestelmassa seké suunnitellussa aikataulussa

pysymista.

Projektin toteutus, kehitystarpeet

Vastaavanlaisen projektin toteutusosaan kannattaa myos varata enemmaén aikaa. Tar-
vittavat muutos- ja korjaustarpeet saadaan nain paremmin selville. Seuraavalla kerralla
kannattaa varmistaa, etta kaikilla avainhenkil6illa on mahdollisuus osallistua projek-
tiin riittdvasti. Myos testaukseen kannattaa tallaisessa projektissa seuraavalla kerralla

varata enemman aika.

Projektin paattaminen

Medikesin tyontekijoilta ja asiakkailta voidaan kerété palautetta Efectesta. Efecten
puutteet ja korjausehdotukset kerad Medikesin projektipaéllikko. Sovelluksen kayt-
t00n saadaan tarvittaessa tukea Efecten Help Deskiltd. Medikesin paakéayttdjat antavat
kayttajatukea Medikesin tyontekijoille. Efecten kortit ovat valmiita, mutta kaikkia
tietoja ei ole viela kerétty. Projektin paatteeksi sovitaan korttien sisallosté ja yllapidos-
ta vastaavista henkilQist4. (Karppanen 2008. Muistio 12.12.2008, 1 - 4.)
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Projektin loppuraportti

Projektipaallikko laati loppuraportin, jossa selvitettiin projektin tausta, tavoitteet, pro-
jektin sisalto, projektiorganisaatio, projektin toteutuminen, tulosten arviointi, tiedot-

taminen ja koulutus sek& projektin yhteenveto ja jatkotoimet.

Projektin paatospalaveri 17.12.2008

Paatospalaveriin osallistui projektin ohjausryhmé. Ohjausryhma tarkasti projektipéal-
likon laatiman loppuraportin, johon tehtiin tarvittavat korjaukset ja lisdykset. Projektin
tulos ja onnistuneisuus arvioitiin. Projektissa pysyttiin muuten aikataulussa, mutta
tietyissa asioissa, joita ei osattu ottaa huomioon projektia suunniteltaessa, joutuivat
Medikesin tyontekijat tekemadn tyoté suunniteltua enemmaén. Projektin aikataulu to-
dettiin kaiken kaikkiaan liian tiukaksi; seka jarjestelmamuutoksiin ettd testaukseen jai
lilan véhan aikaa. Nama asiat kannattaa ottaa huomioon vastaavanlaista projektia
suunniteltaessa. Projektin budjetissa pysyttiin ulkoisten kustannusten osalta. Projekti-

ryhman sitoutuneisuus todettiin hyvéksi.

Projektin toteutuksen arviointi

Projektin toteutus todettiin onnistuneeksi huolimatta tiiviistd aikataulusta. Toimittajan
laaja kokemus ja projektiryhmén sitoutuneisuus auttoivat projektin onnistumisessa.

Loppuraportti hyvaksyttiin tdydennyksin.

Projektin jatkotoimenpiteet

Tammikuussa sovittiin pidettavaksi palaveri, jossa nimetaan tietokannan yllapidosta
vastaavat henkil6t ja ryhmét. SSP-ohje lisatdan intranetiin tammikuussa 2009. SSP:n
julkaisupdivaméara on 1.2.2009. Tarvittavat koulutukset jarjestetdan tapauskohtaisesti.
Tata projektia seuraavat muutoshallinnan ja ns. ratkaisuprosessien (tapahtuman- ja
ongelmanhallinta) méarittely. Kehitettdessa palvelutuotannon prosesseja pyritaan
ITIL-mallin mukaiseen ratkaisuun. Kehitettavia prosesseja varten toteutettava tietojar-
jestelméatuki kuuluu omana aliprojektinaan palvelutuotannon laatujérjestelméén. Efec-
ten lisaksi myds muiden tuotteiden k&yttdmista tdh&n harkitaan. Projektin jatkotoi-
menpiteet hyvaksyttiin.

Projektin paattaminen
Palaverin puheenjohtajana toiminut palvelupdéllikké hyvaksyi projektin paattamisen.
Projekti péétettiin. (Karppanen 2008. Muistio 17.12.2008, 1 - 2.)
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Projektin hyodyt

Tietokorttien ja tietokannan toimintojen suunnittelu ja muokkaus auttavat tietohallin-
toa palvelemaan asiakkaista paremmin ja tehokkaammin. Laite- ja ohjelmistotietokan-
nan ajan tasalla pitdmisen avulla pystytdan hallitsemaan omaisuustietokantaa, mika
tuo kustannussaastojé sekd auttaa tulevien ohjelmisto- ja laitehankintojen suunnitte-
lussa ja toteutuksessa. Service Deskin sisaltdman yhteydenotto- ja palvelupyyntdjen
seka ohjetietokannan avulla pystytdén suunnittelemaan palvelun eri osa-alueita seka
osaltaan madarittelem&&n tyovoimaresurssien tarvetta. Service Deskin tehokas toimi-
vuus edellyttdd kattavaa ja ajan tasalla olevaa ohjetietokantaa seka henkiloston koulut-
tamista. Hyvin suunniteltu ja toteutettu Service Desk, joka kattaa nopeat ongelmanrat-
kaisut, kayttajien ammattitaitoisen opastuksen seka laiteasennukset, tehostaa koko

organisaation toimintaa.



