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Altiris Solutions ñ Now Part of  

Altiris on parin viime vuoden 

aikana noussut Suomen joh-

tavaksi Service Deskiä ja 

konfiguraatiotietokantoja 

(CMDB) koskevien valmisoh-

jelmistojen toimittajaksi.  

Avoimet rajapinnat tarjoava, 
parametroitava valmisohjel-
misto ja osaava maahantuoja 
yhteistyökumppaneineen 
ovat tarjonneet asiakkaille on-
nistuneen ja nopean käyt-
töönoton. 

Maailman yli 15 000 Altiris -
asiakkaan joukossa on Suo-
messa pörssiyhtiöitä, isoja jul-
kishallinnon organisaatioita 
sekä keskisuuria ja myös pie-
nempiä, muutaman henkilön 
it -tiimejä. 

Altiris Service Desk -rat-
kaisu tarjoaa kaikki tarvitta-
vat toiminnot ITILin mukaista 
tapahtuman-, ongelman- ja 
muutoksenhallintaa varten. 
Palvelupyyntöjen vastaanotto 
tapahtuu sähköpostitse, mu-
kautettavien web -lomakkei-
den tai puhelimen välityksel-
lä. Service Deskissä on suo-

raan tiketistä käsin tiedot 
käyttäjistä ja heidän käytös-
sään olevista laitteista, joihin 
voidaan suoraan kohdistaa 
haluttuja toimenpiteitä, kuten 
etäyhteys tai ohjelmistojakelu. 

Altiris Service Desk integ-
roituu erinomaisesti asiak-
kaan olemassa olevaan ympä-
ristöön, ja asennusvalmiina 
siinä ovat Active Directory, 
SMS/SCCM ja 3StepIT Con-
nectorit. Lisäksi ratkaisussa 
tyypillisesti toteutetaan integ-
roinnit kustannus - ja toimi-

paikkatietoihin. Mikäli asiak-
kaalla on VoIP-puhelin järjes-
telmä, voidaan myös se integ-
roida toimimaan yhdessä Al-
tiris Service Deskin kanssa. 
Luonnollisesti Altiriksen omat 
työasemien hallintavälineet 
toimivat saumattomasti yhdes-
sä Service Deskin kanssa. 

Altiriksella voidaan auto-
matisoida kaikki usein toistu-
vat tehtävät. Standardimuu-
tokset voidaan käsitellä web-
lomakkeilla tarjottavien pal-
velupyyntöluetteloiden kaut-
ta, ja pikatapahtumien kautta 
voidaan automatisoida usein 

toistuvat tehtävät. Luokitte-
lut, jonorakenteet ja eskaloin-
nit määritellään käyttöönotto-
projektin yhteydessä. Ratkai-
sutietokannat, it -palvelut, 
SLA:t, hankintaprosessit ja it-
käyttöomaisuuden hallinta 
kuuluvat myös tyypilliseen 
projektiin.  

Helposti muokattava  
konfiguraatiotietokanta 

Konfiguraatiotietokantaa var-
ten tarkoitetun Altiris CMDB 
Solutionin avulla voidaan 
mallintaa halutut Configurati-
on Itemit (CI), niiden attri-
buutit sekä Itemien väliset 
yhteydet. Liikkeelle ei tarvitse 
lähteä tyhjältä pöydältä, vaan 
valmisohjelmistona Altiris 
tarjoaa perusasiat valmiina, 
jolloin CMDB on helppo 
muovata halutun mukaiseksi.  

Altiriksen graafinen, inter-
aktiivinen näkymä CMDB:n 
sisään tarjoaa erinomaisen vä-
lineen tietoja CMDB:stä tarvit-
seville. Isompiin ympäristöi-
hin on tarjolla myös Work-
Flow Manager, jolla prosessit 
ja niiden käyttöliittymä voi-
daan mallintaa graafisena dia-
grammina, josta WorkFlow 
Manager itse tuottaa ajettavan 
ohjelmistoympäristön.  

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 sekä 
voidaan etukäteen arvioida 
tehtävien muutosten vaiku-
tukset ja näin välttää odotta-
mattomat tuotantokatkokset.  
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Pääkirjoitus 

Mitä Uutta  

IT Analytics Solution 
datan analysointiin 

IT Analytics Solutionin avulla 
Altiris -ratkaisujen CMDB:hen 
keräämä data saadaan suo-
raan moniulotteiseen ana-
lysointiin ja graafiseen rapor-
tointiin. Näin Altiris -käyttäjät 
pystyvät helposti, nopeasti ja 
tehokkaasti analysoimaan Al-
tiris CMDB:n tietoja ilman 
kolmansien osapuolten rapor-
tointivälineitä.  
IT Analytics on saatavana Al-
tiris Client Management, As-
set Management ja Service 
Desk -ratkaisuihin.  

UBM kutsuttiin 
Partner in Excellence 
- klubin jäseneksi 

Symantec Corporation on 
kutsunut UBM Oy:n nyt jo 
ÛÖÐÚÌÕɯÒÌÙÙÈÕɯɂ ÓÛÐÙÐÚɯ2ÖÓÜɪ
ÛÐÖÕÚɯ/ÈÙÛÕÌÙÚɯÐÕɯ$ßÊÌÓÓÌÕÊÌɂɯ
ɬklubinsa jäseneksi vuoden 

2007 osaamisen ja tulosten 
perusteella. 
UBM vastaanotti myös pal-
kinnon Altiris ManageFusion 
Europe 2007 -konferenssissa 
Maltalla ainoana pohjoismai-
sena yrityksenä. Huomion -
osoituksen kohteina Maltalla 
olivat EMEA -alueella Altiris 
Solutions -ratkaisuja menes-
tyksellisesti toimittaneet ka-
navakumppanit. UBM:lle 
myönnettiin palkinto nimik-
ÒÌÌÓÓåɯɂ%ÈÚÛÌÚÛɯ&ÙÖÞÐÕÎɯ/ÈÙÛɪ
ÕÌÙɂȭ 

Helsingin yliopisto 
valitsi Altiriksen 
työasemienhallinnan 

Helsingin yliopisto käynnisti 
kesällä 2007 EU-neuvottelu -
menettelyllä tarjouskilpailun, 
jonka tavoitteena oli hankkia 
kokonaistaloudellinen ja yli-
opiston tarpeisiin mahdolli-
simman hyvin soveltuva työ-
asemien ja niiden elinkaaren 

hallinnan järjestelmä. Kym-
menen osallistumishakemuk-
sen perusteella valittiin seitse-
män tarjoajaa, joiden kanssa 
käytiin neuvottelut.  
Tarjoajista lopulta neljä lähet-
ti lopullisen tarjouksen mää-
räaikaan mennessä 
(18.2.2008). Tarjousten arvi-
oinnin perusteella ratkaisuksi 
valittiin Altiris Client Mana-
gement Suiten ja Altiris Servi-
ce and Asset Management 
Suiten muodostama kokonai-
suus. Sopimuksen piiriin on 
tavoitteena ottaa Helsingin 
Yliopiston 14.000 Windows, 
Linux ja Macintosh työase-
maa. 

óUusió Altiris 
WorkFlow Solution 

Symantec (Nasdaq: SYMC) 
julkaisi 13.3.2008 Altiris 
Workflow Solution -
ratkaisun, jolla Altiris/
Symantec asiakkaat pystyvät 

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

Symantec osti Altiriksen vuosi sitten huhti-
kuussa, minkä jälkeen Altiris on jatkanut oma-
na liiketoimintayksikkönään Symantecin 
omistuksessa. Asiakkaille Symantecin mu-
kaantulo on merkinnyt suuremman yrityksen 
mukanaan tuomaa varmuutta ja Altiriksen 
CMDBɬratkaisun nousua myös Symantecin 
muiden tuotteiden pohjaksi.  
 

Suomessa Altiris-tuotteiden myynti lisään-
tyi vuonna 2007 65 prosenttia edellisestä 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 lisää 
integrointeja on tulossa.  

 
Miksi asiakkaat valitsevat Altiriksen? Alti-

ris/Symantec on työasemien hallinnassa glo-
baali markkinajohtaja sekä teknisen toiminnal-
lisuuden että markkinaosuuden näkökulmas-
ta. Altiriksella pystytään automatisoimaan 
hallinta mahdollisimman pitkälle. Yksi ja sa-
ma levynkuva (image) asentuu työasemiin 
merkistä ja mallista riippumatta, ohjelmistot 
voidaan paketoida itse Altiriksen virtualisoin-
nilla tai MSI -paketoinnilla, ohjelmistojen ja 
tietoturvapäivitysten jakelun hoitaa Altiriksen 
policy -pohjainen automatiikka ja päivittäinen 
asiointi tietohallinnon kanssa hoituu kivutto-
masti Altiris Service Desk -ratkaisulla.  

 
Altiris CMDB ja Asset Management -

ratkaisut täydentävät hallinnan kattamaan 

työasemien hallinnolliset tiedot ja hankinta-
prosessit sekä myös muut it-käyttö omaisuus-
kohteet ja ɬpalvelut. Kun vielä loppukäyttäji-
en itsepalveluportaali ja työasemien etähallin-
ta on valmiiksi integroitu toimimaan Service 
Deskin kanssa, on valinta ollut selvä niille asi-
akkaille, jotka ovat Altirikseen tutustuneet.  

 
Symantecin tietoturvatuotteiden integrointi 

Altiris Notification Serveriä käyttäviksi ratkai-
suiksi on myös tuonut Symantecin Altiris -
ostolleen asettaman vision jokaisen asiakkaan 
ulottuville: turvallisin loppukäyttäjän pääte-
laite on hyvin hallittu päätelaite.  

 
Timo Hämäläinen, Toimitusjohtaja  

Tilaa oma  

maksuton 

lehtesi! 

www.ubm.fi 
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Kaarinan kaupungin tietohallinto pal-

velee asiakkaitaan entistä nopeammin 

Altiris Service Desk -ratkaisun avulla. 

Ratkaisu tuottaa myös ohjaustietoa 

toiminnan kehittämistä varten ja hillit-

see it-henkilöstön lisäämistarvetta pa-

rantamalla kokonaistehokkuutta. 

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

"Kun hoidettava kokonaisuus on kas-
vanut, palvelupyyntöjäkin on tullut yhä 
enemmän. Alkoi tuntua, että niiden kä-
sittely ei enää pysynyt hallinnassa", tie-
tohallintopäällikkö Kari Hölsö kertoo 
Service Desk -projektin käynnistämiseen 
johtaneesta tilanteesta. 

Tietohallinnon tarjoaman tuen piiriin 
kuuluu Kaarinassa 1 100 työasemaa, 700 
puhelinta ja useita satoja tulostimia. Asi-
akkaiden palvelupyyntöjä tuli puheli-
mitse, sähköpostitse tai käytävillä hihas-
ta vetämällä, ja niitä kirjattiin keltaisille 
muistilapuille tai vihkoihin.  

"Hankalimpia olivat tapaukset, jolloin 
asiakkaalta tuli sähköposti kaikille tieto-
hallinnon työntekijöille. Sitten ihmetel-
tiin, onko joku meistä tehnyt asialle jo-
tain, ja jos olikin, joku toinen ehkä aloitti 
asian hoitamisen toiseen kertaan", Hölsö 
sanoo. 

Silver Planetin ja UBM:n 
konsultointi osui maaliinsa 

Vuoden 2006 marraskuussa kaupungin 
tietohallinto ryhtyi etsimään työnohjaus-
järjestelmää, joka auttaisi hallitsemaan 
palvelupyyntöjä. Samalla haluttiin kor-
vata manuaalisesti ylläpidetty laiterekis-
teri automaattisella inventoinnilla.  

Ratkaisun piti Hölsön mukaan tarjota 
etätukivälineet, mahdollistaa ITILin mu-
kaiset prosessit sekä turvata kehityspol-
ku myös muiden kuin palvelupyyntöjen 
hallintaan liittyvien ITIL -prosessien hoi-
tamiseen. 

Lisäksi työkalun tuli olla joustavasti 
parametroitavissa ja Kaarinan tietohal-
linnon omaan toimintamalliin mukautet-
tavissa. 

Kolmesta tutkimastaan vaihtoehdosta 
tietohallinto valitsi koekäytön jälkeen 
Altiris Service Desk -ratkaisun työnteki-
jöiden yhteisellä päätöksellä. 

Varsinaiseen käyttöönottoprojektiin kau-
punki otti konsultiksi UBM:n kumppa-
nin Silver Planet Oy:n, joka auttoi uuden 
toimintamallin ja ITIL -prosessien kehit-
tämisessä sekä Service Deskin konfigu-
roinnissa. Myös UBM antoi Hölsön mu-
kaan nopeaa ja tehokasta tukea projektin 
aikana. 

"Kun ITIL -×ÙÖÚÌÚÚÌÑÈɯÙàÏËàÛååÕɯÒåàɪ
mään läpi, on merkittävää etua siitä, että 
järjestelmätuotteen edustaja pystyy tar-
joamaan sellaisen prosessikonsultin, joka 
tuntee myös tuotteen. Jos ITIL-konsultti 
ei tuntisi tuotetta, jälki ei olisi kovin hy-
vää", hän korostaa. 

Silver Planetin konsultointi osui ict -
asiantuntija Jani Frimanin  ÔÐÌÓÌÚÛåɯÏàɪ
vin maaliinsa. Yrityksen konsultti kykeni 
kokemuksen nojalla suoraan kertomaan, 
minkälaiseksi Service Desk -
toimintamalli kannattaa rakentaa.  

"Silver Planetin ja UBM:n tekemien 
määritysten jälkeen meidän oli tosi help-
po lähteä itse viemään asiaa eteenpäin. 
Saimme hankalimmat asiat, kuten tike-
teistä lähtevät automaattiset ilmoitukset, 
pois päiväjärjestyksestä. Ne vaativat vä-
hän enemmän pohdintaa, ja saimme ne 
valmiina käyttöön", Friman kertoo.  

Ratkaisu tuottaa tärkeää 
ohjaustietoa johtamista varten 

Tuotantokäyttöön Kaarina sai Altiris 
Service Deskin marraskuussa 2007. Pal-
velupyyntöjä tulee nyt keskimäärin 400 
kuukaudessa, ja jo puolet niistä saadaan 
Aatuksi nimetyn sähköpostikanavan 
kautta. 
Ɇ,ÐÛåɯÌÕÌÔÔåÕɯ×ÈÓÝÌÓÜ×ààÕÛġÑåɯÚÈÈɪ

daan sähköpostin kautta, sitä tehok-
kaammin ne saadaan työn alle. Kun pal-
velupyyntöjä tulee muita kanavia pitkin, 
pyrimme tekemään niistäkin järjestel-

mään tiketin, vaikka ne selvitettäisiin sa-
man tien", Hölsö kertoo.  

Kaarinan Service Desk -ratkaisu on in-
tegroitu Active Directoryyn, jonka kaut-
ta ratkaisuun saadaan tiedot kaupungin 
henkilöstöhallinto - ja puhelinjärjestel-
mistä. Inventointitiedot ratkaisuun kerä-
tään Altiriksen inventointiagentilla.  

Tietohallinnon asiakkaiden palveluta-
so on teknisen asiantuntijan Janne Haa-
taisen mukaan parantunut Service Des-
kin ansiosta. Palvelu on nopeutunut, ti-
ketit eivät pääse unohtumaan ja tietohal-
linnon sisäinenkin työskentely on tehos-
tunut.  
Ɇ8ÒÚÐɯÔÈÈÓÐÚÒÜÜÕɯÝÐÐÒÒÖɯÖÓÐɯÏàÝåɯÌÚÐɪ

merkki, kun meistä puolet oli sairaslo-
malla ja loput puolikuntoisina töissä. Jos 
ei olisi ollut tällaista järjestelmää, meillä 
ei olisi ollut mitään tietoa siitä, missä 
vaiheessa kenenkin työt olivat." 

Järjestelmä tuottaa Hölsön mukaan 
myös arvokasta ohjaustietoa it-yksikön 
johtamista varten. Tietojen avulla voi-
daan myös osoittaa, minkälaisia töitä ja 
kuinka paljon tietohallinto tekee. Se aut-
taa myös arvioimaan, mitä töitä kannat-
taa tehdä itse ja mitä ostaa ulkoa palve-
luina.  

Paremman tuottavuuden vuoksi Ser-
vice Desk -ratkaisu hillitsee Hölsön mu-
kaan it-henkilöstön määrän kasvua puo-
len henkilötyövuoden verran.  

Jatkossa Kaarinan tietohallinto kaa-
vailee hyödyntävänsä Service Desk -
ratkaisua muun muassa työasemien han-
kintaprosessissa, ITILin mukaisessa 
muutoksenhallintaprosessissa, it-
palvelujen kuvauksessa sekä mahdolli-
sesti kunnan sisäisessä it-palvelujen las-
kutuksessa. 

Service Desk on parantanut  
it:n palvelutasoa Kaarinassa 

Kaarinan kaupungin 
tietohallinnon kaikki 
seitsemän työntekijää 
ovat sitoutuneet vah-
vasti Service Desk -
toimintamalliin. Kuvas-
sa vasemmalta Janne 
Haatainen, Erja Teppo-
nen, Jani Friman, Kari 
Hölsö ja Ari Mäkitalo. 
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Voimakkaasti kansainvälistyvä ja kas-

vava Stockmann-konserni valitsi  

Service Desk -ratkaisukseen Altiriksen 

muun muassa siksi, että se skaalautuu 

suurenkin yrityksen tarpeisiin ja mah-

dollistaa palvelujen tarjoamisen eri 

maissa, kuten Venäjällä, paikallisella 

kielellä. 

 
Stockmann-konsernin tietohallinnossa ja 
eri liiketoimintayksiköissä oli jo kaksi 
vuotta sitten lähes sata it-ammattilaista, 
mutta tietohallinnon asiakkaiden palve-
lupyynnöt ja tapahtumanhallinta pyöri-
vät edelleen it-ihmisten henkilökohtai-
sissa sähköposteissa. 

Palvelupyyntöjen hallinta kävi Help-
desk Managerin Kim Casénin mukaan 
yhä hankalammaksi, joten asialle oli teh-
tävä jotain. Kehityssuunta löytyi, kun 
konsernin tietohallinnossa oli tutustuttu 
ITILiin ja sen mukaisiin Service Desk -
prosesseihin. Siltä pohjalta asiaa alettiin 
jalostaa eteenpäin kaksi vuotta sitten 
käynnistetyssä projektissa. 
Ɇ3ÈÝÖÐÛÛÌÌÕÈɯÖÓÐɯÓġàÛååɯàÒÚÐɯ2ÌÙÝÐÊÌɯ

Desk -ratkaisu, jota koko it -
organisaatiomme voisi käyttää sekä si-
säiseen viestintään it-asioissa että vies-
tintään 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 niissä yritettiin käyttää 
useita eri kieliä. 

Venäjä oli tuolloin Stockmannin tär-
kein kasvualue, ja siellä oleva noin 20 
hengen paikallinen tietohallinto haluttiin 
Casénin mukaan saman Service Desk -
ratkaisun piiriin kuin koko muukin kon-
serni. 
Ɇ'ÈÓÜÚÐÔÔÌȮɯÌÛÛåɯÏÌÓ×ËÌÚÒÐÔÔÌɯ×àÚɪ

tyy viestimään asiakkaiden kanssa ja asi-
akkaat helpdeskin kanssa omalla äidin-
kielellään. Huomasimme kuitenkin, että 
se ei tule onnistumaan, koska tuotteisiin 
ei saatu kyrillistä kirjaimistoa."  

Konsultti opasti 
oikealle ladulle 

Tässä vaiheessa Casén löysi puolivahin-
gossa UBM:n edustaman Altiris Service 
Desk -ratkaisun, jossa venäjänkielen ky-
rilliset kirjaimet ja kaikki muutkin Stock-
mannin tuolloin tarvitsemat kielet, suo-

mi, viro, latvia ja liettua, toimivat kaikki 
joustavasti samassa ratkaisussa. 

Altiris tuntui soveltuvan muutenkin 
Stockmannin spekseihin, joskin Casénin 
alkuperäisen mielikuvan mukaan se oli 
kenties liian kevyt ratkaisu kansainväli-
sesti kasvavan yrityksen käyttöön. 
UBM:n demo kuitenkin aukaisi silmät, ja 
mielikuva osoittautui Casénin mukaan 
vääräksi. Altiris kyllä skaalautuu isonkin 
yrityksen tarpeisiin.  
Ɇ'ÜÖÔÈÚÐÔÔÌɯÔàġÚȮɯÌÛÛåɯ ÓÛÐÙÐÚɯ

edustaa uutta tekniikkaa ja on hyvin rää-
tälöitävissä ja muokattavissa oleva tuote. 
Ensimmäistä kertaa projektin aikana 
näimme siinä myös tuotteen, joka tarjosi 
mahtavat integraatiomahdollisuudet eri 
järjestelmiin. Lisäksi se oli tuote, jonka 
kanssa pärjäämme aika pitkälle omilla 
resursseillamme emmekä tarvitse aina 
konsulttiprojektia, kun haluamme muut-
taa jotakin." 

Testikäyttö todellisessa tilanteessa 
vahvisti Altiriksen valinnan, joten syk-
syllä 2006 Stockmann käynnisti intensii-
visen 3-4 kuukauden käyttöönottopro-
jektin. Kustannuslaskelmien mukaan 
myös Altiriksen käyttöönottoprojektista 
tuli huomattavasti lyhyempi ja helpompi 
kuin se olisi ollut muissa vaihtoehdoissa.  

Projektia varten Stockmann värväsi 
UBM:n kumppanin Silver Planet Oy:n 
konsultiksi muokkaamaan ja räätälöi-
mään Service Desk -ratkaisua. 

Projekti onnistui erittäin hyvin, ja 
Casénin mukaan Silver Planetin tunte-
mus ja kokemus Altiris -ratkaisusta, ITIL -
prosesseista sekä niiden toteuttamisesta 
Altiriksen avulla veivät projektin yhtei-
seen maaliin. 
Ɇ)ÖÚɯÔÌÐÓÓåɯÌÐɯÖÓÐÚÐɯÖÓÓÜÛɯÛÜÖÓÓÈÐÚÛÈɯ

kumppania, olisimme ensin menneet roi-
masti metsään ja hukanneet vuoden tai 
puolitoista. Siinä ajassa moni olisi jo tur-
hautunut koko järjestelmään. Nyt pää-
simme kuitenkin kertaheitolla oikealle 
ladulle ja sitä pitkin eteenpäin."  

Myös UBM:ltä on Casénin mukaan 
saatu niin projektin aikana kuin sen jäl-
keenkin erittäin pätevää ja palveluhen-
kistä tukea nopeasti kaikissa ratkaisuun 
liittyvissä teknisissä kysymyksissä.  

Kukaan ei enää 
palaisi vanhaan 

Altiris Service Desk otettiin Stockmannil-
la tuotantokäyttöön 2007 alusta. Ratkaisu 
on Casénin mukaan toiminut hyvin ja 
saanut paljon myönteistä palautetta. 

Ɇ5ÈÙÔÈÈÕɯÒÜÒÈÈÕɯÌÐɯÏÈÓÜÈÐÚÐɯÌÕååɯ
siirtyä takaisin vanhaan elämään", hän 
sanoo. 

Ratkaisun avulla Stockmannin it -
henkilöstö tukee 12 000 asiakasta eli eri-
laisten tietojärjestelmien loppukäyttäjää 
Suomessa, Virossa, Venäjällä, Latviassa 
ja Liettuassa. Lisäksi it-henkilöstö käyt-
tää ratkaisua tapahtumanhallintaan 
omassa sisäisessä viestinnässään. 

Vuoden 2007 lopulla Stockmann osti 
ruotsalaisen Lindexin, jonka kautta rat-
kaisun piiriin tulee noin 4 500 asiakasta 
lisää. Samalla koko konsernin it-
henkilöstön määrä nousee sadasta noin 
140:een. 

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

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

Lindex käyttää jo vanhastaan Altiris -
ratkaisuja työasemahallintaan ja sovel-
lusten jakeluun ja odottaa suurella kiin-
nostuksella Service Desk -ratkaisun 
käyttöönottoa.  

Tapahtumanhallintaa 
kolmella eri tasolla 

Palvelupyynnöt tulevat Stockmannin 
Service Deskiin puhelimitse tai sähkö-
postin kautta. Kevään 2008 aikana yhtiö 
ottaa käyttöön myös Altirikseen kuulu-
van itsepalveluportaalin, jonka kautta 
asiakkaat voivat lähettää palvelupyyntö-
jä äidinkielellään web -lomakkeella. 
Ɇ3ÖËÌÕÕåÒġÐÚÌÚÛÐɯÛÌÌÔÔÌɯÙÖÓÓ-outin 

ensin Venäjälle. Myös Lindex on erittäin 
kiinnostunut siitä, että myymälät käyt-
täisivät portaalia yhteydenottokanavana 
sen sijaan, että ottavat yhteyttä puheli-
mitse", Casén kertoo. 

Stockmannilla on kaikkiaan neljä Ser-
vice Deskin ensimmäisen tason palvelu-
pistettä. Yhtiö pitää itse yllä palvelupis-
teitä Helsingissä ja Moskovassa, mutta 
Tallinnassa ja Riikassa palvelupisteitä 
hoitaa TietoEnator. Lindexin mukana tu-
lee viides palvelupiste Göteborgiin.  

Service Deskin ensimmäinen taso on 
konsernin tarjoama palvelu, jossa palve-
lupyynnöt otetaan vastaan, kategorisoi-
daan ja pyritään heti ratkaisemaan. Jos 
pyyntöä ei saada ratkaistua ensimmäi-
sellä tasolla, se siirretään jollekin toisen 
tason tiimille, jotka vastaavat muun mu-
assa konsernin eri liiketoimintaryhmien 

Stockmannin helpdesk palvelee 
monilla kielillä - myös venäjäksi 
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erityissovelluksista ja paikkakuntakoh-
taisesta pc-tuesta. 

Kolmannen tason Service Desk -
toimintamallissa muodostavat tietyt 
Stockmannin käyttämät ulkoiset palve-
luntarjoajat. Palvelupyyntö voidaan siir-
tää niille jo suoraan ensimmäiseltä tasol-
ta, jos häiriö tai muutostarve liittyy nii-
den tarjoamiin palveluihin.  

Integraatiossa palveluntarjoajien ja 
Stockmannin oman Service Desk -
järjestelmän välillä on Casénin mukaan 
vielä paljon työtä, sillä palveluntarjoajien 
omat järjestelmät voivat olla varsin jäyk-
kiäkin.  
Ɇ,ÌÐÓÓåɯÖÕɯÒÜÐÛÌÕÒÐÕɯÏàÝåÛɯÝÈÓÔÐÜËÌÛɯ

tehdä toimivia integraatioita, koska se 
on yksi Altiriksen vahvuuksista", hän sa-
noo. 

Sisäisesti Stockmann on jo toteuttanut 
Altiriksen integroinnin muun VoIP -
puhejärjestelmään, Active Directoryyn 
sekä Microsoftin SMS:ään, jolla konserni 
hoitaa ohjelmistojakelua ja inventointia.  

Työ helpottunut 
ja nopeutunut 

Service Desk -ratkaisu on Casénin mu-
kaan helpottanut selvästi it -henkilöstön 
työtä, koska niin asiakkaiden kuin it:n si-
säisetkin palvelupyynnöt saadaan nyt 
käsittelyyn määrämuotoisessa ja hyvin 
jäsennetyssä muodossa. Roolit ja vastuut 
ovat selvillä, eivätkä palvelupyynnöt 
päädy palloteltavaksi, kuten aiemmin 
saattoi käydä. 
Ɇ*ÜÕɯ×ÈÓÝÌÓÜ×ààÕÛġÑåɯÏÖÐËÌÛÛÐÐÕɯÏÌÕɪ

kilökohtaisissa sähköposteissa, ne tuppa-
sivat välillä unohtumaan. Nyt asiat eivät 
pääse unohtumaan." 

Kaikkien palvelupyyntöjen kirjaami-
nen järjestelmään on muuttanut työnte-
koa olennaisesti. Käytännön omaksumis-
ta helpotti Casénin mukaan paljon se, et-
tä tikettien kirjaaminen pystytään teke-
mään Altiriksessa paljon nopeammin 
kuin muissa alun perin tutkituissa tuot-
teissa. 
Ɇ*ÜÕɯÓåÏËÐÔÔÌɯ2ÐÓÝÌÙɯ/ÓÈÕÌÛÐÕɯÒÈÕÚÚÈɯ

muokkaamaan Altirista ja sen käyttöliit-
tymääkin, karsimme pois ominaisuuk-
sia, joita emme ottaneet käyttöön, jotta 
käyttöliittymä olisi erittäin selkeä ja no-
pea." 

Kun eri it -tiimit ovat käyttöönottopro-
jektin jälkeen toivoneet ratkaisuun omia 
näkymiä, raportteja tai muuta, nekin on 
pystytty Casénin mukaan toteuttamaan 
helposti ja nopeasti. 

It:n sisäiset palvelupyynnöt eivät kul-
je Stockmannissa helpdesk-
palvelupisteiden kautta, vaan liikkuvat 
alusta loppuun asti Service Desk -hierar-
kian kakkostasolla Altiriksen kautta.  

Kommunikoinnin keskittäminen yh-
teen paikkaan on auttanut Casénin mu-
kaan pääsemään eroon henkilöriippu-
vuuksista ja tuonut eri liiketoimintaryh-
miin hajautuneita konsernin it -organi-
saation osia lähemmäs toisiaan. 

Service Desk -ratkaisun avulla palve-
lupyyntöjä pystytään Casénin mukaan 
käsittelemään entistä nopeammin. Se on 
liiketoiminnalle erittäin tärkeää ja säästää 
samalla it-resursseja muihin tehtäviin.  
Ɇ ÚÐÈÒÒÈÐÓÓÌɯàÒÚÐɯÐÚÖɯÈÚÐÈɯÖÕɯÔàġÚɯÚÌȮɯ

että he saavat järjestelmän kautta määrä-
muotoisesti tietoa siitä, milloin palvelu-
pyyntö on otettu vastaan, miten sen kä-
sittely etenee ja milloin se on saatu rat-
kaistuksi."  

ITIL-prosessien 
kehitystyö jatkuu 

Tapahtumanhallintaprosessi on nyt 
Casénin mukaan implementoitu hyvin 
Stockmannin Service Desk -ratkaisuun. 
Seuraavaksi käydään jollain aikavälillä 
käsiksi ITILin mukaisen ongelmanhallin-
taprosessin sekä muutoksen- ja konfigu-
raationhallintaprosessien kehittämiseen. 
Ɇ'ÈÓÜÈÔÔÌɯ×ååÚÛåɯÕåÐËÌÕɯÈÚÐÖÐËÌÕɯ

kanssa eteenpäin. Lindexillä on myös ai-
ka suuret odotukset ITILin suhteen. He 
ovat nyt siinä tilanteessa, missä me olim-
me ehkä 2-3 vuotta sitten, ja heillä on sa-
moja kunnianhimoja ja tavoitteita kuin 
meillä oli silloin."  

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

"Jossain vaiheessa tulemme varmaan 
määrittelemään ITILin mukaisesti myös 
sisäiset palvelutasot, koska joudumme 
joka tapauksessa myös mittaamaan toi-
mintaamme." 

ITIL -prosessien kehittämisen lisäksi 
Stockmannin tarkoituksena on ryhtyä 
jatkossa käyttämään Altiris -ratkaisuja 
myös laitteiden ja sovellusten inventoin-
tiin, työasemahallintaan ja ohjelmistoja-
keluun, kuten Lindex jo tekeekin.  
Ɇ ÓÛÐÙÐÚÛÈɯÒåàÛÌÛÛåÌÚÚåɯÕåÓÒåɯÒÈÚÝÈÈɯ

syödessä. Kun olemme nähneet demois-
ta, miten tätä maailmaa voi pyörittää Al-
tiriksen avulla, meille on syntynyt selkeä 
tahtotila ottaa ratkaisuja pala kerrallaan 
käyttöön. Altiriksellahan on erittäin laaja 
valikoima ratkaisuja", Casén toteaa. 

 

Altiris Service Desk -
ratkaisu on Kim Casénin 
mukaan helpottanut ja 
nopeuttanut palvelupyyn-
töjen käsittelyä sekä tehos-
tanut Stockmannin it-
organisaation sisäistäkin 
viestintää ja työnohjausta. 
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UBM yhteistyökumppaneineen toimit-

taa Altiris-ratkaisuja, joiden avulla 

asiakasorganisaatiot voivat hallita it-

palveluja ITILin kuvaamien parhaiden 

käytäntöjen mukaisesti. Käyttöönotto-

projekteihin UBM:n kumppani Silver 

Planet Oy voi tarjota syvällistä ITIL-

tuntemusta sekä kymmenissä vetämis-

sään asiakasprojekteissa hankittua 

osaamista ITIL-prosessikonsultoinnista 

ja prosessien käytännön toteuttami-

sesta Altiriksen työvälineillä. 

 
Kun asiakasorganisaatio haluaa pystyt-
tää palvelupisteen hoitamaan Altiris 
Service Desk -ratkaisun avulla loppu-
käyttäjien palvelupyyntöjä, UBM yleen-
sä hoitaa projektiin liittyvät tekniset asi-
at, kuten ratkaisun asennuksen, asiakas-
kohtaisen räätälöinnin ja integroinnin 
muihin tietojärjestelmiin sekä käyttäjä-
koulutuksen.  

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

Tyypillisesti Altiris Service Deskin 
käyttöönotto lähtee liikkeelle palvelupis-
teen toiminnan ja roolituksen suunnitte-
lusta, ITILin mukaisten tapahtuman - ja 
ongelmanhallintaprosessien kuvaami-
sesta sekä palvelupyyntöjen kirjaamisjär-
jestelmän konfiguroinnista. Erityisesti 
näihin asioihin Silver Planetin erityis-
osaaminen tuo projektissa paljon lisäar-
voa. 

Silver Planetin konsultin Antti Num-
mirannan  ÔÜÒÈÈÕɯ×ÈÓÝÌÓÜ×ÐÚÛÌÌÚÛåɯÖÕɯ
tarkoitus tehdä selkeä yhteydenottopaik-
ka, josta organisaation it-järjestelmien 
käyttäjät saavat kaikki tietotekniikkaan 
liittyvät palvelut yhdeltä luukulta. Lop-
pukäyttäjille palvelupiste on usein myös 
näkyvin osa it -organisaatiota. 

Jotta palvelupyyntöjen käsittely saa-
taisiin sujumaan tehokkaasti, palvelupis-
teprojektissa on Nummirannan mukaan 
jo alkuvaiheessa määriteltävä hyvin tar-
kasti it -puolen vastuut ja vastuuhenkilöi-
den roolit.  

"Roolituksen miettiminen on avain-
asemassa. On selvitettävä, kuka organi-
saatiossa tekee mitäkin ja kuka on vas-
tuussa mistäkin", hän toteaa. 

Keskeisessä asemassa on tukipyyntöjä 
vastaanottavan palvelupisteen miehitys 
ja vastuunjako. Se muodostaa ensimmäi-
sen tukitason, jonka on tarkoitus ratkais-

ta jopa 70-90 prosenttia palvelupyyn-
nöistä. 

Nummirannan mukaan lähes yhtä 
tärkeää on kuitenkin miettiä vastuut 
myös toiselle tukitasolle, jonka asiantun-
tijoille palvelupyynnöt siirretään, jos 
palvelupiste ei pysty niitä ratkaisemaan. 
Toisella tukitasolla voidaan yleensä hyö-
dyntää it -organisaation olemassa olevia 

tiimejä, mutta tiimijakoa voidaan joutua 
hieman täsmentämään. 

Projektin skouppi 
kannattaa rajata 

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

It-palvelut hallintaan ITIL-prosessien avulla 

Antti Nummirannan mukaan ITIL-mallin mukainen tapahtuman- ja ongelmanhallinta täh-
tää prosessimaiseen toimintaan, joka parantaa it-organisaation palvelutasoa ja kustannuste-
hokkuutta. 


