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Tassa opinnaytetytssa kasitelladn uuden helpdesk -jarjestelméan kayttdonottoa vanhan tilalle.
Helpdesk -jarjestelmén vaihtaminen tehtiin Salon seudun koulutuskuntayhtymassa, jossa
muutosprosessi lahti liikkeelle, kun organisaation tietohallinto halusi kehittdd heidan tarjoamaa
palvelua. Uudeksi helpdesk -jarjestelmaksi oli valittu Microsoftin Service Manager. Opinnaytetyo
esittelee lyhyesti jarjestelman hankintaprosessia ja kasittelee tarkemmin kayttéonottoa ja sen
yhteydessa tapahtunutta vaatimusmaaéarittelya.

Tietoa ja kokemusta vanhasta jarjestelmésta kerdsin ollessani tydssda Salon seudun
koulutuskuntayhtymén tietohallinnossa. Omien kokemuksieni lisdksi tein tyytyvaisyyskyselyn
kaytossa olleen jarjestelman kayttajille. Oman kokemukseni ja kyselyn tulosten pohjalta saatiin
vaatimuksia uudelle jarjestelméan toiminnallisuuksille. Uuden Service Manager helpdesk -
jarjestelman jatkokehittdminen ja toiminnallisuuksien varmistaminen toteutettiin ty6pajoissa.
Osallistuin tydpajoihin, joita johti jarjestelméatoimittajan tekninen konsultti.

Uuden helpdesk -jarjestelman kayttéonotto sujui onnistuneesti. Tahan vaikutti asianmukainen
suunnittelu seka huolellinen ominaisuuksien maarittely ja testaus tydpajoissa.

ASIASANAT:

tietojarjestelman hankinta, jarjestelman kayttéénotto, Helpdesk



BACHELOR’S THESIS | ABSTRACT

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Business Information Technology | e-Business Systems
November 2014 | 37

Paivi Nygren

Antti Lehtisalo

PREPARATIONS FOR IMPLEMENTING NEW
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This thesis covers the replacement of an existing Helpdesk system with a new one. The system
change was done at the Salo Region Educational Federation of Municipalities where the
process of change began when the organizations’ IT Department wanted to develop their
services. Microsoft Service Manager was chosen as the new Helpdesk system. The thesis
introduces briefly the procurement process for information systems and goes more in depth with
system implementation and its connections to requirement specifications.

| acquired knowledge and experience from the previous Helpdesk system when | worked for the
Salo Region Educational Federation of Municipalities IT Department. In addition to my
experiences a satisfaction survey was carried out among the users of the previous system. The
requirements for the functionalities of the new system are based on the survey results and the
experience gathered. The ensuring of functions and the further development of the Service
Manager system were implemented at workshops. | took part in the workshops which were led
by the system providers’ technical consultant.

The deployment of the new system was successful due to proper planning, precise feature
defining and workshop testing.
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1 JOHDANTO

Palvelupyyntojarjestelman uusiminen tuli ajankohtaiseksi Salon seudun koulu-
tuskuntayhtymassa, silla palvelun kehittamistarve seka resurssien tarkempi hal-
linnointi oli tietohallinnon nakdkulmasta valttamatonta. Kaytossa olleen jarjes-
telman hallinnointi ei ollut oleellisesti muuttunut hankalampaan suuntaan, mutta
jarjestelman jatkokehittdminen oli pysahtynyt ja tietohallinnon vaatimusten muu-
tos ajoivat uuden jarjestelman kayttoonottoon. Muutokseen vaikutti myods taval-

lisilta kayttajiltéa saatu palaute.

Salon seudun koulutuskuntayhtyma kéavi vastaavan prosessin lapi vuonna 2010
ja kyseisesta kayttoonottoprojektista on tehty opinnaytetyd vuonna 2011. (Juuti
2011.) Opinnaytetyossa selvitetaan, kuinka SSKKY kavi lapi laajamittaisen
muutoksen, sill& aikaisemmin palvelupyyntojarjestelmaa ei organisaatiossa ollut

kaytossa.

Tassa opinnaytetyossa esitellaan SSKKY:n kayttdonottoprojektin tausta seké
projektin eteneminen uuden jarjestelman kayttéonottoon asti. Opinnaytetydssa
selvitetddn kayttoonotolle tarkeat prosessit, jotka mahdollistavat projektin toteu-
tumisen seka tayttavat vaatimusten asettaman tason, joka on asetettu uudelle
tietojarjestelmalle. Jarjestelman jatkokehittamista toteutettin workshop -
paivissa, joissa SSKKY:n tietohallinnon jasenet seka jarjestelmatoimittaja Atean

edustaja varmistivat, etta jarjestelméa on ominaisuuksiltaan toimintakunnossa.

Materiaali, jota opinnaytetydssa on kaytetty, koostuu paaosin tietohallinnon ja-
senten haastatteluista, verkkoviestinnasta, organisaation sisdisestéa materiaalis-
ta, tavallisille kayttgjille tehdystad kyselysta sek& organisaation palveluksessa

kertyneesta kokemuksesta ja tiedosta.
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2 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Jarjestelman vaihtamisesta ei ole talla hetkella olemassa kirjallisuutta, joka kat-
taisi laajan prosessin eri vaiheet monipuolisesti. Tama luku koostuu tiedosta,
joka muodostuu useista lahteista, joissa kasitellddn jarjestelman kayttoonottoa
ja sen eri vaiheita. Luku kattaa jarjestelman hankintaprosessin, seka jarjestel-

man vaatimusmaarittelyn etta kayttbonottoprosessin.

2.1 Jarjestelman hankinta

Jarjestelman yllapidon hankaloituminen seka kustannusten muutos vaikuttavat
tietojarjestelman uusimiseen. Yllapidon ja kustannusten muutos johtuu usein
vanhenevasta laitteistosta sek& yhteensopivuusongelmasta muiden organisaa-
tion jarjestelmien kanssa. Taman lisdksi ajan my6td muuttuneet vaatimukset
jarjestelmaa kohtaan vaikuttavat organisaation haluun vaihtaa jarjestelmaa.
(Halonen 2003, 35.)

Tietojarjestelman hankinta alkaa kehittamiskohteiden tunnistamisella seka nii-
den kartoittamisella. Prosessi jatkuu esiselvityksella ja hankinnan suunnittelulla,
jossa tarkennetaan tarpeita. Taman jalkeen luodaan vaatimusmaarittely, joka
vastaa asetettuja tarpeita ja nain ollen vaatimuksia. Laaditun vaatimusmaaritte-
lyn avulla luodaan tarjouspyynto, joita lahetetadn ohjelmistotoimittajille. Toimit-
tajien tarjouspyyntéja vertaillaan ja parhaasta tarjouksesta tehdédén hankinta-
paatds. Valitun toimittajan kanssa tehddén hankintasopimus, jossa on eritelty
miten laaditut vaatimukset taytetaan. (JUHTA 2012, 9.)

Hankintasopimuksen jalkeen aloitettaan tietojarjestelman suunnittelu, jossa oh-
jelmisto muokataan vaatimusten asettamalle tasolle. Suunnittelua seuraa tieto-
jarjestelman toteutus, testaaminen seka sen kayttéonotto. Taméan jalkeen jarjes-
telmaad kaytetaan kayttbymparistossa, jonka yhteydessa kerataan kayttajapa-
lautetta seka kehitysideoita. Palautteen seka kehitysideoiden yhteydessa jarjes-
telman vaatimukset paivitetdan. (JUHTA 2012, 9.)
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Tietojarjestelman hankintaprosessi
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Kuvio 1. Mallinnettu tietojarjestelman hankintaprosessi.

Kuten kuvio 1 havainnollistaa, kayttdonottoprosessi koostuu useasta vaiheesta,
joita noudattamalla saavutetaan onnistunut jarjestelmén kayttéénotto. Ennen
varsinaista kayttéonottoa on kuitenkin vaiheita, joista usein sovitaan erikseen
jarjestelmatoimittajan kanssa. Merkittéavin naistd on kayttdjien kouluttaminen.
Jarjestelman kayttajien kouluttaminen voi tapahtua jarjestelman toteutuksen
yhteydessa tai kayttoonoton yhteydessa. (Halonen 2003, 33.)

2.1 Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittely on olennainen osa kayttdonottoprojektia, silla se muodostaa
projektin alustavan rakenteen. Maarittelyn tavoite on selvittaa jarjestelmaan
kohdistuvat vaatimukset ja kartoittaa mitd hankkeella on tarkoitus tyydyttaa ja
miksi. Jarjestelman tulevaisuuden arvioiminen on myos tarkea osa vaatimus-

maarittelyd, ja varsinkin jarjestelman jatkokehitys mahdollisuudet on otettava
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huomioon, koska ei ole kannattavaa suunnitella uudelleen jarjestelmaa tavoit-

teiden ja tarpeiden muuttuessa. (TIEKE 2005a.)

Vaatimusmaarittelyssa asetetut vaatimukset voidaan jakaa kolmeen kategori-
aan. Nama kolme kategoriaa ovat toimintalahtdiset vaatimukset, kayttajavaati-
mukset seka jarjestelman toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset. (JUHTA
2012, 10.)

Asiakas- ja ohjelmistovaatimukset

TR . PR ; Toiminnalliset ja ei-toiminnalliset
Toimintalahtdiset vaatimukset Kayttajavaatimukset vaaijimukset
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b 4

[
Kuvio 2. Vaatimusten maarittdminen eri tasoissa.

Toimintalahtoiset vaatimukset kuvaavat projektin vision. Naméa vaatimukset ovat
organisaation asettamia tavoitteita, jotka toteutetaan uuden jarjestelman avulla.
Kayttajavaatimukset ovat pohjimmiltaan tarpeiden tunnistamista ja nama muo-
dostuvat nykytilan analysoinnin avulla. Kuvio 2 havainnollistaa, ettd kayttajavaa-
timukset koostuvat kehitystarpeista, jotka tulisi korjata projektin yhteydessa.
(JUHTA 2012, 10.)
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Jarjestelman toiminnalliset vaatimukset muodostavat ohjelmiston toiminnalli-
suuden. TAméa kattaa asetetut vaatimukset seka toiminnot jarjestelmasta ja néi-
den tarkoitus on luoda mahdollisimman hyvat edellytykset tulevan jarjestelméan
kayttajille. Ei-toiminnalliset vaatimukset kattavat vaatimukset, joita ei voi sitoa
jarjestelman toiminnallisuuksiin. Nama vaatimukset koskevat esimerkiksi jarjes-

telman suorituskykya tai kayttoliittymaa. (Haikala & Mikkonen 2011, 61.)

Tiedon keraaminen on ensiarvoisen tarkeata vaatimusmaarittelyn eri vaiheissa.
Jarjestelmaan liittyvien ominaisuuksien seka tarpeiden kartoitus voidaan tehda
kyselyiden ja haastatteluiden avulla. Tarvittavien tietojen kerddmien ja tarpeiden
kartoitus aloitettaan aluksi sisdisesti organisaatiossa, jonka jalkeen siirrytddn
muihin menetelmiin. Tietoa on mahdollista keréta organisaation ulkopuolisista
l&hteistd, joissa esimerkiksi mallinnetaan jarjestelman kayttdonoton prosessien
eri vaiheita. (TIEKE 2005c.)

Vaatimusmaarittelyn haaste on tunnistaa tavoitteet seka tarpeet. On hyvin tar-
kedd muodostaa selkea suunnitelma, jota noudattamalla saavutetaan projektille
asetetut tavoitteet. Tama tarkoittaa kompromisseja monessakin asiassa. Risti-
riidat, jotka koskevat jarjestelmén vaatimuksia, tulisi asianmukaisesti selvittaa ja
lopulta ratkaista niin, etta projektista saatava hyoéty olisi mahdollisimman laaja,
silla on yksinkertaisesti mahdotonta tyydyttaa joka ikistd vaatimusta rikkomatta
suunniteltua kokonaisuutta. (TIEKE 2005c.)

Kaytossa olevan jarjestelman tilanne on huomioitava vaatimusmaarittelyproses-
sissa, silla ilman selvaa lahtékohtaa on mahdotonta kehittaa uutta jarjestelmaa
palvelemaan organisaation tarpeita. Vaatimusmaarittelyssa on hyva kayda yksi-
tyiskohtaisesti lapi kaytdssa olevan jarjestelman heikkoudet ja vahvuudet. Usein
heikkoudet ovat yleisesti tiedossa jarjestelman kayttajien keskuudessa, mutta
vahvuuksien loytaminen saattaa olla haastavaa. On kuitenkin tiedostettava ne
ominaisuudet, jotka ovat onnistuneet ja toimivat kaytéssa olevassa jarjestel-
massa. (TIEKE 2005c.)
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2.2 Kayttoonottoprosessi

Kayttbonoton maaritteleminen on yhteydessa projektin lahestymistapaan. Tassa
opinnaytetydssa keskitymme kayttéonoton maéaaritykseen, jossa jarjestelmén
kayttoonotto ndhdaan kattavana kayttdonottoprosessina. Kayttéonottoprosessi
kattaa koko projektin elinkaaren, joka alkaa projektin eteen tehdylla taustatyolla
ja paattyy, kun kayttoonotettu jarjestelméa on asianmukaisessa kaytossa.

Tietojarjestelman vaihtaminen on yksityiskohtaisesti suunniteltu hanke asetetun
paamaaran saavuttamiseksi. Kayttdonottoprojekti, jossa tietojarjestelma vaihde-
taan toiseen, on erilainen projekti, silla tarked osa sité on edellisen jarjestelman
huomioon ottaminen. Kayttéonoton onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta pro-
jektin toteutus noudattaa laadittua teknista seké toiminnallista maarittelya. (Poh-
jonen 2002, 34.)

Asiakkaan on hyva selvittaa jarjestelmatoimittajan kanssa varsinainen kayt-
téonotto ja sen toteuttaminen. Jarjestelméan kayttoénotto voidaan toteuttaa ker-
tasiirtymisend, jolloin vanha jarjestelma on ajettu alas ennen uuden jarjestelman
kayttoonottoa ja uusi jarjestelma otetaan organisaatiossa yhta aikaan kayttoon.
Kayttbonotto voidaan toteuttaa myds rinnakkaissuorituksena, jolloin seka vanha

ettd uusi jarjestelma ovat kaytdssa jonkin aikaa rinnakkain. (Halonen 2003, 33.)

Jarjestelman kaytotonotto on ajallisesti pitka projekti. Projektin pituuteen vaikut-
taa olennaisesti jarjestelman asetusten maarittaminen. Jarjestelman ominai-
suuksien muokkaaminen asiakkaan vaatimuksien asettamalla tasolle on pitka
prosessi, jonka suunnitteluun ja toteuttamiseen on varattava aikaa. Valmisoh-
jelmistokokonaisuudet koostuvat monesti pelkastdan jarjestelmatoimittajan
asennustyosta ja mahdollisesta koulutuksesta. Kaikki on tietysti kiinni osapuol-
ten valisesta sopimuksesta. (TIEKE 2005b.)

Kun kayttoonottoprojektissa on edetty kayttdonottovaiheeseen, osapuolien roo-
lien tulisi olla selvat. Jarjestelméatoimittajan ja asiakkaan roolit on tarkasti méaari-
tetty sopimuksessa, joten projektin edetessa osapuolien tehtava on sopimuksen

valvonta. Taman lisaksi on seurattava tasmallisesti luotua aikataulutusta seka
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valvottava, ettd osapuolien lupaama osaaminen ja tuki vastaa sopimuksessa
kuvattuja maarittelyitd. Projektin suunnitteluvaiheessa tehtyjd suunnitelmia
usein muokataan ja tarkennetaan projektin edetessa molempien osapuolien

toimesta ja tdma on luonnollinen osa projektin kehittymista. (TIEKE 2005b.)

Monessa organisaatiossa on kaytdssa useita jarjestelmia, jotka ovat yhteydessa
toisiinsa. On erittain tarkeada, ettd yhteydet pysyvat toiminnassa vanhan jarjes-
telman alas ajamisen sek& uuden jarjestelméan kayttbonoton jalkeen. Kayttdon-
oton aikana on useasti varmistettava, etta yhteydet toisiin jarjestelmiin ovat toi-
minnassa. Yhteyksid voidaan kokeilla muun muassa siirtamalla tietoa jarjeste-
lemésta toiseen seka kokeilemalla siirretyn tiedon toimivuutta. Yhteyksien val-

vominen on osa kayttbonoton jalkeista toimintaa. (Halonen 2003, 34.)

Jos kyseessa on jarjestelma, jonka vaikutukset organisaatiossa ovat laajat, on
projektin kannalta tarkedd, ettd uutta jarjestelmad on etukateen kokeiltu. Kun
kayttoonottoprojekti on edennyt kayttbonottovaiheeseen, jarjestelmaa kayttavat
henkil6t tulisi ottaa mukaan projektiin. Tavallinen projektiryhma ei takaa kayt-
téonottoprojektissa parasta tulosta. Kayttgjien kokemukset seka mielipiteet kayt-
téonottovaiheessa ovat projektin paamaaran kannalta tarkeat. Kayttajat paase-
vat kokeilemaan uutta jarjestelmaa, jolloin koulutus uuteen jarjestelmaan alkaa
nopeasti. (TIEKE 2005b.)

Vaatimusmaarittely seka projektin eteen tehty esityd korostuu laajoissa kayt-
téonottoprojekteissa. Jos vaatimusmaarittely on toteutettu puutteellisesti, asia-
kas joutuu panostamaan jarjestelmétoimittajan kanssa tehtavdan suunnittelu-
tyohon, jossa maaritellddn ja korjataan maarittelyn puutteet. Jarjestelmatoimitta-
jan on nain ollen ratkaistava tietoteknisten ratkaisujen avulla asiakkaan asetta-
mat haasteet, jotta projektin tavoitteet saavutetaan. (Haikala & Mikkonen 2011,
19)

Usein jarjestelméatoimittajan tehtaviin kuuluu koulutus ja se on ratkaiseva vaihe
kayttoonotossa. Kayttdonottoon kaytetyt resurssit eivat kohdennu oikein, jos
uuden jarjestelmé&n osaamistaso jaa alhaiseksi. Huolellinen ja asianmukainen

koulutus ovat avain asemassa kayttoonottoprojektin pAdmaaran turvaamisessa.
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Jos jarjestelman kaytosta ei jarjestetd koulutusta, kattava jarjestelman kayttooh-
jeistus tulisi laatia jarjestelmatoimittajan toimesta. (Pohjonen 2002, 37.)

Kayttbonoton jalkeen tietojarjestelman kehittaminen ei kuitenkaan pysahdy. Yl-
l&pito on laajin vaihe koko projektissa, silla se kestda koko jarjestelman kayt-
téian ajan. Yllapito kattaa jarjestelman toiminnan varmistamisen, mahdollisten
virheiden korjaamisen seka jatkokehityksen. Huolellisesti laadittu dokumentointi
helpottaa yllapitoa jarjestelman elinkaaren ajan. (Pohjonen 2002, 38.)
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3 PROJEKTIN ESITTELY

Tama luku kattaa projektin taustan ja tavoitteet. Luku kasittelee korvattavan
helpdesk -jarjestelman kayton aikana muodostuneet kehityskohteet. Taman

lisdksi luku sisaltaa selvityksen projektin tydmenetelmista.

3.1 SSKKY ja tietohallinto

Salon seudun koulutuskuntayhtyma eli SSKKY tarjoaa ammatillista peruskoulu-
tusta sekd ammatillisen osaamisen kasvattamista. SSKKY on koulutuksen jar-
jestajana Varsinais-Suomen toiseksi suurin ja vuodesta 2007 lahtien koulutus-
kuntayhtymassa on toiminut kolme perusyksikkda: nuorisokoulutuksesta vas-
taava Salon seudun ammattiopisto, aikuiskoulutuksesta vastaava Salon aikuis-
opisto sekd oppisopimuskoulutusta toteuttava Salon seudun oppisopimuskes-
kus. Tyontekijoita on yksikdissd yhteensa yli 300 ja yksikoissa opiskelee yli
8000 opiskelijaa ja asiakasta vuosittain. (Alifrosti 2008, 229; Salon seudun kou-

lutuskuntayhtyma 2014.)

Salon seudun ammattiopistossa opiskelee noin 1600 nuorta ja Salon aikuisopis-
ton puolella opiskelee noin 5700 aikuisopiskelijaa vuosittain. Oppisopimuskoulu-
tusta jarjestetdén vuosittain noin 400 henkil6lle. Koulutuksen jarjestamispalvelut
eli KJP vastaa koko koulutuskuntayhtyman tietohallinnosta seka laskenta-, hen-
kilosto-, ravintotalous-, ja kiinteistopalveluista. Koulutuskuntayhtyman toiminta
on hajautettu useammalle toimipisteelle Salon alueella. (Salon seudun koulu-
tuskuntayhtymé 2014.)

Salon seudun koulutuskuntayhtyméan tietohallinnon puolella tyéskentelee talla
hetkella 5 henkiloa. Atk-paallikkéna toimii Markus Hanninen. Tietohallintoon
kuuluu myos atk-suunnittelija, kaksi IT-lahitukihenkilod seka jarjestelmaasian-
tuntija. Tietohallinnon tehtavéa on tukea ja edistaa tietotekniikan kaytt6a opetuk-
sessa, hallinnossa ja tukipalveluissa siten, ettd kuntayhtyman perustehtavan

hoitamisen edellytykset sailyvéat hyvina tai paranevat.
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Tietohallinnon tavoite on toimiva tietotekniikkaymparistd seka tyytyvainen kayt-
tdjakunta. Vastuualue on laaja, silla tietohallinto vastaa esimerkiksi tietojarjes-
telmien, tydasemien ja tietoverkon hankinnoista seka niiden toimivuudesta. Téa-
man lisaksi tietohallinto hallinnoi ohjelmistokokonaisuuksia, vastaa tietotekniik-

katuesta seka ohjelmistolisensseista.

Yhteyden ottaminen tietohallintoon ongelmatilanteessa on jarjestetty kolmella
eri tavalla. Tietohallintoon on mahdollista ottaa yhteytta sdhkopostin, verkkolo-
makkeen tai puhelimen avulla. Yleisen ohjeistuksen mukaan verkkolomakkeen
avulla tulisi tavallisissa tilanteissa ottaa yhteytta tietohallintoon. Puhelimitse soi-
tetaan yleensa, kun palvelupyyntta ei pysty lahettamaan tietokoneen kautta tai
tapaus on hyvin kiireellinen. Vaikka pyynto tehtéisiinkin soittamalla, kirjataan se
silti tietohallinnon toimesta verkkolomakkeelle, jotta tapauksesta jaa jalki jarjes-

telmaan.

Tietohallinnon nékdkulmasta automaation avulla pystytdan hallinnoimaan palve-
lupyyntdja paremmin seka saastamaan resursseja. SSKKY:n tietohallinnolle on
kertynyt reilussa kolmessa vuodessa noin 4500 rekisterditya palvelupyynt6a.
Loppukéayttajien keskuudessa tietohallinnon helpdesk tunnetaan paremmin ter-

milla "helppari”.

3.2 Projektin tausta ja tavoite

Tein tyoharjoitteluni Salon seudun koulutuskuntayhtyman tietohallinnossa seka
olin tyoharjoittelun jalkeen valiaikaisessa tyGsuhteessa kyseisella toimeksianta-
jalla kesalla 2013. Tana aikana tutustuin tietohallinnon toimintatapoihin seka
heidan kayttamiinsa ohjelmistoihin. Tehtavani oli toimia IT-lahitukitehtavissa ja
vastuualueeseeni kuului muun muassa ohjelmistokokonaisuuksista muodostu-
vien pakettien ajo tietokoneisiin, tietokoneiden asentamiset kayttajille, seka

neuvonta- ja tukitehtavat.

Tietohallinnon nakodkulmasta tehtévien priorisoiminen on merkittdva osa IT-

palveluiden hallintaa ja siksi palvelupyyntdjen organisoiminen ja selkeat priori-
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teetit ovat olennainen osa toimivaa tietotekniikkaympéristoa. Kayttoonottopro-
jektin tavoite on uudistaa ongelmanhallintaprosessia ja parantaa kayttoa.

Palvelupyyntojarjestelman kehittdmistarve seka resurssien tarkempi hallinnointi
oli tietohallinnon nakdkulmasta valttamatonta. Kaytossa olleen jarjestelman jat-
kokehittaminen oli pysahtynyt paikoilleen ja tietohallinnon muuttuneet vaatimuk-
set johtivat uuden jarjestelman kayttoonottoon. Muutokseen vaikutti myds taval-
lisilta kayttajiltéa saatu palaute.

Jarjestelman vaihdolla saatu tehokkuus mahdollistaa parhaan mahdollisen tuen
kayttajille. Uuden jarjestelman tarkoitus on ottaa huomioon todellinen kayttotar-
ve ja parantaa palvelupyyntdjen hallintaprosessia. Tietojarjestelméan helppokayt-
tbisyys on myos avainasemassa, silla se on merkittava osa kayttokokemusta.

Helppokayttdisyyteen vaikuttaa oleellisesti myos jarjestelman kayttoliittyma.

Opinnaytetyon tavoite on kayttbonottoprojektin vaatimusten kartoittaminen seké
kayttoonoton lapi vieminen. Tavoite on myds kartoittaa kaytdssa olleen jarjes-
telman puutteet ja dokumentoida ne. Opinnaytetydssa on dokumentoitu jarjes-

telman kayttéonoton sen hetkinen tilanne.

3.3 Korvattava jarjestelma ja kehityskohteet

SSKKY otti kayttoonsa ServiceDesk -ohjelmiston vuonna 2010. Kayttéonoton
suunnittelu aloitettiin vuotta aikaisemmin. Ennen Symantecin ongelmanratkai-
sualustaa koulutuskuntayhtymalla ei ole ollut kaytdssa vastaavanlaista ohjelmis-
toa. Projektin tavoite oli silloin uudistaa tietohallinnon ongelmanhallinta- ja ta-
pahtumanhallintaprosesseja seka ottaa kayttoon palvelupyyntdjen kirjaamisjar-
jestelma, joka tukee edelld mainittuja prosesseja. (SSKKY 2014a.)

Projekti pysyi aluksi aikataulussa, mutta jarjestelman kayttoonotto kuitenkin vii-
vastyi, silla jarjestelman uuden version julkaisu tapahtui vasta syksylla 2010.
Uuden version ongelmana oli, etta tuotetta ei ollut saatavilla julkaisuvaiheessa
suomenkielisend. Kaannostyohon kului aikaa ja osa kaannoksista jai puutteelli-

siksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Lehtisalo



17

Palvelupyynnon kriittisyyden maaritteleminen oli kayttajien vastuulla ja tama
ominaisuus toi mukanaan haasteita tietohallinnon ohjeistuksesta huolimatta.
Palvelupyynnon jattanyt pystyi seuraamaan pyyntonsa etenemista sahkopostiin
saapuneen viestin avulla. Loppukayttajat eivat kuitenkaan hyoddyntaneet tata
ominaisuutta, vaan ratkaisun pitkittyessa tietohallintoon otettiin yhteytta puheli-

mitse.

Palvelupyynt6jen hallinnointi tapahtui verkkopohjaisen kayttoliittyman avulla.
Jatettyyn palvelupyynt66n jai merkinta siitd, milloin se oli viimeksi avattu ja ke-
nen toimesta. Taman lisaksi pyynnon ratkaisijan oli mahdollista jattdd komment-
ti palvelupyyntoon ratkaisun etenemisestd. Nama kaikki tiedot olivat saatavilla
paivittyvasta sahkopostiviestistd, jonka loppukayttaja sai lahetettyaan palvelu-
pyynnon.

Jarjestelma tarjosi runsaasti erilaisia ominaisuuksia, mutta niiden toimivuus ei
vastannut odotuksia. Osa ominaisuuksista toimi epataydellisesti, kuten esimer-
kiksi tehtavien priorisoiminen. Jarjestelma ei taysin automaattisesti pystynyt jar-
jestaméén ja organisoimaan saapuvia palvelupyyntdja prioriteetin mukaan.
Kaikkia ominaisuuksia ei koskaan saatu toimimaan, kuten esimerkiksi etakayt-
téa. Taman lisaksi tilastoraportteja ei jarjestelma koskaan pystynyt esittamaan.
Selvista puutteista huolimatta helpdesk -jarjestelma toimi ongelmitta noin kolme

vuotta.

Kuten edella mainittiin, palvelupyyntdjen hallinnointi tapahtui verkkopohjaisen
kayttoliittyman avulla. Verkossa toimiva hallintapaneeli mahdollisti aktiivisen
palvelupyyntdjen ratkaisemisen, jota ei ollut sidottu aikaan eik& paikkaan. Kayt-
toliittyma oli kuitenkin melko hidas ja kaytettavyydeltddn kankea. Palvelupyyn-
non avaaminen seka ratkaisun kirjaaminen saattoi valilla kestaa useita kymme-
nid sekunteja. Palvelupyynnon tiedot olivat kuitenkin suhteellisen hyvin nakyvilla
jarjestelman kayttoliittymassa ja esimerkiksi pyyntéjen mukana saapuneet liite-
tiedostot olivat selkeasti esilla pyyntojen yhteydessa. Kaikesta huolimatta help-

desk -jarjestelmakokonaisuus ei vastannut odotuksia eika vaatimuksia.
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3.4 Projektin tydmenetelmat

Omien havaintojeni liséksi olen kerannyt tietoa kaytossa olleesta helpdesk -
jarjestelmasta tietohallinnon jasenilta tydolosuhteissa. Olen myo6s ollut mukana
palavereissa, joissa on keskusteltu uuden helpdesk -jarjestelméan kayttéonotos-
ta. Tasta johtuen minulla on vahva tietdmys Microsoftin Service Manageria
edeltdneestd Symantecin ServiceDesk -ohjelmistosta seké tietohallinnon toimin-

tatavoista.

Tein kyselyn koulutuskuntayhtyman tietohallinnon toimesta, jossa tavallisilta
kayttajilta selvitettiin tyytyvaisyys kaytossa olleeseen jarjestelmaan. Tyytyvai-
syyskyselyn liséksi haastattelin tietohallinnon jasenta ja selvitin kaytdssa olleen
jarjestelman kayttoonoton vaiheet seka jarjestelman ongelmat. Taman lisaksi
minulla oli useita tapaamisia koulutuskuntayhtyman atk-paallikon kanssa, joissa

sovimme muun muassa projektin esivalmistelusta.

Ohjelmiston kayttoonotto tehtiin osittain ketteran testaamisen avulla, jossa
workshop -tilaisuuksissa tarkennettiin ja kokeiltiin laadittuja maarityksia. Menet-
tely oli projektin kannalta hyva, silla néin tietohallinnon jasenet paasivat nopeas-
ti kokeilemaan uutta jarjestelmaa ja puuttumaan kohtiin, jotka vaativat tarken-
nusta tai korjausta. Menettelyn avulla saatiin ohjelmistokokonaisuus, joka vas-

tasi sen kayttotarkoitusta.

Workshop -paivat tarjosivat myos tietohallinnolle uuden jarjestelméan koulutusta.
Menettely edesauttoi ja ndin ollen nopeutti tietohallinnon tietdmysta uuden jar-
jestelméan toiminnallisuuksista, jolloin ominaisuudet ja tapa kayttaa sita tulivat
tietohallinnon jasenille tutuiksi. Tama johti siihen, etta siirtyminen vanhasta jar-
jestelmasta uuteen tapahtui sujuvasti, silla taustalla oli vahva kokemus uudesta

kokonaisuudesta.
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4 UUDEN JARJESTELMAN MAARITTELY

Tassa luvussa kasitelladn vaatimusmaarittelyyn kuuluvaa taustatyttéa ennen
kayttoonottoprosessin aloittamista. Luku sisaltda tyytyvaisyyskyselyn tulokset,

joista kay ilmi tyytyvaisyys kaytdssa olleeseen helpdesk -jarjestelmaan.

Syksyn 2013 aika pidimme atk-paallikkd Markus Hannisen kanssa useita ta-
paamisia, jotka koskivat kayttoonottoprojektia. Neuvottelumme kasittelivat kayt-
téonottoprojektin etenemista ja tilaisuuksissa selvitettiin projektin sen hetkinen
tilanne seka seuraava vaihe. Toteutin suunnitellut vaiheet, jotka sovimme minun
vastuulleni, kuten tyytyvaisyyskyselyn laatimisen, joka koski nykyista helpdesk -
jarjestelmaa. Kyselyn tulokset esitin atk-paallikon lisaksi muille tietohallinnon

jasenille.

4.1 Tyytyvaisyyskysely

Tein Salon seudun koulutuskuntayhtyman tietohallinnon pyynndsta kyselyn yh-
delle koulutuskuntayhtyman ryhmalle. Ryhmaksi valittiin opettajat, jotka kuulu-
vat "monikulttuurinen ja valmentava” -tyéryhméaéan ja kyselyn tarkoitus oli kartoit-
taa nykyisen helpdesk -jarjestelman kayttgjien tyytyvaisyytta. Kohderyhméaksi
valittiin edelld mainittu tydéryhma, silla siihen kuuluvat opettajat kayttivat paljon
helpdesk -palveluita. Kysely tehtiin lokakuussa 2013 ja kyselyyn osallistui 11

henkil6a.

Kyselyssa kartoitettiin osallistujan atk-osaamista sekéa kayttajan tapoja kayttaa
palvelua. Taméan lisdksi selvitettiin osallistujan sen hetkinen ndkemys palvelu-
pyynnon laatimisesta ja lopulta sen ratkaisemisesta. Tarkein kysymys koski
yleista tyytyvaisyytta jarjestelmaa kohtaan. Kyselyn loppuun oli suunniteltu va-
paamuotoinen palauteosio, jossa osallistunut pystyi omin sanoin kertomaan

omat nakemyksenséa palvelusta.
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SSKKY tyytyvaisyyskyselyn syksy 2013 tulokset
Yleinen tyytyviisyys jarjestelmaan

o

Erittain huono Huono Hwa Erittain hyva

Kuvio 3. Yleinen tyytyvaisyys jarjestelméaé kohtaan.

Kuten kuvio 3 selventdd, kyselyyn vastanneista noin 45 % oli erittain tyytyvaisia
nykyista jarjestelmaa kohtaan ja noin 55 % tyytyvaisyys jarjestelmaan oli hyva.
Vastanneista kaikki olivat tulosten mukaan tyytyvaisia nykyista jarjestelmaa
kohtaan. Selvid korjaamisen kohteita kuitenkin ilmeni kyselyn vastauksien ja-
kaumasta. Palvelupyyntdohjelmisto oli noin 73 % vastanneiden mukaan help-
pokayttdinen ja 55 %:n mukaan palvelupyynnén luomiseen oli annettu riittava
ohjeistus. Ohjeistuksesta oli myds annettu palautetta kyselyn vapaamuotoises-

sa palauteosiossa.

Tietohallinnon ohjeistuksen mukaan atk-tukeen tulisi ottaa paasaantoisesti yh-
teyttd palvelupyynt6jen kautta ja vain Kiireellisissa tai hatatapauksissa puheli-
mitse. Kyselyn vastausten mukaan kuitenkin noin 55 % ottaa yhteytta tukeen
harvoin palvelupyynnon avulla. Vain 18 % pyrkii usein ja 27 % melko usein ot-

tamaan yhteytta tukeen palvelupyynnoén avulla ongelmatilanteissa.

Nykyisesta jarjestelmasta l0ytyy kayttdjien mielesta korjattavaa, mutta tietohal-
linnon tarjoama palvelu on kayttajien mukaan hyvaa. Kayttajat ovat hyvin tyyty-

vaisia tapauksien ratkaisuaikaan seka palveluun. Kayttajistd noin 91 % on tay-
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sin samaa mieltd ja 9 % samaa mielta, etta kayttaja lahettdma palvelupyynto
pyritaan ratkaisemaan.

Kayttgjat kokevat, ettd heidan lahettamaansa palvelupyynt6d on hankala seura-
ta. Vain 18 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd, etta palvelupyynnén tilaa on
helppo seurata. Ongelmaksi koettiin myds palvelun kautta annettavan palaut-
teen hankaluus. Vastaajista noin 27 % koki, ettd jarjestelmén avulla voi helposti
antaa palautetta ongelman pitkittyessa. Palvelun ulkoasu ei miellyttanyt osaa
kayttajista, silla se oli 27 %:n mielesta epaselva seka 55 %:n mielesta liitteiden

lisddminen palvelupyyntoéihin oli hankalaa.

Vastausten hajoamista tapahtuu palvelupyynnon kriittisyyden arvioinnin kohdal-
la. Kayttajista 18 % oli taysin samaa mielta, etta kriittisyyden arvioiminen on
yksiselitteistda. Eri mielta asiasta oli 27 % kayttgjista. Kriittisyyden arvioimisen
hankaluus saattaa johtua ohjeistuksen puutteesta.

Kayttgjat pitavat siita, ettd palvelupyynnon ratkaisusta tulee selvitys heidan sah-
kopostiinsa. Moni kuitenkin kokee, etta selvityksen yhteydessa saapuva kysely
palvelun laadusta on liikaa. Kayttajat kokevat, ettd heilla ei ole aikaa vastata

jokaisen ratkaisun jalkeen kyselyyn.

Kyselyn tulokset olivat osittain odotetunlaiset. Tyytyvaisyys sen hetkista jarjes-
telmaéa kohtaan oli hyva, mutta selvia ongelmakohtia 16ytyi my6s. Osa kyselyyn
vastanneista koki, etta ohjeistus palvelupyynnon laatimiseen sekd yhteyden
ottaminen palveluun olivat puutteelliset. Osa kayttajista koki myds, etta palvelu-
pyynnon laatiminen jarjestelman kautta oli osittain hankalaa seké ajallisesti hi-

dasta. Tasta syysta moni ottikin yhteytta tietohallintoon soittamalla.

4.2 Haastattelut

Jouluun alussa haastattelin atk-suunnittelija Kimmo Lallia. Haastattelussa selvi-
tin vanhan helpdesk -ohjelmiston taustoja seka kyselin hanen tuntemuksiaan ja

mielipiteitd, sekad vanhasta ettd uudesta jarjestelmasta. Haastattelun tulos on
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verrattavissa tyytyvaisyyskyselyn tuloksiin: nykyisessa jarjestelmassa on puut-
teita ja nama ongelmat tulisi korjata kaytettavyyden parantamiseksi.

Uuden jarjestelman suorituskyky nousi haastattelussa puheenaiheiksi. Kaytossa
olleen Symantecin helpdesk -jarjestelmén suorituskyky vaihteli ja tasta johtuen
palvelupyyntéja ei pystynyt valilla avaamaan, silla jarjestelman kyky prosessoi-
da pyyntoja hidastui oleellisesti. Uuden jarjestelman suorituskyky seké vasteajat
tulisi olla tastd syystd mahdollisimman kayttajaystavalliset, jotta jarjestelméan

kayttaminen olisi mahdollisimman nopeaa ja luontevaa.

Haastattelun aikana keskustelimme palvelupyynttjen luokittelun tarkentamises-
ta, ratkaisujen valmispohjista seka muista ominaisuuksista, joiden yhteisvaiku-
tus kayttokokemukseen on merkittava. Haastattelun avulla 16ytyi myos selva
tavoite projektille, silla uuden jarjestelman ominaisuuksien pitéisi palvella seka
tietohallinnon etté loppukayttajan tarpeita nykyista paremmin.

4.3 Vaatimukset uudelle jarjestelmaélle

Uuden jarjestelméan on tarkoitus korjata edellisen jarjestelmén puutteet ja kehit-
taa palvelua eteenpain. Loppukayttgjistd huolehtiminen kuuluu tietohallinnon
prioriteetteihin, joten uuden jarjestelman tulisi edelleen tukea tata. Tarkoitus on
hyodyntaa tietohallinnon kokemusta ja tietoa, jota on kerdantynyt edellisen jar-
jestelman kaytosta. Nain ollen vaatimukset muodostuvat tyytyvaisyyskyselyn

tuloksista, haastatteluista seka kokemuksista.

Vaatimusten yhteydessa on huomioitava edellinen jarjestelma, silla osa vaati-
muksista perustuu korvattavaan kokonaisuuteen. Kaytosséa olleen kokonaisuu-
den ongelmat ja puutteet usein selventavét uudelle jarjestelmalle asetettua to-
dellista tarvetta. Uusi jarjestelma tulisi siis rakentaa siten, etta se korjaa edelli-

sen virheet ja taman lisaksi jatkokehittaminen olisi mahdollista.

Uuden jarjestelman tulisi tarjota tehokas ja helppokayttbinen tapa hallita palve-
lupyynt6ja. Uusi jarjestelmé ei saa olla liilan raskas ja kaytettavyyden kannalta
vasteaikojen pitaisi olla pienet sekd kayttoliittyma selked. Taman lisaksi jarjes-
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telman muokattavuus on tarked ominaisuus, silla jatkuva muutos ja kehitys aja-
vat joustavaan kokonaisuuteen ja tasta johtuen tulevaisuus on otettava huomi-

oon.

Kuten edellda mainitsin, palvelupyyntdjen hallinta tulisi olla tehokasta ja helppoa.
Palvelupyyntéjen hallinta on avainasemassa, sillda moni ominaisuus on riippu-
vainen hallinnan implementoinnista, kuten esimerkiksi palvelupyyntdjen organi-
sointi. Taman lisaksi statistiikkaan ja raportteihin liittyvat ominaisuudet tarvitse-
vat myos asianmukaisen pohjan, jotta jarjestelma vastaisi asetettuja vaatimuk-

sia.

Palvelupyyntéjen ratkaisujen helpottamiseksi uudessa jarjestelméassa tulisi olla
esimerkiksi valmispohjia yleisia tapauksia varten, kuten kayttdjan salasanan
uudelleen asettamista varten, jolloin jarjestelma antaisi valmiin pohjan, jossa
kavisi ilmi toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi ja pohjaan ei tarvitsisi syéttaa
muuta kuin kayttajan nimi, jolle toimenpide suoritettiin. Valmispohjien lisaksi
jarjestelman tulisi automaattisten viestien avulla ilmoittaa palvelupyynnéon lahet-
tajalle oleellista tietoa pyynnon etenemisesta, kuten palvelupyynnon kasittelyn
alkamisesta.

Loppukayttajien toimintaa palvelupyynnon laatimisvaiheessa tulisi uuden jarjes-
telman avulla helpottaa. Verkkolomakkeen tulisi olla helppo ja nopea tapa ottaa
yhteytta tietohallintoon, joten palvelupyynnén laatimisen tulisi olla mahdollisim-
man yksinkertaista. Taman takia osa verkkolomakkeen ominaisuuksista tulisi
karsia pois. Tama ei tarkoita, ettd naistd ominaisuuksista luovuttaisiin koko-
naan, vaan etta loppukayttaja ei pystyisi maarittelemaan esimerkiksi pyynténsa
kriittisyytta. Kriittisyyden maarittaminen tapahtuisi esimerkiksi jarjestelméan au-

tomaation avulla.

Jarjestelman vaihtamisen yhteydessa tulisi yleinen ohjeistus palvelun kaytan-
noista paivittaa. Ohjeistusta pitaisi tarkentaa ja aikaisemmin mainittu ratkaisu-
pankki tulisi implementoida niin, ettd koulutuskuntayhtymé&n intranetin kautta
paasisi helposti selvittdmaan yleisimmaéat ongelmat. Ratkaisupankin avulla kayt-

taja pystyisi tarkistamaan vaiheet, jotka kuuluvat esimerkiksi yleisimpien ohjel-
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mien asennukseen ja kayttdja pystyisi itsendisesti asentamaan tarvittavan oh-
jelman. Nain kayttaja saisi ohjelman heti kayttoonsa ja hanen ei tarvitse laatia

palvelupyynt6é asiasta ja odottaa sen ratkaisua.
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5 JARJESTELMAN KEHITTAMINEN JA
KAYTTOONOTTO

Tassa luvussa kasitellaan uuden helpdesk -jarjestelmén kayttéonotto. Luku si-
saltdd kayttoonoton valmistelun seka tilaisuudet, joiden aikana jarjestelmén

ominaisuuksia méaariteltiin seka implementointiin.

5.1 Kayttoonoton valmistelu

Marraskuun alussa Salon seudun koulutuskuntayhtyma seka Atea sopivat Mic-
rosoft Service Managerin kayttoonottoprojektista. Salossa jarjestetyssa tapaa-
misessa sovittiin toteutuksesta, alustavasti tydmaarasta seka aikataulutuksesta.
Tapaamisessa oli mukana minun lisdkseni SSKKY:Ita jarjestelmaasiantuntija
seka atk-paallikkd Markus Hanninen ja Atean edustajat. Tarkoitus oli, etta pe-
rustoimintojen kayttoonotto tapahtuisi viela vuoden 2013 aikana.

Joulukuun alussa tein SSKKY:n jarjestelmaasiantuntijan kanssa Service Mana-
gerin alustavat asennukset. Asennusten tarkoitus oli muun muassa asentaa
palvelimille kayttojarjestelmét. Kaksi virtuaalista palvelinta kayttavat Windows
Server 2012 R2 -kayttojarjestelmad ja kolmas virtuaalipalvelin alkuperaista
Windows Server 2012 -kayttojarjestelmaa. Palvelimet nimettiin niille asetettujen
roolien mukaan. Valmistelimme myds virtuaalisen testitydaseman asennusta
varten. Alustavien asennusten yhteydessa luotiin myos Service Managerin paa-

kayttajien ja palvelutilien tunnukset.

Alustavien asennusten jalkeen tyo siirtyi Atealle. Asennuksen toteutti Atean tek-
ninen konsultti VPN -yhteyden avulla. Service Manager -ymparistd asennettiin
kayttaen 2 + 1 palvelimen mallia. Ensimmaiselta palvelimelta 16ytyy Service
Manager (Service Manager Management Server) seka sen tietokanta. Toiselta
palvelimelta I0ytyy arkistoinnissa ja raportoinnissa kaytettavd Data Warehouse
(Data Warehouse Management Server) seka sen tietokanta. Kolmas palvelin
koostuu itsepalveluportaalista (Service Manager Self Service Portal), joka muo-
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dostuu osasta SharePoint 2010 Foundation SP2:sta seka itsepalveluportaalin
kahdesta osasta (Web Content Server ja SharePoint Web Parts). Atean tekni-
nen konsultti pystyi kokeilemaan asennuksiaan palvelimelle asennetun virtuaa-
lisen Windows 7 -tydaseman avulla. Palvelimet olivat toiminnassa ennen vuo-

denvaihdetta ja kayttoonottoprojektia jatkettiin sopimalla workshop-péaivasta.

5.2 Ensimmainen workshop-paiva

Tammikuussa pidettiin workshop-paiva, jossa kaytiin lapi System Center Servi-
ce Managerin toimintaa ja maaritettiin osa toiminnoista SSKKY:n prosessien
mukaiseksi. Osallistuin workshop -péivaan, jossa oli myds lasna Atealta tekni-
nen konsultti seka kaikki SSKKY:n tietohallinnon jasenet atk-paallikkéa lukuun
ottamatta. Paiva aloitettiin asentamalla osallistujien kannettaville tietokoneille
konsoli, jonka avulla Service Manageria hallitaan. Paivan aikana esiteltiin Servi-
ce Managerin kokonaisuutta seké toimintaa ratkaisijoiden n&kokulmasta. Yh-
dessad mietimme myds maarityksia toimintojen valmistelemiseksi niin, etta ne
tayttavat SSKKY:n vaatimukset, kuten esimerkiksi palvelupyynnén kriittisyyden

maarittelemisen.

Kriittisyyden maarittelemisessa hyddynnettiin tietohallinnon dokumentointia,
joka oli luotu aikaisempaa jarjestelméaa varten. Kriittisyyden maaritteleminen
tapahtuu asteikolla yhdesta viiteen, jossa luku 1 on kriittisyydeltaan kiireellinen
ja prioriteetiltaan tarkein. Tallainen tapaus on vaikutukseltaan niin laaja, etta se
vaatii ulkopuolista apua ratkaisun saamiseksi. Vanhassa jarjestelmassa palve-
lupyynnon lahettaja pystyi maarittelemaan pyynnon kriittisyyden, mikali palvelu-
pyynto lahetettiin jarjestelman tarjoaman verkkolomakkeen kautta. Uuden jar-
jestelman kayttoonotossa tama ominaisuus poistetaan ja ainoastaan lahituki-
henkild pystyy méaarittelemaén palvelupyynnon kriittisyyden. Kayttajan ei enaa

tarvitse osata arvioida ongelmansa laajuutta ja vastuu siirtyy lahitukihenkildlle.

Ennen seuraavaa workshop-paivaa selvitin tietohallinnon kanssa spesifikaa-
tiokysymyksi& seké puutteita, joita oli ilmennyt maaritysten aikana. Ryhmassa

mietimme palvelupyynttkategoriat niin, etta ne ottaisivat paremmin huomioon
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todellisen tarpeen. Kategorisointia yksinkertaistettiin huomattavasti ja alakate-
gorioita pyrittiin valttdmaan, jolloin esimerkiksi palvelupyynnén koskiessa yleista
tietokoneohjelmistoa, pyyntd kuuluisi yleiseen ohjelmistokategoriaan "toimisto-

ohjelmat”.

Mietimme myo6s yhdessa automaattisten sahkopostiviestien sisaltéa. Paatimme,
ettd uusi jarjestelma lahettaad palvelupyynnon jattaneelle sdhkdpostin kolme ker-
taa. Viestien tarkoitus on kertoa kayttajalle palvelupyynnén edistymisen eri vai-
heet.

Aluksi jarjestelmé lahettaa viestin, kun jarjestelma on vastaanottanut kayttajan
lahettaman palvelupyynnén. Ensimmaisen automaattisen sahkdpostiviestin tuli-
si selventaa kayttajalle, etta tietohallinto on onnistuneesti vastaanottanut palve-
lupyynnon. Viestissa nakyisi muun muassa pyynnon ID-tunnus, l&hettaja seka
pyynnon kuvaus. Taman lisdksi viestissa kerrottaisiin, etta kayttaja pystyy tar-
kentamaan pyyntdonsa tietoja vastaamalla kyseiseen sahkdpostiviestiin. Jos
sahkopostiviestiin vastataan, jarjestelma paivittad palvelupyynnon tiedot auto-

maattisesti jarjestelmassa ja ilmoittaa siita lahitukihenkilolle.

Sahkopostiviesti lahtee myos kayttajalle siina vaiheessa, kun Il&hitukihenkild
ottaa palvelupyynnon kasittelyyn. Taman pitdisi olla yksinkertainen ja selkea
viesti. Lopuksi kayttaja saa palvelupyynnon ratkaisusta viestin, jossa nékyisi

selkeasti tehdyt toimenpiteet.

5.3 Toinen workshop-paiva

Toinen workshop-paiva pidettiin helmikuun loppupuolella. Tavoitteena oli, etta
paivan jalkeen jarjestelma pystyisi ottamaan vastaan saapuvia palvelupyyntoja.
Paivaan osallistuivat samat henkil6t, jotka olivat lasna edellisessa workshop -
tilaisuudessa. Workshop-paivan aikana otettiin kayttoon Service Managerin
ominaisuuksia, kuten SLA (Service Level Agreement), jossa palvelulle méaritet-
tdan vaatimustaso. Vaatimustaso on tarkasti maaritetty aika, johon mennessa

saapuneeseen palvelupyyntoon tulisi reagoida. TA&mé on olennainen osa Kriitti-
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syyden maarittelya. Kuvassa 1 nakyy palvelupyynnon reagointiaika seka ratkai-
suaika.

IR558 Affected user: Created on: 5.5.2014 15:0; \—') I > Tasks
'_J Active Contact info: Target End Dat 7.5 G @
Parent incident First response ¢ 00:00
IR558 - Lync b

General Activities Related [tems Resolution  Service Level History
) Apply Template

i Assign ¥
Service Level -
&) Change Incident Status ¥

Status S0 Target End Date Tirme before SLO Breaq || 1B Convert or Revert to Parent
Active Priority 5 SLA reagoint 7.5.2014 11:02:05 11 howrs 40 minutes Craate Change Request
Active Priority 5 SLA ratkaisu 7.5.2014 15:02:05 15 hours 40 minutes B Create Problem

Create Release Record
Create Senvice Request

®) Escalate or Transfer

I8 Link or Unlirk to Parert

|
B Link Problem
I8 Link to Mew Parent Incident
L

Ping Related Computer

Remote Desktop

(=

Request User Input

i

& Search for Knowledge Asticles

[

Set First Response or Comment

General Lo

Kuva 1. Palvelupyynnén Service Level.

Service Level Agreement on méaaritetty jarjestelmaan niin, ettéa se ottaa huomi-
oon tybajat. Jos palvelupyyntd on maaritetty tietohallinnon toimesta kriittisyysta-
solle 5, ratkaisuaikaa pyynt66n on noin kaksi tyopaivaa. Kuvasta 1 nakee mydos,
ettd pyynt6on on myds reagoitava maaritellyssa ajassa. Reagointiaikaan vaikut-
taa kriittisyystaso ja reagoiminen tarkoittavat tassa yhteydessa, etta tieto-
hallinnon jasen on merkinnyt palvelupyynnon itselleen tehtavéksi. Jarjestelma
osaa keskeyttdaa ajan laskemisen tyOpaivan paatyttya ja aloittaa sen automaat-
tisesti seuraavana aamuna. Asetettu vaatimustaso pysyy nain hallinnassa ja
sitd on helppo valvoa. Jéarjestelméa ottaa huomioon viikonloput seka muut pyhét,
jolloin se katkaisee ajan laskemisen. (SSKKY 2014b.)

Atean teknisen konsultin avulla jarjestelm&&n implementointiin tietohallinnon

kanssa valmisteltu kategoriointi ja valmiit sahkopostiviestipohjat lisattiin jarjes-
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telmaan. Workshop-paivan aikana saavutettiin yksi virstanpylvas, kun jarjeste-
lemé& alkoi vastaanottaa sdhkdpostin kautta lahetettyja palvelupyynt6ja. Toisen
workshop-paivan jalkeen uuden jarjestelman kayttéonotto oli siind pisteessa,
ettd osa kokonaisuudesta pystyi palvelemaan kayttajia aktiivisessa atk-
ymparistossa. Tarkeda tavoite koekaytdn yhteydessa on I6ytdd mahdolliset puut-
teet jarjestelman ominaisuuksissa tai asetuksissa, silla ne on viela tadssa vai-

heessa helppo ottaa esille ja korjata.

Koekayton aikana tietohallinto havaitsi korjattavia ominaisuuksia, jotka vaikutti-
vat kayttokokemukseen. Hallintapaneelista |6ytyi korjattavia ominaisuuksia, ku-
ten esimerkiksi palvelupyynnén kuvauskentta oli lukittu jarjestelman maaritta-
maan kokoon. Jos palvelupyynnon kuvaus oli lyhyt, viestin lukeminen oli help-
poa, silla palvelupyyntd oli luettavissa kokonaisuudessaan. Kuvauksen ollessa
pitka kentdn koko pysyi vakiona, jolloin kentadn viereen ilmestyi vierityspalkki,

jota vierittamalla sai koko viestin sisallon nékyviin.

IR558 Affected user: Created on:  5.5.2014 15:0; \D l > Tasks
y Active Contact info: Target End Dat 7.5.2014 11:02 0 @
Parent incident First response ( 00:00
IR558 - Lync -~
General Activities Related ltems Resolution  Service Level History
7 Apply Template
- R, assignt
) Change Incident Status ¥
Affected user Alternate contact method:
\E Comvert o Revert to Parent
1
= Create Change Reguest
g Create Problem
Tithe:
Create Release Record
Lync

Create Service Request
¥ Escalate or Transter
Description: )
I&, Link cr Unfink to Pasent ¥
saisinko Lync-tunnukset.
g Link Froblem
I8, Link to Mew Parent Incident

" ping Related Computer

Classification category Source:
= Print
- E-Mail - -
" Remote Desktop
. ) n % Request User Input
Impact: Urgency: Priowity:
8 Search for Knowledge Articles
- o - 5
R, Set Furst Response or Comment
Support group Assigned to: Primary owner General o

Kuva 2. Palvelupyynnén tiedot.
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Vastaanotetun palvelupyynnon tiedot ovat nakyvissa kuvassa 2. Kuvauskentta
l0ytyy ensimmaiselta valilehdeltd palvelupyynnén otsikon alta. Kuvaus on tassa
tapauksessa hyvin lyhyt. Tietohallinnon tydntekoa hidasti taman lisaksi jarjes-
telman ominaisuus, jossa sahkoépostiin liitetyt kuvat eivéat ilmestyneet hallinta-
paneelissa palvelupyynnon kuvauksen yhteyteen. Kuvat seka muut liitetiedostot
iimestyvat hallintapaneelissa erilliselle valilehdelle. Vélilehti on kuvassa 2 nimel-
tdan "Related Items”. Naiden korjattavien ominaisuuksien lisaksi hallintapanee-
lista 16ytyi kirjoitusvirheitd, puutteellisia kdannoksid, epavarmuutta automaatti-
sissa sahkopostiviesteissa seka muita kayttokokemukseen negatiivisesti vaikut-

tavia ominaisuuksia.

5.4 Kolmas workshop-paiva

Kolmas workshop-paiva pidettiin toukokuun alussa ja paivan tavoite oli korjata
sekad tasmentaa ohjelmiston méaarityksia tietohallinnon vaatimusten mukaisiksi.
Taman lisdksi paivan aikana Atean tekninen konsultti esitteli palveluportaalin,
joka toimii SSKKY:n intranetin yhteydessa. Portaalin keskeinen ominaisuus on
mahdollisuus luoda automatisoidun prosessin avulla hairio- tai palvelupyyntéja.
Palveluportaalia ei kuitenkaan otettu kaytt6oén kolmannen workshop -paivan
aikana.

Workshop-paiva aloitettiin tietohallinnon esittdmien muutosten parissa, jossa
Atean tekninen konsultti esitteli ratkaisuja muutoksiin. Ongelma palvelupyynnon
kuvauskentan kanssa oli esimerkiksi ratkaisu kasvattamalla kentan koko 12.
riviin, jonka ylittymisen jalkeen ilmestyy vierityspalkki. Kuvakaappausten kohdal-
la muutosta ei voitu toteuttaa, silla s&dhkdpostien liitetiedostot siirtyvat jarjestel-
massé ennalta maaritetylle hallintapaneelin valilehdelle.

Kuten edellda mainitsin, intranetin yhteydessa toimiva palveluportaali sai
workshop-pdaivan aikana sisaltoa ja taman liséksi sen toimivuutta kokeiltiin use-
aan otteeseen eri valmispohjien kautta. Automatisoidun prosessin implemen-
toiminen seka valmiiden pohjien laatiminen on pitkd prosessi ja tasta syysta

palveluportaali jai onnistuneista kokeiluista huolimatta keskeneraiseksi.
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Palveluportaalin ulkoasu muodosti kuitenkin haasteen. SSKKY uudisti in-
tranetinsd kevaalla 2013, jolloin uuden intranetin pohjaksi muodostui uusin Mic-
rosoft SharePoint 2013. Uusin Service Manager kayttaa kuitenkin viela edellista
SharePoint 2010 Foundation SP2 -versiota itsepalveluportaalin hallinnoimises-
sa. Kahden eri ohjelmistoversion kayttamisestd muodostuu yhteensopivuuson-
gelma, jossa uuden version ulkoasu asetuksia esimerkiksi ei voida siirtaa edelli-
seen versioon. Palveluportaalin ulkoasu tulee nain ollen poikkeamaan osittain

yleisesta intranetin asettelusta.

Koekayton aikana tietohallinto oli huomannut tarvitsevansa ominaisuuden jar-
jestelmaan, jota ei ollut huomioitu suunnittelun yhteydessa. Jos palvelupyynnon
ratkaisuaika ylittyi, sille ei pystynyt kirjaaman syyta, silla jarjestelméassa ei ollut
kohtaa, johon kirjata selitystd SLA:n ylittymisestd. Tama ominaisuus lisattiin jar-
jestelmaan niin, ettd selvityksen lisaksi pystyi alasvetovalikosta valitsemaan
syyn, josta ylittyminen johtui. Syy viittaa tassa yhteydessa osapuoleen, joka ei
reagoinut ajoissa, kuten esimerkiksi ratkaisija tai kayttaja. Taman liséksi suurin
osa tarvittavista muutoksista toteutettiin Atean teknisen konsultin toimesta ilta-
aikaan VPN -yhteyden avulla, jolloin jarjestelmaan ei ilmaantunut kayttokatkok-

sia.
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6 YHTEENVETOA JA ARVIOINTIA

Tassé luvussa kasitelladn seké arvioidaan projektin lopputulosta. Taman lisaksi
luvussa esitellaén projektin parannusehdotuksia seka vertaillaan kayttdonotet-
tua jarjestelmaa edelliseen. Lopuksi luvussa esitelldén jarjestelman jatkokehi-

tysmahdollisuuksia.

6.1 Projektin arviointia

Tata kirjoitettaessa kayttoonotto edennyt vaiheeseen, jossa lahes kaikki jarjes-
telman osat on implementoitu. Intranetin yhteydessa toimiva itsepalveluportaali
jai kuitenkin vield toteuttamatta. Taman lisaksi Intranetin ratkaisupankki jai viela

suunnitteluvaiheeseen.

Jarjestelman kayttéonoton lopputulos noudatti paaosin maariteltya suunnitel-
maa. Jarjestelmd muokattiin vastaamaan asetettuja tarpeita ja se selkeytti seka
helpotti tietohallinnon t6itd. Hyoty, joka saavutettiin jarjestelman vaihdolla, oli

merkittava.

Jarjestelma toi ensisijaisesti helpotusta palvelupyyntéjen hallintaan. Se myos toi
tehokkuutta, joka nékyi vasteaikojen pienentymisena seka nopeammalla ratkai-
suasteella. Tietohallinnon jasenet seka palvelun kayttajat olivat tyytyvaisia uu-
distukseen edella mainituista syista ja tamén lisdksi osapuolet kokivat, etta jar-
jestelmalla oli ollut tehostava vaikutus tyérauhaan, silla organisaatiossa oli pa-

lattu normaalitilanteeseen.

Kayttoonottoprojektia johdettiin alusta alkaen ammattimaisesti ja talla oli selva
yhteys saavutettuihin tuloksiin. Projekti oli tdsta huolimatta haastava ja tama
nakyi muun muassa projektin aikataulutuksessa. Kommunikaatio-ongelmat tie-
tohallinnon seka jarjestelmatoimittajan valilla olivat osasyy projektin aikataulun

muuttumiseen.

Mielestani jarjestelmén kayttoonoton kannalta olisi ollut parasta, jos workshop-

paivat olisivat olleet tiivimmalla aikataululla. Kayttoonotto pitéisi tehdad mieles-
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tani intensiivisemmin. Tama johtaisi siihen, ettd kokonaisuus olisi nopeasti kay-
tossé ja aikaa voisi taman jalkeen kayttaa jarjestelman spesifikaatioiden paris-

Ssa.

Workshop-péaivilla oli selvat tavoitteet ja paivien sisallostd vastasi paaosin jar-
jestelmatoimittajan tekninen konsultti, joka otti huomioon myds tilaisuuksissa
lasna olleiden toiveet. Tilaisuudet tuottivat tulosta, mutta mielestani workshop -
paivilla kiinnitettiin huomio turhan usein kohtiin, jotka tekninen konsultti olisi voi-
nut korjata myohemmin VPN -yhteyden avulla. Kohdat, joihin kiinnitettiin huo-

miota, olivat puutteita, joiden ratkaisuista oli sovittu aiemmin.

Mielestani olisi pitanyt keskittya jarjestelmakokonaisuuteen. Tasta olisivat hy6-
tyneet kaikki osapuolet. Kuten edella mainitsin, workshop-péaivét olisivat voineet
olla nopeammalla aikataululla ja samalla my6s kasiteltavat aiheet paremmin
asian ytimessa. Projektin kannalta aktiivisempi l&hestymistapa olisi tehostanut

kayttoonoton edistymista.

Projekti oli mielestani haastava ja samalla my6s hyvin mielenkiintoinen. Koko-
naisuus oli taman liséksi opettava, silla mukaan mahtuu monia haasteita seka

omien taitojen kartoittamista. Projekti oli vaativa, mutta se myos antoi paljon.

6.2 Havaintoja ja eroja jarjestelmien valilta

Jarjestelman uudet ominaisuudet ajoivat seka kayttajat ettd tietohallinnon uu-
teen tilanteeseen, jossa yleiseen ohjeistukseen jouduttiin puuttumaan. Uusi jar-
jestelma muokkasi vanhoja kaytantdja. Tama tarkoitti sitda, ettd molempien osa-
puolien oli sopeuduttava uuteen tilanteeseen. Jarjestelman kayttoéonotto muok-
kasi toimintatapoja.

Toimintatapojen muutosten lisaksi jarjestelmien ominaisuuksien valilla oli eroja.
Nama eivat olleet pelkastaan eroja, jotka muodostuivat jarjestelmien arkkiteh-
tuurin eroavaisuuksista, vaan ne kattoivat esimerkiksi palvelupyynt6jen hallin-
nan seka niiden automatiikan. Nailla ominaisuuksilla oli yhteys jarjestelmien

tehokkuuteen ja kaytettavyyteen.
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Jarjestelmien valiset erot vaikuttivat toimintatapoihin johtuen siitd, ettd uuden
jarjestelman ominaisuudet mahdollistivat paremmat tyokalut esimerkiksi palve-
lupyyntdjen hallinnointiin. Kun palvelupyynndilla ei ollut tarkkoja vaatimustasoja
aikarajojen suhteen, IT-lahitukihenkilon tuli itse priorisoida palvelupyynnét. Uu-
dessa jarjestelméssa SLA ohjaa vahvasti siihen, etté palvelupyynnot ratkaistaan
ajallaan. Tietohallinnon jasenet olivat sitd mielta, ettd muutos oli onnistunut ja
myos tarpeellinen. Tehtavien priorisoiminen on uudessa jarjestelmassa selke-

ampéaa ja toiden jarjestelemien helpompaa.

Kayttdjien toimintatapoihin oli tdhéan asti kuulunut, ettd palvelupyyntdja lahetet-
tiin viikkoja etukateen. Talléin pyyntd oli voinut olla jarjestelméssa viikon ja silti
palvelupyyntdon oli reagoitu seké se oli ratkaistu palvelupyynndn asettamassa
aikarajassa. TAma toimintatapa muuttui osittain ohjeistuksen my6td, mutta se ei

ole kuitenkaan kadonnut.

Palvelupyynt6jen hallinnassa oli jarjestelmien osalta merkittavia eroja. Koska
hairi6- tai palvelupyyntdjen ratkaiseminen tapahtui Service Managerin hallinta-
paneelin kautta, joka oli asennettu tietohallinnon l&hitukihenkildiden kannettavil-
le tietokoneille, pyyntdjen ratkaiseminen esimerkiksi eri kiinteistdissa oli haas-
teellista. Kannettava tietokone taytyi olla mukana lahes aina, silla SLA edellytti,

ettd pyynnot ratkaistiin ajallaan.

Symantecin ohjelmistossa palvelupyynnét ratkaistiin verkkoportaalin hallinta-
paneelin kautta. Tapaukset, jotka olivat kiireellisid, pystyi ratkaisemaan koulu-
tuskuntayhtyman verkkoon kytketylta tietokoneelta. Ratkaisujen kirjaaminen oli
tasta johtuen melko joustavaa. Service Manager tarjosi ongelmaan liikkuvan

ratkaisun, jossa palvelupyynnoét pystyi ratkaisemaan alypuhelimen avulla.

Hairio- tai palvelupyynnon pystyy sulkemaan séhkopostiviestilla, joka lahetetaan
helpdesk -jarjestelman sahkopostiin. Jotta Service Managerin tarjoamaa omi-
naisuutta voi hyodyntaa, hairio- tai palvelupyynnén ID-tunnus on tiedettava.
Taman tieto on saatavilla sahkopostista, jonka ohjelmisto lahettda ratkaisijalle,

jolle pyynt6 on méaaritelty.
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Sahkopostiviestin - otsikoksi kirjataan ID-tunnus hakasuluissa, esimerkiksi
[IR123], ja viesti aloitetaan ohjelmiston tunnistamalla termilld "Resolved”, joka
sijoitettaan myds hakasulkeisiin. Taman jalkeen voi viestiin kirjata lyhyen selvi-
tyksen ratkaisusta ja lahettaa viestin, jolloin kyseinen pyynté saadaan suljettua
ja nain ollen ratkaistua. Alypuhelimen avulla pystyy myds melko joustavasti hal-

linnoimaan palvelupyyntdja.

6.3 Yhteenveto

SSKKY:n kayttama lisenssi Symantecin SericeDesk ohjelmistoon umpeutui jou-
lukuun 2013 alussa. Tietohallinto ei uusinut lisenssia, silla tavoitteena oli, etta
uusi jarjestelmé otettaisiin kayttdon nopeasti lisenssin umpeutumisen jalkeen.
Kayttbonoton valmistelu aloitettiin tammikuussa 2014 ja Microsoftin Service
Manager otettiin kaytt6on osittain helmikuussa, jolloin jarjestelma alkoi vastaan-

ottaa sdhkopostin kautta saapuvia palvelupyyntoja.

Merkittdva askel projektissa oli onnistunut jarjestelman vaihtaminen uuteen toi-
mivaan kokonaisuuteen. Kayttoonottoprojekti eteni workshop-paivien aikana
pisteeseen, jossa jarjestelma pystyi palvelemaan, seka tietohallintoa etta kaytta-
jakuntaa laajassa IT-ymparistossa. On kuitenkin kokonaisuuden kannalta tarke-
aa, etta kehitys ei pysahdy workshop -tilaisuuksien jalkeen ja jatkokehitys jatkaa

jarjestelman osien taytantbonpanoa.

Kuten edella mainitsin, workshop-péivien tuloksista huolimatta jarjestelmén osi-
en implementointi jai osittain kesken. Palvelupyyntdjen jattdminen koulutuskun-
tayhtyman intranetin avulla jai suunnitteluvaiheeseen. Tama suunnitteluvaiheen
pitkittyminen on suoraan yhteydessa ratkaisupankin seké koko itsepalvelupor-
taalin viivastymiseen. Tasta huolimatta jarjestelma pystyy palvelemaan molem-

pia osapuolia paremmin, kuin edellinen kokonaisuus.

Uusi jarjestelma on tehokas ja kokonaisuus, joka on workshop -paivien yhtey-
dessa maaritelty ja implementoitu, toimii moitteettomasti. Helpdesk -jarjestelma
on ollut aktiivisessa kaytdssa toisesta workshop-paivasta lahtien ja tietohallin-

non antama palaute siitd on ollut positiivista. Uusi jarjestelma on helpottanut
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esimerkiksi tdiden organisoimista ja taman lisdksi parantanut palvelu-pyynt6jen
vasteaikoja.

6.4 Jatkokehitysehdotuksia

Jatkokehitystéd katsoessa on otettava huomioon jarjestelma kokonaisuudes-
saan. On mielestani tarkeada, ettad vertaillaan laadittuja vaatimuksia sek& omi-
naisuuksia valmiin kokonaisuuden kanssa. Vertailun lisdksi on hyva pohtia pro-
jektin kokonaisuutta ja sen toimivuutta, sekd koulutuskuntayhtyman tietohallin-
non etta kayttajien nakokulmasta. Mielestani olisi selvitettava asiat, jotka jaivat
mahdollisesti puutteellisiksi jarjestelmassa. Selvitys tulisi tehda pitemman kay-
ton jalkeen.

Jatkokehitykseen liittyy myds oleellisena osana tyytyvaisyys uuteen jarjestel-
maan. Tyytyvaisyys tulisi mittauttaa tietenkin kayttajilta ja, jos mahdollista, sa-
malta ryhmalta, jolle tein kyselyn. Kyselytulosten eroja voisi mielestéani pohtia ja
etsida mahdollisia ratkaisuja palvelun parantamiseksi. Tyytyvaisyys olisi myos
hyva mittauttaa koulutuskuntayhtyman tietohallinnolta ja selvittad heidan nake-
myksensa jarjestelmasta laajemman kayton jalkeen.
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