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Altiris on parin viime vuodeman tiketista kasin tiedot
aikana noussut Suomen jolfayttajista ja heidan kaytos-

tavaksi Service Deskia ja
konfiguraatiotietokantoja

s&an olevista laitteista, joihin
voidaan suoraan kohdistaa
haluttuja toimenpiteitd, kuten

(CMDB) koskevien valmisoByhteys tai ohjelmistojakelu.

jelmistojen toimittajaksi.

Avoimet rajapinnat tarjoava,
parametroitava valmisohjel-
misto ja osaava maahantuoja
yhteistydkumppaneineen
ovat tarjonneet asiakkaille on-
nistuneen ja nopean kayt-
téonoton.

> Muokkaa Insidenttia
#7568 - Printterin asennus

Altiris Service Desk integ-
roituu erinomaisesti asiak-
kaan olemassa olevaan ympéa-
ristéon, ja asennusvalmiina
siind ovat Active Directory,
SMS/SCCM ja 3SteplIT Con-
nectorit. Lisaksi ratkaisussa
tyypillisesti toteutetaan integ-
roinnit kustannus - ja toimi-
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ruotsin-, venajan, englannin ja kiinankielisena.

Maailman yli 15 000 Altiris -
asiakkaan joukossa on Suo-
messa porssiyhtidita, isoja jul-
kishallinnon organisaatioita
seka keskisuuria ja myos pie-
nempia, muutaman henkilén
it-tiimeja.

Altiris Service Desk -rat-
kaisu tarjoaa kaikki tarvitta-
vat toiminnot ITILin mukaista
tapahtuman-, ongelman- ja
muutoksenhallintaa varten.
Palvelupyyntdjen vastaanotto
tapahtuu sahkdpostitse, mu-
kautettavien web -lomakkei-
den tai puhelimen vélityksel-
18. Service Deskissa on suo-

paikkatietoihin. Mikali asiak-
kaalla on VolP-puhelin jarjes-
telma, voidaan my®os se integ-
roida toimimaan yhdessa Al-
tiris Service Deskin kanssa.
Luonnollisesti Altiriksen omat
tybasemien hallintavélineet
toimivat saumattomasti yhdes-
sé Service Deskin kanssa
Altiriksella voidaan auto-
matisoida kaikki usein toistu-
vat tehtavat. Standardimuu-
tokset voidaan kasitella web-
lomakkeilla tarjottavien pal-
velupyyntdluetteloiden kaut-
ta, ja pikatapahtumien kautta
voidaan automatisoida usein

Altiris Solutions i Now Part of

toistuvat tehtévat. Luokitte-
lut, jonorakenteet ja eskaloin-
nit madritellaén kayttéonotto-
projektin yhteydessa. Ratkai-
sutietokannat, it -palvelut,
SLA:t, hankintaprosessit ja it-
kayttdomaisuuden hallinta
kuuluvat myos tyypilliseen
projektiin.

Helposti muokattava
konfiguraatiotietokanta

Konfiguraatiotietokantaa var-
ten tarkoitetun Altiris CMDB
Solutionin avulla voidaan
mallintaa halutut Configurati-
on Itemit (Cl), niiden attri-
buutit seké Itemien véliset
yhteydet. Liikkeelle ei tarvitse
lahted tyhjalta poydalta, vaan
valmisohjelmistona Altiris
tarjoaa perusasiat valmiina,
jolloin CMDB on helppo
muovata halutun mukaiseksi.
Altiriksen graafinen, inter-
aktiivinen nakyma CMDB:n
sisdan tarjoaa erinomaisen va-
lineen tietoja CMDB:sta tarvit-
seville. Isompiin ymparistoi-
hin on tarjolla my6s Work-
Flow Manager, jolla prosessit
ja niiden kayttoliittyma voi-
daan mallintaa graafisena dia-
grammina, josta WorkFlow
Manager itse tuottaa ajettavan
ohjelmistoympaériston.
Ohjelmistojen ja palvelimi-
en riippuvuuksien ja niiden
muutosten seurantaa varten
Altiris CMDB Solution on in-
tegroitu Symantecin Veritas
Configuration Managerin
kanssa. Configuration Mana-
gerin ja CMDB:n avulla saa-
daan automatisoitua kriittisten
konfiguraatioiden mallinnus
ja reaaliaikainen seuranta seka
voidaan etukateen arvioida
tehtavien muutosten vaiku-
tukset ja nain valttda odotta-
mattomat tuotantokatkokset.

symantec.
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182 kertaa vuodessa.

Osoitelédhde: UBM Oy:n
asiakasja markkinointirekisteri

Julkaisija: United Business
Machines UBM Oy

PL 132, 00521 Helsinki
Puh0933455 011
Fax0933455 066
altiris.solutions@ubm.fi
www.ubm.fi

Paatoimittaja:
Timo Hamalainen
0933455 017

Teksti ja kuvat:

Press Features Oy
Kyytipojanpolku 1 A

04300 Tuusula
Puh0932393160, 0465756011
jorma.t.mattila@pp.inet.fi

United Business Machines

Mita Uutta

IT Analytics Solution
datan analysointiin

IT Analytics Solutionin avulla
Altiris -ratkaisujen CMDB:hen
kerddma data saadaan suo-
raan moniulotteiseen ana-
lysointiin ja graafiseen rapor-
tointiin. Nain Altiris -kayttajat
pystyvét helposti, nopeasti ja
tehokkaasti analysoimaan Al-
tiris CMDB:n tietoja ilman
kolmansien osapuolten rapor-
tointivalineita.

IT Analytics on saatavana Al-
tiris Client Management, As-
set Management ja Service
Desk -ratkaisuihin.

UBM kutsuttiin
Partner in Excellence
-klubin jaseneksi

Symantec Corporation on

Paakirjoitus

Altiris 0 Now Part of Symantec

Symantec osti Altiriksen vuosi sitten huhti-
kuussa, minké jalkeen Altiris on jatkanut oma-
na liiketoimintayksikkdnaan Symantecin
omistuksessa. Asiakkaille Symantecin mu-
kaantulo on merkinnyt suuremman yrityksen
mukanaan tuomaa varmuutta ja Altiriksen
CMDB# ratkaisun nousua myds Symantecin
muiden tuotteiden pohjaksi.

Suomessa Altiris-tuotteiden myynti lisdan-
tyi vuonna 2007 65 prosenttia edellisesta vuo-
desta, ja kasvu on jatkunut vuonna 2008. Sy-
mantec on jo julkaissut Altiris Notification
Serverin integroinnin omiin End -Point Protec-
tion, Backup Exec System Recovery ja Veritas
Configuration Manager -tuotteisiinsa, ja lisaa

tybasemien hallinnolliset tiedot ja hankinta-
prosessit sekd myds muut it-k&yttd omaisuus-
kohteet ja t palvelut. Kun viela loppukayttaji-
en itsepalveluportaali ja tydasemien etéhallin-
ta on valmiiksi integroitu toimimaan Service
Deskin kanssa, on valinta ollut selvé niille asi-
akkaille, jotka ovat Altirikseen tutustuneet.

Symantecin tietoturvatuotteiden integrointi
Altiris Notification Serverid kayttaviksi ratkai-
suiksi on myds tuonut Symantecin Altiris -
ostolleen asettaman vision jokaisen asiakkaan
ulottuville: turvallisin loppukayttéjan paate-
laite on hyvin hallittu paatelaite.

Timo Haméalainen, Toimitusjohtaja

integrointeja on tulossa.

Miksi asiakkaat valitsevat Altiriksen? Alti-
ris/Symantec on tydasemien hallinnassa glo-
baali markkinajohtaja seké teknisen toiminnal-
lisuuden ettéd markkinaosuuden nakdkulmas-

ta. Altiriksella pystytdan automatisoimaan
hallinta mahdollisimman pitkéalle. Yksi ja sa-
Ulkoasu: Informaatio Brokerit Oy ma levynkuva (image) asentuu tydasemiin
merkista ja mallista riippumatta, ohjelmistot
Paino: Forssan Kirjapaino Oy 200¢sidaan paketoida itse Altiriksen virtualisoin-
nilla tai MSI -paketoinnilla, ohjelmistojen ja
tietoturvapaivitysten jakelun hoitaa Altiriksen
policy -pohjainen automatiikka ja paivittainen
asiointi tietohallinnon kanssa hoituu kivutto-
masti Altiris Service Desk -ratkaisulla.

Altiris CMDB ja Asset Management -
ratkaisut tdydentavat hallinnan kattamaan

2007 osaamisen ja tulosten
perusteella.

UBM vastaanotti myos pal-
kinnon Altiris ManageFusion
Europe 2007-konferenssissa
Maltalla ainoana pohjoismai-
sena yrityksend. Huomion -
osoituksen kohteina Maltalla
olivat EMEA -alueella Altiris
Solutions -ratkaisuja menes-
tyksellisesti toimittaneet ka-
navakumppanit. UBM:lle
myoénnettiin palkinto nimik-
011 00& w?» WEUUI
01 U~ 8

Helsingin yliopisto
valitsi Altiriksen
tydasemienhallinnan

Helsingin yliopisto kaynnisti

kesalla 2007 EUneuvottelu -
menettelylla tarjouskilpailun,
jonka tavoitteena oli hankkia

hallinnan jarjestelméa. Kym-
menen osallistumishakemuk-
sen perusteella valittiin seitse-
man tarjoajaa, joiden kanssa
kaytiin neuvottelut.
Tarjoajista lopulta nelja lahet-
ti lopullisen tarjouksen maa-
rdaikaan mennessa
(18.2.2008). Tarjousten arvi-
oinnin perusteella ratkaisuksi
valittiin Altiris Client Mana-
gement Suiten ja Altiris Servi-
ce and Asset Management

U USuigei riupdogbaimeaukokoial 1

suus. Sopimuksen piiriin on
tavoitteena ottaa Helsingin
Yliopiston 14.000 Windows,
Linux ja Macintosh tyéase-
maa.

6Uusi 6 Al ti
WorkFlow Solution

Symantec (Nasdaq: SYMC)

itse muokkaamaan haluami-
ensa prosessien kuvaukset ja
niiden toteutuksen graafisesti
ilman ohjelmointia. Work-
flow Solution pohjautuu
Transparent Logic -yhtion ke-
hittdmaan tekniikkaan. Aikai-
semman OEM-yhteisty6n jat-
koksi Symantec osti yhtién
vuoden 2008 alussa. Tarkem-
pi kuvaus Workflow Solu-
tionista on tdmén lehden si-
vulla 10.

Tilaa oma

maksuton
lehtesi!

www.ubm. fi

kutsunut UBM QOy:n nyt jo kokonaistaloudellinen ja yli-
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t klubinsa jaseneksi vuoden asemien ja niiden elinkaaren
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julkaisi 13.3.2008 Altiris
Workflow Solution -
uatkaisun, jolla Altiris/
Symantec asiakkaat pystyvat



Service Desk on parantanut
It:n palvelutasoa Kaarinassa

Kaarinan kaupungin tietohallinto palKaarinan kaupungin
velee asiakkaitaan entista nopeamndigfohallinnon kaikki

Altiris Service Desktkaisun avulla.

Ratkaisu tuottaa myds ohjaustietoa yasti Service Desk

seitseman tydntekijaa
ovat sitoutuneet vah

toiminnan kehittamista varten ja hilliteimintamalliin. Kuvas-|== \

see ithenkiloston lisaamistarvetta pasa vasemmalta Janne |g

rantamalla kokonaistehokkuutta.

Noin 22 000 asukkaan Kaarinalla on kes-
kitetty tietohallinto, joka hoitaa poikke-
uksellisen kokonaisvaltaisesti kaupun-
gin kaikkien hallintokuntien ict -asioita.
Tietotekniikan liséksi tietohallinnon vas-
tuulla ovat myés lanka - ja matkapuheli-
met seké tulostimet ja kopiokoneet.

"Kun hoidettava kokonaisuus on kas-
vanut, palvelupyyntéjakin on tullut yha
enemman. Alkoi tuntua, etta niiden ka-
sittely ei enaa pysynyt hallinnassa”, tie-
tohallintopaallikkd Kari HOIs6 kertoo
Service Desk-projektin k&ynnistamiseen
johtaneesta tilanteesta.

Tietohallinnon tarjoaman tuen piiriin
kuuluu Kaarinassa 1 100 tybasemaa, 700
puhelinta ja useita satoja tulostimia. Asi-
akkaiden palvelupyyntdja tuli puheli-
mitse, sahkdpostitse tai kaytavilla hihas-
ta vetamalld, ja niité kirjattiin keltaisille
muistilapuille tai vihkoihin.

"Hankalimpia olivat tapaukset, jolloin
asiakkaalta tuli sahkoposti kaikille tieto-
hallinnon tyontekijoille. Sitten ihmetel-
tiin, onko joku meista tehnyt asialle jo-
tain, ja jos olikin, joku toinen ehka aloitti
asian hoitamisen toiseen kertaan", Hols6
sanoo.

Silver Planetin ja UBM:n
konsultointi osui maaliinsa

Vuoden 2006 marraskuussa kaupungin
tietohallinto ryhtyi etsimaan tyénohjaus-
jarjestelmaa, joka auttaisi hallitsemaan
palvelupyynt6ja. Samalla haluttiin kor-
vata manuaalisesti yllapidetty laiterekis-
teri automaattisella inventoinnilla.

Ratkaisun piti H6ls6n mukaan tarjota
etatukivalineet, mahdollistaa ITILin mu-
kaiset prosessit seka turvata kehityspol-
ku my6s muiden kuin palvelupyyntéjen
hallintaan liittyvien ITIL -prosessien hoi-
tamiseen.

Lisaksi tydkalun tuli olla joustavasti
parametroitavissa ja Kaarinan tietohal-
linnon omaan toimintamalliin mukautet-
tavissa.

Kolmesta tutkimastaan vaihtoehdosta
tietohallinto valitsi koekayton jalkeen
Altiris Service Desk -ratkaisun tydnteki-
joiden yhteisella paatoksella.

Haatainen, Erja Teppo
nen, Jani Friman, Kari
HoIso ja Ari Makitalo.

Varsinaiseen kayttdonottoprojektiin kau-
punki otti konsultiksi UBM:n kumppa-

nin Silver Planet Oy:n, joka auttoi uuden
toimintamallin ja ITIL -prosessien kehit-
tdmisessa seka Service Deskin konfigu-
roinnissa. Myds UBM antoi Hlsén mu-
kaan nopeaa ja tehokasta tukea projektin
aikana.

maan tiketin, vaikka ne selvitettéisiin sa-
man tien", Holso kertoo.

Kaarinan Service Desk-ratkaisu on in-
tegroitu Active Directoryyn, jonka kaut-
ta ratkaisuun saadaan tiedot kaupungin
henkiléstohallinto - ja puhelinjarjestel-
mista. Inventointitiedot ratkaisuun kera-
tédén Altiriksen inventointiagentilla.

"KunITIL-x UOUIT UUT NEwUa | EHdibbadlithan@siakkaiden palveluta-

maan lapi, on merkittavaa etua siita, etta
jarjestelmatuotteen edustaja pystyy tar-
joamaan sellaisen prosessikonsultin, joka
tuntee my0s tuotteen. Jos ITIL-konsultti
ei tuntisi tuotetta, jalki ei olisi kovin hy-
vaa", han korostaa.

Silver Planetin konsultointi osui ict -

so on teknisen asiantuntijan Janne Haa-
taisen mukaan parantunut Service Des-
kin ansiosta. Palvelu on nopeutunut, ti-
ketit eivat paédse unohtumaan ja tietohal-
linnon siséinenkin tydskentely on tehos-
tunut.

E8OUDWOEEODUOUUOWY DD O

asiantuntija Jani Frimanin OB1 O1 U U &metkki, kun meisté puolet oli sairaslo-

vin maaliinsa. Yrityksen konsultti kykeni
kokemuksen nojalla suoraan kertomaan,
minkélaiseksi Service Desk -
toimintamalli kannattaa rakentaa.

"Silver Planetin ja UBM:n tekemien
maaritysten jalkeen meidén oli tosi help-
po lahted itse viemaan asiaa eteenpain.
Saimme hankalimmat asiat, kuten tike-
teista lahtevat automaattiset ilmoitukset,
pois paivajarjestyksesta. Ne vaativat va-
han enemman pohdintaa, ja saimme ne
valmiina kayttdon", Friman kertoo.

Ratkaisu tuottaa tarke&aa
ohjaustietoa johtamista varten

Tuotantokayttédn Kaarina sai Altiris
Service Deskin marraskuussa 2007. Pal-
velupyyntdja tulee nyt keskimaarin 400
kuukaudessa, ja jo puolet niistéa saadaan
Aatuksi nimetyn sahkopostikanavan
kautta.

malla ja loput puolikuntoisina téissa. Jos
ei olisi ollut tallaista jarjestelmaa, meilla
ei olisi ollut mitaan tietoa siita, missa
vaiheessa kenenkin tyét olivat.”

Jarjestelma tuottaa H6Isén mukaan
myds arvokasta ohjaustietoa it-yksikon
johtamista varten. Tietojen avulla voi-
daan myds osoittaa, minkalaisia toita ja
kuinka paljon tietohallinto tekee. Se aut-
taa my0s arvioimaan, mita toita kannat-
taa tehda itse ja mita ostaa ulkoa palve-
luina.

Paremman tuottavuuden vuoksi Ser-
vice Desk -ratkaisu hillitsee H6ls6n mu-
kaan it-henkildston maaran kasvua puo-
len henkilétydvuoden verran.

Jatkossa Kaarinan tietohallinto kaa-
vailee hyddyntavansa Service Desk-
ratkaisua muun muassa tydasemien han-
kintaprosessissa, ITILin mukaisessa
muutoksenhallintaprosessissa, it-
palvelujen kuvauksessa seké mahdolli-

Z, DPUawi O1 004 Owx E OY Ise3tkurinanGithipdssh ipdiekjen las-

daan sahkdépostin kautta, sita tehok-
kaammin ne saadaan ty6n alle. Kun pal-
velupyyntdja tulee muita kanavia pitkin,
pyrimme tekemd&an niistékin jarjestel-

kutuksessa.
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Stockmannin helpdesk palvelec

monilla kielillamyos venajaksi

Voimakkaasti kansainvalistyva ja kasni, viro, latvia ja liettua, toimivat kaikki

vava Stockmadkonserni valitsi

joustavasti samassa ratkaisussa.

Service Destatkaisukseen Altiriksen _ Altiris tuntui soveltuvan muutenkin

muun muassa siksi, etta se skaalautiﬁg_I

ckmannin spekseihin, joskin Casénin
peraisen mielikuvan mukaan se oli

SUU_renkin yrityks_en tar_peiSii_n ja m?h{enties liian kevyt ratkaisu kansainvéli-
dollistaa palvelujen tarjoamisen eri sesti kasvavan yrityksen kéayttoon.

maissa, kuten Venajalla, paikalliselld/BM:n demo kuitenkin aukaisi silmat, ja

kielella.

Stockmann-konsernin tietohallinnossa ja
eri liilketoimintayksikoissa oli jo kaksi
vuotta sitten lahes sata itammattilaista,
mutta tietohallinnon asiakkaiden palve-
lupyynn6t ja tapahtumanhallinta pyori-
vat edelleen it-ihmisten henkildkohtai-
sissa séhkoposteissa.

Palvelupyyntdjen hallinta kavi Help-
desk Managerin Kim Casénin mukaan
yhé& hankalammaksi, joten asialle oli teh-
tava jotain. Kehityssuunta l6ytyi, kun
konsernin tietohallinnossa oli tutustuttu
ITILiin ja sen mukaisiin Service Desk -
prosesseihin. Siltd pohjalta asiaa alettiin
jalostaa eteenpain kaksi vuotta sitten
kaynnistetyssa projektissa.

E3EYODUUI | OF woOD wo gryds Alfriksen(ayBpondtiopiojertisid w

Desk -ratkaisu, jota koko it -
organisaatiomme voisi kayttaa seka si-
sdiseen viestintaan itasioissa etta vies-
tintd&n tietohallinnon asiakkaiden kans-
sa", Casén kertoo.

Tietohallinto testasi 3-4 johtaviin kuu-
luvaa Service Desk-tuotetta. Kompas-
tuskiveksi muodostui jokaisen kohdalla
kielisyysongelma. Tuotteita ei saatu toi-
mimaan, kun niissé yritettiin kayttaa
useita eri kielia.

Venéja oli tuolloin Stockmannin tér-
kein kasvualue, ja siella oleva noin 20
hengen paikallinen tietohallinto haluttiin
Casénin mukaan saman Service Desk
ratkaisun piiriin kuin koko muukin kon-
serni.

mielikuva osoittautui Casénin mukaan
vaaraksi. Altiris kylla skaalautuu isonkin
yrityksen tarpeisiin.

siirtyd takaisin vanhaan elamaan”, han
sanoo.

Ratkaisun avulla Stockmannin it -
henkilosto tukee 12 000 asiakasta eli eri-
laisten tietojarjestelmien loppukayttajad
Suomessa, Virossa, Vendjalla, Latviassa
ja Liettuassa. Lisaksi it-henkildstd kayt-
taa ratkaisua tapahtumanhallintaan
omassa sisdisessa viestinnassaan.

Vuoden 2007 lopulla Stockmann osti

' UOOEUDPOOI wda g U O wirddtataisen Oritiéxid, obka kautta rat-

edustaa uutta tekniikkaa ja on hyvin raa-
taloitavissa ja muokattavissa oleva tuote.
Ensimmaista kertaa projektin aikana
naimme siin& myos tuotteen, joka tarjosi
mahtavat integraatiomahdollisuudet eri
jarjestelmiin. Liséksi se oli tuote, jonka
kanssa parjgdmme aika pitkéalle omilla
resursseillamme emmeka tarvitse aina
konsulttiprojektia, kun haluamme muut-
taa jotakin."

Testikaytto todellisessa tilanteessa
vahvisti Altiriksen valinnan, joten syk-
sylla 2006 Stockmann kaynnisti intensii-
visen 3-4 kuukauden kayttéonottopro-
jektin. Kustannuslaskelmien mukaan

tuli huomattavasti lyhyempi ja helpompi
kuin se olisi ollut muissa vaihtoehdoissa.

Projektia varten Stockmann varvasi
UBM:n kumppanin Silver Planet Oy:n
konsultiksi muokkaamaan ja raataloi-
maén Service Desk-ratkaisua.

Projekti onnistui erittéin hyvin, ja
Casénin mukaan Silver Planetin tunte-
mus ja kokemus Altiris -ratkaisusta, ITIL -
prosesseista seka niiden toteuttamisesta
Altiriksen avulla veivat projektin yhtei-
seen maaliin.

kumppania, olisimme ensin menneet roi-
masti metséaén ja hukanneet vuoden tai
puolitoista. Siin& ajassa moni olisi jo tur-
hautunut koko jarjestelmaan. Nyt paa-

' EOQOUUDOOI Owi U0 wi isidmekuitenkip Keaheitodadolléaalle

tyy viestimdan asiakkaiden kanssa ja asi-
akkaat helpdeskin kanssa omalla aidin-
kielellaan. Huomasimme kuitenkin, etta
se ei tule onnistumaan, koska tuotteisiin
ei saatu kyrillista kirjaimistoa."

Konsultti opasti
oikealle ladulle

Téssé vaiheessa Casén ldysi puolivahin-
gossa UBM:n edustaman Altiris Service
Desk -ratkaisun, jossa vengjankielen ky-
rilliset kirjaimet ja kaikki muutkin Stock-
mannin tuolloin tarvitsemat kielet, suo-
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ladulle ja sité pitkin eteenpain.”

Myds UBM:Ita on Casénin mukaan
saatu niin projektin aikana kuin sen jal-
keenkin erittdin patevaa ja palveluhen-
kista tukea nopeasti kaikissa ratkaisuun
liittyvissa teknisissa kysymyksissa.

Kukaan ei enaa
palaisi vanhaan

Altiris Service Desk otettiin Stockmannil-
la tuotantokayttodn 2007 alusta. Ratkaisu
on Casénin mukaan toiminut hyvin ja
saanut paljon myonteista palautetta.
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kaisun piiriin tulee noin 4 500 asiakasta
lisda. Samalla koko konsernin it-
henkildston maéra nousee sadasta noin
140:een.

Uusiksi maiksi ja kieliksi Lindex tuo
mukanaan Ruotsin ja Norjan seka osto-
konttoreidensa my6tad muun muassa
Bangladeshin ja Kiinan.

"Service Desk tulee jossain vaiheessa
palvelemaan kaikkia néitd maita”, Casén
kertoo.

Lindex kayttaa jo vanhastaan Altiris -
ratkaisuja tydasemabhallintaan ja sovel-
lusten jakeluun ja odottaa suurella kiin-
nostuksella Service Desk-ratkaisun
kayttoonottoa.

Tapahtumanhallintaa
kolmella eri tasolla

Palvelupyynnét tulevat Stockmannin
Service Deskiin puhelimitse tai sahko-
postin kautta. Kevaan 2008 aikana yhtio
ottaa kayttéon myds Altirikseen kuulu-
van itsepalveluportaalin, jonka kautta
asiakkaat voivat lahettaa palvelupyynto-
ja aidinkielellaan web -lomakkeella.
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kiinnostunut siitd, etta myymalat kayt-
taisivat portaalia yhteydenottokanavana
sen sijaan, etta ottavat yhteyttd puheli-
mitse”, Casén kertoo.

Stockmannilla on kaikkiaan nelja Ser-
vice Deskin ensimmaisen tason palvelu-
pistetta. Yhtio pitaa itse ylla palvelupis-
teitd Helsingissa ja Moskovassa, mutta
Tallinnassa ja Riikassa palvelupisteita
hoitaa TietoEnator. Lindexin mukana tu-
lee viides palvelupiste Géteborgiin.

Service Deskin ensimméainen taso on
konsernin tarjoama palvelu, jossa palve-
lupyynnét otetaan vastaan, kategorisoi-
daan ja pyritdan heti ratkaisemaan. Jos
pyyntéa ei saada ratkaistua ensimmai-
selld tasolla, se siirretaén jollekin toisen
tason tiimille, jotka vastaavat muun mu-
assa konsernin eri liiketoimintaryhmien



erityissovelluksista ja paikkakuntakoh-
taisesta pctuesta.

Kolmannen tason Service Desk-
toimintamallissa muodostavat tietyt
Stockmannin kayttaméat ulkoiset palve-
luntarjoajat. Palvelupyynt6 voidaan siir-
taa niille jo suoraan ensimmaiselta tasol-
ta, jos hairid tai muutostarve liittyy nii-
den tarjoamiin palveluihin.

Integraatiossa palveluntarjoajien ja
Stockmannin oman Service Desk-
jarjestelman valilla on Casénin mukaan
vield paljon ty6td, silla palveluntarjoajien
omat jarjestelmat voivat olla varsin jayk-
kiakin.
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tehda toimivia integraatioita, koska se
on yksi Altiriksen vahvuuksista”, han sa-
noo.

Sisaisesti Stockmann on jo toteuttanut
Altiriksen integroinnin muun VolP -
puhejarjestelmdan, Active Directoryyn
seka Microsoftin SMS:aan, jolla konserni
hoitaa ohjelmistojakelua ja inventointia.

Ty6 helpottunut
ja nopeutunut

Service Desk-ratkaisu on Casénin mu-
kaan helpottanut selvasti it -henkildston
ty6ta, koska niin asiakkaiden kuin it:n si-
saisetkin palvelupyynnét saadaan nyt
kasittelyyn maaramuotoisessa ja hyvin
jasennetyssad muodossa. Roolit ja vastuut
ovat selvilla, eivatka palvelupyynnot
paéady palloteltavaksi, kuten aiemmin
saattoi kayda.

Kaikkien palvelupyyntdjen kirjaami-
nen jarjestelméan on muuttanut tydnte-
koa olennaisesti. Kaytdnndn omaksumis-
ta helpotti Casénin mukaan paljon se, et-
ta tikettien kirjaaminen pystytéan teke-
maan Altiriksessa paljon nopeammin
kuin muissa alun perin tutkituissa tuot-
teissa.

muokkaamaan Altirista ja sen kayttoliit-
tyméaékin, karsimme pois ominaisuuk-
sia, joita emme ottaneet kayttdéon, jotta
kayttoliittyma olisi erittéin selkea ja no-
pea."

Kun eri it -tiimit ovat kayttéonottopro-

nakymia, raportteja tai muuta, nekin on
pystytty Casénin mukaan toteuttamaan
helposti ja nopeasti.

It:n sisdiset palvelupyynnét eivat kul-
je Stockmannissa helpdesk
palvelupisteiden kautta, vaan liikkuvat
alusta loppuun asti Service Desk -hierar-
kian kakkostasolla Altiriksen kautta.

Kommunikoinnin keskittdminen yh-
teen paikkaan on auttanut Casénin mu-
kaan padsemaan eroon henkildriippu-
vuuksista ja tuonut eri liilketoimintaryh-
miin hajautuneita konsernin it -organi-
saation osia lahemmas toisiaan.

Service Desk-ratkaisun avulla palve-
lupyyntdja pystytdadn Casénin mukaan
kasittelemaan entistd nopeammin. Se on
liketoiminnalle erittdin tarkeda ja sédastaa
samalla it-resursseja muihin tehtaviin.
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etté he saavat jarjestelman kautta maara-
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kilokohtaisissa séhkoposteissa, ne tuppa-
sivat valilla unohtumaan. Nyt asiat eivat
paéase unohtumaan."

pyynto on otettu vastaan, miten sen ka-
sittely etenee ja milloin se on saatu rat-
kaistuksi."

Altiris Service Desk
ratkaisu on Kim Casénin
mukaan helpottanut ja
nopeuttanut palvelupyyn-

tanut Stockmannin i
organisaation sisaistakin
viestintaa ja tydnohjausta.

ITlprosessien
kehitystyd jatkuu

Tapahtumanhallintaprosessi on nyt
Casénin mukaan implementoitu hyvin
Stockmannin Service Desk-ratkaisuun.
Seuraavaksi kdaydaén jollain aikavalilla
kasiksi ITILin mukaisen ongelmanhallin-

raationhallintaprosessien kehittdmiseen.

E' EOUEOOI wxa&aUU0awdabEI

kanssa eteenpain. Lindexilla on myds ai-
ka suuret odotukset ITILin suhteen. He
ovat nyt siina tilanteessa, missad me olim-
me ehka 2-3 vuotta sitten, ja heilla on sa-
moja kunnianhimoja ja tavoitteita kuin
meilla oli silloin."

Tapahtumanhallinta piti Casénin mu-
kaan saada ensimmaiseksi kuntoon, kos-
ka siina oli saavutettavissa nopeasti
konkreettisia pikavoittoja.

"Jossain vaiheessa tulemme varmaan
maarittelemaan ITILin mukaisesti myos
sisdiset palvelutasot, koska joudumme
joka tapauksessa myds mittaamaan toi-
mintaamme."

ITIL -prosessien kehittdmisen lisaksi
Stockmannin tarkoituksena on ryhtya
jatkossa kayttamaan Altiris -ratkaisuja
my®s laitteiden ja sovellusten inventoin-
tiin, tydasemahallintaan ja ohjelmistoja-
keluun, kuten Lindex jo tekeekin.
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syddesséa. Kun olemme néahneet demois-
ta, miten tatd maailmaa voi pyorittaa Al-

tahtotila ottaa ratkaisuja pala kerrallaan
kayttoon. Altiriksellahan on erittdin laaja
valikoima ratkaisuja", Casén toteaa.
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tojen kasittelya seka tehos-
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It-palvelut hallintaan |7

UBM yhteistydkumppaneineen toimif-
taa Altirisratkaisuja, joiden avulla
asiakasorganisaatiot voivat hallita it
palveluja ITILin kuvaamien parhaiden
kaytantdjen mukaisesti. Kayttoonott-
projekteihin UBM:n kumppani Silver
Planet Oy voi tarjota syvallista ITIL
tuntemusta seka kymmenissa vetanji
saan asiakasprojekteissa hankittua
osaamista ITirosessikonsultoinnists
ja prosessien kaytannon toteuttami-
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sesta Altiriksen tyovalineilla.

Kun asiakasorganisaatio haluaa pystyt-
taa palvelupisteen hoitamaan Altiris
Service Desk-ratkaisun avulla loppu-
kayttajien palvelupyyntéja, UBM yleen-
sé hoitaa projektiin liittyvat tekniset asi-
at, kuten ratkaisun asennuksen, asiakas-
kohtaisen raataldinnin ja integroinnin
muihin tietojarjestelmiin seka kayttaja-
koulutuksen.

Monissa Service Desk-projekteissa
Silver Planetin konsultoinnilla on ollut
asiakkaiden mukaan ratkaisevan tarkea
merkitys. Kokeneen konsultin nakemyk-
set ovat auttaneet projektit alusta asti
oikealle ladulle.

Tyypillisesti Altiris Service Deskin
kayttoonotto lahtee liikkeelle palvelupis-
teen toiminnan ja roolituksen suunnitte-
lusta, ITILin mukaisten tapahtuman - ja
ongelmanhallintaprosessien kuvaami-
sesta sekéa palvelupyyntéjen kirjaamisjar-
jestelman konfiguroinnista. Erityisesti
naihin asioihin Silver Planetin erityis-
osaaminen tuo projektissa paljon lisdar-
voa.

Silver Planetin konsultin  Antti Num-

mirannan OUOEEQOwWx EOY 1 OUx

tarkoitus tehda selked yhteydenottopaik-
ka, josta organisaation it-jarjestelmien
kayttajat saavat kaikki tietotekniikkaan
liittyvat palvelut yhdelté luukulta. Lop-
pukayttajille palvelupiste on usein myos
nakyvin osa it -organisaatiota.

Jotta palvelupyyntdjen kasittely saa-
taisiin sujumaan tehokkaasti, palvelupis-
teprojektissa on Nummirannan mukaan
jo alkuvaiheessa maéariteltava hyvin tar-
kasti it-puolen vastuut ja vastuuhenkili-
den roolit.

"Roolituksen miettiminen on avain-
asemassa. On selvitettava, kuka organi-
saatiossa tekee mitakin ja kuka on vas-
tuussa mistakin", han toteaa.

Keskeisessa asemassa on tukipyyntoja
vastaanottavan palvelupisteen miehitys
ja vastuunjako. Se muodostaa ensimmai-
sen tukitason, jonka on tarkoitus ratkais-
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Antti Nummirannan mukaan ITIL-mallin mukainen tapahtumatja ongelmanhallinta téah-
taa prosessimaiseen toimintaan, joka parantaaganisaation palvelutasoa ja kustannuste-

hokkuutta.

ta jopa 7090 prosenttia palvelupyyn-
noista.

Nummirannan mukaan lahes yhta
tarkeda on kuitenkin miettia vastuut
myos toiselle tukitasolle, jonka asiantun-
tijoille palvelupyynnét siirretédan, jos
palvelupiste ei pysty niita ratkaisemaan.
Toisella tukitasolla voidaan yleenséa hyo-
dyntéa it-organisaation olemassa olevia

1A2008

tiimej&, mutta tiimijakoa voidaan joutua
hieman tismentamaan.

Projektin skouppi
kannattaa rajata

Kun roolit ja vastuut on mietitty, Service
Desk -projektissa on tunnistettava, mité
kaikkia prosesseja palvelupisteen toi-



