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Ohjelmistojen paketointi ja tualisointi on kuitenkin osa

; 50 ; : ohjelmistojen hallinnan koko-
jakelu seka lisenssien halllr?riaisuutta, ja virtualisointi ei

ta 8 Software Managemént pysty kokonaan korvaamaan
muodostavat perustan ohjeperinteista ohjelmistojen hal-
mistojen jatkuvalle ja halli- lintaa ¢ molempia tarvitaan.

tulle kaytolle. Perinteisen _ Tahan tarjoavat ratkaisua

T jo pitkaéan ohjelmistojen pake-
MSlpaketomnln Ja Jakemn tointia hallinneet AdminStu-

rinnalle on varteen otetta- gio ja Wise Package Studio-
vaksi vaihtoehdoksi noussutiotteet: samalla paketointi-
ohjelmistojen virtualisointi. valineelld ja  prosessilla saa-
daan tuotettua seka perintei-
set MSl-paketit etté virtuali-
soidut ohjelmistopaketit. Uu-
simmat versiot tukevat suo-
raan virtualisoitujen pakettien
luontia XenApp -, App-V-,

Ohjelmistojen virtualisointiin
on markkinoilla tarjolla useita
vaihtoehtoja, joiden kaikkien
tavoitteena on sovellusten
hallinnan yksinkertaistami-

Ohjelmistojen elinkaaren hallinta

A A

Definitive Software Library DSL

Konfiguraatiotietokanta CMDB
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reaaliaikaisen lisenssien hal-
linnan.

Perinteinen lisenssien hal-
linta on perustunut ohjelmis-
tojen asennus ja kayttotieto-
jen seurantaan seka naiden
yhdistdmiseen ohjelmistojen
ostotietoihin ja CMDB:ssa ole-
viin muihin tietoihin, esimer-
kiksi kustannuspaikat ja orga-
nisaation muut rakenteet.

Haasteeksi jaé perinteisen
ohjelmistojen paketoinnin ja
jakelun, ohjelmistojen virtu-
alisoinnin ja lisenssien hallin-
nan yhdistdminen toimivaksi
kokonaisuudeksi, josta on
eniten hyotya kayttajaorgani-
saatiolle.

Osaamista tarjolla Suomessa

UBM:n Software Manage-
ment -osaaminen kattaa MSk
paketoinnin, ohjelmistojen
virtualisoinnin, ohjelmistojen
jakelun ja lisenssien hallinnan
yhdistettyn& asiakkaan kay-
tdsséa olevaan tekniseen rat-
kaisuun, jota tdydennetaén
Symantecin, Acresson ja Mic-
rosoftin tuotteilla ja UBM:n
osaamisella asiakkaan tar-
peen mukaan.

ITIL prosessit, tybasemien
ja palvelimien hallinta, Servi-

Altiriksella on tyévalineet sovellusten elinkaaren hallinnan kaikkiin ce Desk, Asset Management
vaiheisiin asennusten paketoinnista ja jakelusta kayton seurantaarja CMDB-ratkaisut toimite-

paivityksiin ja sovellusten poistamiseen asti.

nen, nopeampi ja luotetta- SVS ja ThinApp -
vampi jakelu seka naiden formaatteihin MSI -pakettien
kautta syntyvat sdastét ohjel- liséksi.

mistojen hallinnassa.
Tunnetuimmat ohjelmisto-
jen virtualisoinnin tarjoajat
ovat Citrix, Microsoft, Syman-
tec ja VMware. Jokainen néis-
ta tarjoaa oman tuotteensa
mukana myds ohjelmistojen
paketoinnin valineet ja osa
my®&s ohjelmistojen jakelun ja
lisenssien hallinnan.
Kéayttajaorganisaation na-
kokulmasta ohjelmistojen vir-

Ohjelmistojen jakeluun on
tarjolla perinteiset tydasemien
hallintajarjestelmat, joilla oh-
jelmistot useimmiten jaetaan
tybasemiin konekohtaisesti.
Naiden rinnalla suosiotaan on
kasvattanut ohjelmistojen
streaming-tekniikka, jolla oh-
jelmistot jaetaan kayttajakoh-
taisesti ja vain tarvittaessa (on
demand). N&ain ohjelmistojen
streaming mahdollistaa myds

taan joko kokonaisratkaisuna
tai integroimalla puuttuvat
osat asiakkaan olemassa ole-
vaan ymparistoon. Parhaat
tulokset saavutetaan, kun yh-
distetdan keskitetty hallinta,
Service Deskin pdivittdinen
toiminta ja it -henkiléston ke-
hittaminen hyvaksi koettujen
ja koeteltujen kaytantdjen
mukaisesti.

UBM toimii Suomessa Sy-
mantec Platinum Partnerina,
Acresso Softwaren edustajana
ja yhdessa emoyhtion kanssa
Microsoftin Gold Partner -
tason osaajana.

Management

symantec.
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Acresson
AdminStudio v.9 avulla
teet nyt myds Apfppaketit

Uusin AdminStudio pake-
tointiohjelmisto tukee nyt
myds virtuaalipakettien luo-
mista. Perinteisten MSI paket-
tien lisdksi AdminStudiolla
voi luoda my6s Microsoft
App -V, Citrix XenApp ja
VMware ThinApp paketit. Li-
saksi tarjolla on toiminnalli-
suus, jolla AdminStudio kay
lavitse olemassa olevat MSI
paketit ja kertoo, mitka niista
soveltuvat virtualisoitaviksi.
Valitut MSI paketit voidaan
konvertoida automaattisesti
haluttuun virtualisointifor-
maattiin.

Symantec Endpoint
Virtualization Suite

Symantec on ensimmaisena
ohjelmistovalmistajana julkais-
sut kokonaisen Suiten ohjel-
mistojen virtualisoinnin ympa-
rille. Symantec Endpoint Virtu-
alization Suite sisaltaa ohjel-
mistojen virtuali soinnin, strea-
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Ohjelmistojen virtualisointi tuotantokayttoon

Ohjelmistojen virtualisointi on tekniikkana
ollut kayttssad mainframe ymparistoissa jo
useita vuosikymmenia ja Windows $ pohjaise-
nakin saatavana jo kymmenisen vuotta. Aikai-
semmin ohjelmistojen virtualisointia on kay-
tetty l1&ahinna erikoistilanteissa, joissa tietyn
sovelluksen toiminta on haluttu eriyttdd muis-
ta toiminnallisten ongelmien takia. Tekniikan
kehittyessa ja tuotteiden kypsyttya ohjelmisto-
jen virtualisointi on kayttajaorganisaatioissa
otettu myos laajempaan, koko organisaatiota
koskevaan ja suuren osan sovelluksia katta-
vaan kayttoon.

Paallimmaisina syin& ohjelmistojen virtu-
alisoinnin kayttdonottoon ovat olleet sovellus-
ten helpompi hallinta ja nopea kayttéonotto ja
sitd kautta alhaisemmat kustannukset. Sovel-
lusten valmistelu jakelua varten on ollut help-
poa ja nopeaa aikaisempaan verrattuna ja en-
nen kaikkea siihen on voitu kayttda organisaa-
tion omia resursseja lyhyella koulutuksella.
On ollut projekteja, joissa myds kayttdonoton
aikataulu on pakottanut etsimédan nopeampia
tapoja valmistella ja jakaa sovelluksia kayttéji-
en kaytettavaksi. Ohjelmistojen virtualisointi
on jo onnistuneesti kdytéssa monissa organi-
saatioissa, joten viimeistdan nyt olisi aika
aloittaa ainakin pienessa mittakaavassa.

Liikkeelle kannattaa lahte& hankalasti hal-
littavista sovelluksista, mutta taysi hyéty saa-
daan, kun virtualisoinnista tehdéén osa joka-
paivaista ohjelmistojen hallintaa. Hyva tapa
aloittaa on osallistua koulutukseen, jossa saa
nakemyksen siitd, mité voidaan tehdéa ja mita
ei pitéisi tehda. Taman liséksi saa kayttéon
hyvéksi koetut toimintatavat ohjelmistojen
virtualisoinnissa.

Hanki kayttoosi evaluointiversio, koulut-
taudu ja tutustu ohjelmistojen virtualisointiin.
Huomattuasi virtualisoinnin edut, haluat sen
osaksi jokapaivaista sovellusten hallintaa, silla
teknologiana se on nyt tarpeeksi kypsaa otet-
tavaksi tuotantokayttoon.

Timo Haméalainen, Toimitusjohtaja

akas|

ming toiminnallisuuden, kayt-
tajien profiilien virtualisoinnin
sek& Connection Brokert toi-
min nallisuuden, jonka avulla
kayttaja voi kirjautua halua-
maansa paatelaitteeseen saa-
den kuitenkin oman tydympa-
ristonsa valittémasti kayttoon-
sa. Paatelaitealustana vovat ol-
la perinteisen tydaseman lisak-
si mm. Terminal Server, Citrix
tai VDI.

Altiris Client
Management Suite v.7

Symantec on julkaissut uuden
version tydasemien hallinta-
ratkaisustaan. Altiris Client
Management Suite sisaltaa
uuden Software Management
-toiminnallisuuden, joka
mahdollistaa entista parem-
min ohjelmistojen elinkaaren
hallinnan. Uusina ominai-
suuksina ovat mm. keskite-
tysti hallittujen ohjelmistojen
tunnistaminen Software Cata-
logissa olevien tunnistetieto-
jen perusteella. Yllapidon ai-
kataulutusta helpottamaan on
nyt saatavilla kalenteritoimin-
nallisuus, jolla voidaan méaa-

ehti 1A20009

rittdé koska hallintatehtéavia
suoritetaan (tai ei suoriteta).
Valittavana on nyt myos hal-
lintatoimenpiteiden suoritta-
minen reaaliaikaisena tai etu-
kateen madritetyn policyn
mukaisesti.

UBM:ssta
Suomen ensimmainen

tava Acresso Software valitsi
UBM:n Suomen edustajak-
seen osana maailmanlaajuista
jakelukanavan uudelleen or-
ganisointia. Acresson valin-
nan perustana on UBM:n pit-
k&aikainen osaaminen ja ko-
kemus MSI paketoinnista ja
ohjelmistojen virtualisoinnis-
ta seké aikaisempi yhteistyd

Symantec Platinum Partnecresson kanssa. Uusi yhteis-

Symantec on nimittanyt UBM
Oy:n Symantec Platinum
Partneriksi kumppanuusoh-
jelmansa ylimmalle tasolle.
Nimityksen perusteena oli
UBM:n monivuotinen osaa-
miseen ja tuloksiin perustuva
toiminta Altiris tuoteperheen
parissa. Nimityksen myota
UBM tarjoaa myds muita Sy-
mantec Management Platfor-
miin perustuvia Symantecin
ratkaisuja, kuten Symantec
Endpoint Protection ja
BackUp Exec tuoteperhe.

tydmalli mahdollistaa suoma-
laisten AdminStudio ja In-
stallShield t kayttajien parem-
man tuen ja palvelun paikalli-
sesti Suomessa.

VeliMatti Kukkonen on nyt
Microsoft Certified Trainer

Ohjelmistojen paketoinnin, ja-
kelun ja virtualisoinnin pitka-
aikainen osaaja, VelrMatti
Kukkonen, on saavuttanut ar-
vostetun Microsoft Certified
Trainer ¢ nimityksen. Veli -
Matti on toiminut MSI pake-
toinnin ja ohjelmistojen virtu-

Acresso on valinnut UBM:nalisoinnin kouluttajana vuo-
edustajakseen Suomessa desta 2004 alkaen. Microsoft

Maailman johtava ohjelmisto-
paketointitydvalineita toimit-

App -V kursseja Veli-Matti on
vetanyt loppuvuodesta 2007
alkaen.



Sovellusten virtualisointi
helpottaa tyota Meconetissa

Tybasemien hallinta ja sovellusten Vifisointiin. kyn-

tualisointi Altiriksen avulla on helpotnys sen kayttoon-
tanut olennaisestiympariston hallin- ottoon oli Rajalan
taa Meconet Oy:sséa. Kaytannossa k?
ki tehtavat hoituvat nykyisin etahalliny,

nan kautta.

Meconet on johtava kierrejousien seka
meisto- ja syvavetotuotteiden valmistaja.
Se tekee sopimuskumppanina tuotteita
kotimaisille ja kansainvélisille yrityksille
séhkotuote-, tietoliikenne -, ajoneuvo-,
elektroniikka -, rakennustuote- ja terve-
ystuoteteollisuudessa.

Yrityksen tuotteet valmistetaan neljal-
|4 eri tehtaalla, jotka ovat Vantaalla, Aa-
nekoskella, Pihtiputaalla ja Tallinnassa.

Meconetin it-ymparistd kasittdéa noin

fpé(_aan aika kor-
ea, koska han ei
ut aiemmin
tutustunut aihee-
seen. UBM:n hy-
vat kurssit antoi-
vat kuitenkin pe-
rusosaamista ja
varmuutta tekno-
logian kayttoon.
Asennuspaketit
syntyvat Rajalan
mukaan virtu-
alisoimalla nope-
asti ja helposti,

Wy wOagEUl OEEwWRNE wht wxekadnvderaxéw) £ 33 Balakaymyaan my6s Meconetin yritysjohto on ollut tyytyvai-

tosta huolehtii it -vastaava Jarmo Rajala,
joka ennen matkusti tiuhaan tehtailla
tekemassa asennuksia ja ratkomassa
ongelmia. Kun Altiris otettiin kayttdon
vuoden 2006 lopulla, matkustaminen
vaheni huomattavasti.

hairitse kayttajia
lainkaan.
E50D0OwUl T E&dwi Ub1
merkiksi Firefoxin paivityksesta asen-
nuspaketin ja maaritella, etta se aktivoi-
tuu tydaseman seuraavan kaynnistyksen
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paremmin ja paasta niihin kiinni ilman,
ettéd matkustaisin viisi tuntia Pihtiputaal-
le korjaamaan yhté Excelié tai vastaavaa.
Nyt pystyn hoitamaan melkein kaiken
Vantaalta omasta tyOpisteestani kasin",
han kertoo.

Altiriksen avulla Rajala hoitaa nykyi-
sin kayttojarjestelméan image-pohjaiset
asennukset, sovellusten virtualisoinnin,
sovellusten jakelun ja muutkin tyo-
asemaymparistoon liittyvat hallintateh-
tavat.

"Jos ennen tein yhden koneen kolmes-
sa tunnissa, nyt siihen menee tunti, kun
teen sen kunnolla ja huolellisesti.”

Kun yritykseen putkahti taannoin
virus, Rajala haki Microsoftin Mallware
Toolsin ja asensi sen Altiriksen avulla
hetkessa kaikille koneille. Levyneheytyk-
set han ajaa ajastetusti Altiriksella.

Jos Windowsin Service Pack-
asennukset eivat tapahdu kayttajien ko-
neille automaattisesti, Rajala hoitaa ne
helposti Altiriksen avulla, samoin erilais-
ten scriptien ja pikkuohjelmien asennuk-
set.

Kun kayttajat pyytavat puhelimitse
tukea, Rajala ottaa etayhteyden konee-
seen ja pystyy usein saman tien ratkaise-
maan ongelman.

Kursseilta varmuutta

Altiris -ratkaisu tarjosi Meconetille mah-
dollisuuden myds sovellusten virtu-

maa, etta versio vaihtui."

Sovelluksia voi hdnen mukaansa ja-
kaa kayttgjille vaikka puoli vuotta etuka-
teen ja aktivoida ne muutamassa sekun-
nissa, kun kayttotarvetta tulee.

Virtualisoidut sovellukset ovat kon-
fliktivapaita muiden sovellusten ja kayt-
tojarjestelman kanssa. Esimerkiksi Win-
dows Vistaan tehdyt asennuspaketit
ovat Rajalan mukaan toimineet ongel-
mitta my6s XP:ssa.

Jos virtualisoitu sovellus menee kayt-
tajan tekeman muutoksen vuoksi sekai-
sin, ongelma ratkeaa yksinkertaisesti
resetoimalla sovellus.

nen siihen, kuinka Altiris tehostaa ja nopeuttaa tydasemien hallintaa.

Z*8a0U4AN&a&0wYOPYEQwWUUOL
maan rauhassa ja jatkaa vanhan ohjel-
man kayttamista. Jos virtualisoitu ohjel-
ma poistetaan, se ei jatd koneeseen mi-
taan roskaa, joten kayttjarjestelma py-
syy puhtaana ja eheana.”
Etahallinnan ansiosta kayttajien hal-
lintaoikeuksia tybasemiinsa on voitu
vahentda Meconetissé olennaisesti. Sen
myo6ta myos kayttdjien aiheuttamat on-
gelmat ovat véahentyneet. Kun ongelmat
lisdksi saadaan ratkaistua etdhallinnan
kautta nopeasti, saastyy paitsi Rajalan
myds kayttajien tybaikaa.
E3DOEOUI 1 UOWNODUUE WO 2
gelman vuoksi toimettomana tyopaikal-
la, ovat vahentyneet huomattavasti”, han
sanoo.
Altiriksen inventointi - ja raportointi-

Z34O0OOEDUPEwWUE x E U O U Briahd@iSuukSiORRJal8 e élevielg pak E O1

jon. Resetoimalla sovellus palaa alkupe-
raisiin asetuksiin, jotka itse olen tehnyt.
Se vie 510 sekuntia, kun aiemmin piti
ehk& menna paikan paalle poistamaan
koko ohjelma ja asentamaan se uudel-
leen."

TyOaikaa saastyy

Meconetissa haluttaisiin Rajalan mukaan
ryhtya kayttamaan entistd enemman il -
maisohjelmia, koska ne saastaisivat pal-
jon kustannuksia. Sovellusvirtualisointi
antaa tahankin hyvat mahdollisuudet,
koska ohjelmien asentaminen ja poista-
minen kay helposti, ja kayttjilla voi olla
yhta aikaa vaikkapa Microsoft Office ja
OpenOffice.

jon hyddyntényt, mutta kiinnostusta
niihinkin hanella on.

E. Ol OwoadbawdEUUI O00UUC
kayttgjilla koneissaan on ja esimerkiksi
poistanut sovelluksia, jotka eivat kuulu
yrityksen toimintaan. Kerran olen katso-
nut, paljonko muistia kayttajilla on."

Altiriksella on Rajalan mukaan paljon
valineita, joista on hyétya, kun ne vaan
ottaa kayttoon. Meconetin nykyisistakin
Altiris -ratkaisuista han on ottanut kayt-
t6on yha uusia ominaisuuksia ja saanut
koko ajan enemman hydtya ratkaisuista.
ja haluaisin oppia vielakin paremmin
hyddyntdméaén niitd. Ne maksoivat it-
sensa takaisin varmasti jo alle kahdessa
vuodessa", han toteaa.

Altiris Solutions s i akas | eBt i 1



Altiristoiminnallisuus
nyt palveluna Academicalta

Mita tehda, jos yritys haluaisi hyodyrsama palvelutaso isoille

taa Altirisratkaisuja, mutta niiden

kayttéonotto tuntuu pienelle organi-
saatiolle hieman liian raskaalta? Ei

taa. Monipuolisten Altiriatkaisujen

ja pienille asiakkaille

aikki Academican tarjoamat eté- ja la-
ukipalvelut hoidetaan siis nykyisin
Altiris Service Deskin avulla. Tama takaa

lahes kaiken toiminnallisuuden voi nytilikan mukaan yht tehokkaat ja nope-
saada myos pa|ve|una Academica at palvelut kaikille asiakkaille yhden

Oy:lta.

Academica on tayden palvelun ict -talo,
joka harjoittaa palvelu - ja operaattorilii-
ketoimintaa yli 20 vuoden kokemuksel-
la. Yrityksen noin sadan hengen ammat-
titaitoinen henkilosto palvelee niin yh-
den miehen yrityksia kuin pohjoismai-
sesti toimivia 1 500 hengen konserneja.

hengen tilitoimistoista puolentoistatu-
hannen hengen konserneihin saakka.

Academicalla on pari tuhatta yritys-
asiakasta, joista lahes kaikki kayttavat ai-
nakin joitain sen tarjoamia tukipalveluja.
Asiakkaiden tarpeet ovat varsin erilaisia,
mutta Service Deskin avulla niiden hoi-
taminen saatiin Harjun mukaan sovitet-
tua yhteen jarjestelmaan.
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taista palvelua yhdesta paikasta ilman,
etté asioita pomputellaan tai sanotaan,
ettd ne eivat kuulu meille", yrityksen
palveluliiketoimintajohtaja Mika Tiilik-
ka toteaa.

Kasvaneet volyymit ja tarve palvella
hyvinkin erikokoisia asiakkaita saivat
Academican uudistamaan syksylla 2008
oman palvelukeskuksensa toiminnan
ihan uuteen uskoon Altiris Service Desk
-ratkaisun avulla.

"Tutkimme muutamia muitakin vaih-
toehtoja, mutta Altiriksen ratkaisu nousi
ominaisuuksiensa kautta ykkosvaihtoeh-
doksi ", kehityspaallikké Matias Harju
kertoo.

Service Desk ei ole Academicassa
vain asiakkaille etatukea tarjoavan pal-
velukeskuksen tiketdintijarjestelma,
vaan se on otettu kayttéon koko organi-
saatiossa myynnista aina huoltoon asti.
Olipa tehtava tai ongelma melkein mika
tahansa, siitd avataan tiketti Service Des-
kiin.

avulla vikkel&sti, ja pystymme myds itse
tekemaan kaikki muutokset jarjestel-
maan todella nopeasti ilman ulkopuolis-
ta apua”, han kertoo.

Academican palveluprosessit on ra-
kennettu ITIL -standardin pohjalta. Kaik-
ki palvelupyynnét niin asiakasorgani-
saatioiden loppukayttdjiltd kuin it -
henkilostoltakin otetaan vastaan palve-
lukeskuksessa, jossa niistd muodostetaan
saman tien tiketti Service Desk -
jarjestelmaan.

Palvelukeskuksessa tydskentelee
kymmenen asiantuntijaa. Puheluihin he
vastaavat keskimaarin 30 sekunnissa, jo-
ten jonottaa ei tarvitse.

Puheluihin vastataan yleensa
"Academica Service Desk", mutta jos asi-
akkaan kanssa niin sovitaan, palvelukes-
kus toimii osana asiakkaan organisaatio-
ta ja puheluihinkin vastataan asiakkaan
omalla nimella.

Noin 70 prosenttia asiakkaiden palve-
lupyynndista kyetaan nykyisin ratkaise-

t8, ettd ongelma ei siiné ajassa ratkea, se
siirretdan yleensa toisen tason tukeen.

"Palvelukeskuksen asiantuntijoiden
tarkein tehtava on kuitenkin olla nopeas-
ti tavoitettavissa", Harju perustelee.

Toisen tason tuen tehtaviin kuuluu
myds asiakkaan luona paikan paalla an-
nettava lahituki, mutta toisella tasollakin
ongelmat pyritdan padasiassa ratkaise-
man etahallinnan kautta.

E$UaO0aw DwYDl QAwyYOPwWOIC

ta ja laittaa cd-asemaan, mutta tydkalut
ovat nykyisin niin hyvia, ettd melkein
kaiken muun pystyy tekem&an eténa.
Etéhallinnalla pystytdan saastamaan
kustannuksia ilman, etté joudutaan tin-
kim&an palvelun laadusta", Tiilikka sa-
noo.

Academican tukiorganisaatio toimii
tiimipohjaisesti niin, etta kukin tiimi hoi-
taa tiettya asiakasryhmaa. Tiimit tunte-
vat asiakkaidensa ymparistot, eika asia-
kas joudu Tiilikan mukaan selittdmaan
asiaansa moneen kertaan eri henkildille.

"Asiakkaat ovat olleet erityisen tyyty-
vaisia tiimipohjaiseen tapaan toimia",
hén kertoo.

Ratkaisutietokanta
nopeuttaa palvelua

Jos palvelupyynto ei ratkea toisenkaan
tason tuessa, se eskaloidaan Academican
organisaatiossa ongelmanhallintaan, jo-
ka valjastaa koko yrityksen osaamisen
osastorajojen yli ratkaisemaan ongelmaa.
Toisena vaihtoehtona on eskaloida on-
gelma paamiehille, kuten Microsoftille
tai Hewlett -Packardille, joiden kulta-
kumppani Academica on.

Ongelmien ratkaisua nopeuttaa Servi-
ce Deskin ratkaisutietokanta, jonne aikai-

Z/ 1 UPEEUUT 1 UUEwWUIT w@Aan beh palvelugedkOkIaadd. aTilikan U UderBpien palvelupyyntdjen ratkaisut on

mé&, mutta me olemme ottaneet siita
melkeinpa tuotannonohjausjarjestelman
tehot irti. Sen avulla eri asioiden etene-
mista voidaan seurata lapi koko tuotan-
toprosessin, jossa yhta asiakasta voi
meilla palvella 3-4 eri osastoa ja niissa
yhteensa toistakymmenta henkil6d", Tii-
likka sanoo.

Jarjestelma on myds rakennettu niin,
etté tieto Academican sisalla lilkkuu re-
aaliaikaisesti sijainnista riippumatta.
Kaikilla on tieto kaytettavissa, olipa ky-
symys Helsingin paakonttorin eri osas-
toista, yrityksen alueellisista konttoreis-
ta Tampereella, Turussa, Oulussa, Lah-
dessa, Kouvolassa ja Porvoossa tai asi-
antuntijasta, joka odottaa Helsinki -
Vantaan lentokentélld lentoaan Ouluun.
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mukaan tavoite on kuitenkin nostaa lu-
ku yli 90 prosentin sitd mukaa, kun Aca-
demicassa saadaan vietya loppuun me-
neilldén olevat sisaiset muutosprosessit.

Loppukayttgjilta tulevien palvelu-
pyyntdjen ratkaisuprosentti on jo nyt sel-
vasti keskimaaraista korkeampi. Tietolii-
kenneongelmat ovat kuitenkin usein sen
verran visaisempia, etta niita siirretdén
vield nykyisin muita ongelmia useam-
min toisen tason tuen ratkaistaviksi.

Etahallinnalla
kustannusséaastoja

Academican palvelukeskus pyrkii rat-

kaisemaan kaikki ongelmat maksimis-
saan 15 minuutissa. Jos nayttaa ilmeisel-
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tallennettu.

maéan yha uudestaan, ja ne myds jalostu-
vat koko ajan, jolloin palvelu paranee si-
takin kautta", Harju toteaa.

Kun ongelmat luokitellaan jo tiketteja
avattaessa hyvin, pystytdan hanen mu-
kaansa myos etukateen valmentamaan
palvelukeskusta ongelmien ratkaisemi-
seen, tunnistamaan asiakkaan loppu-
kayttajien mahdollisia koulutustarpeita
sek& korjaamaan pelkkien oireiden sijas-
ta syvemmat syyt, jotka aiheuttavat tois-
tuvia ongelmia asiakkaan jarjestelmissa.

Service Deskin raportointiominai-
suuksien avulla Academica seuraa koko
ajan omaa toimintaansa vasteaikojen,
ratkaisuprosenttien ja muiden mittarei-



den kautta sek& raportoi niista sovitun
mukaisesti myos asiakkaille. Liséksi ra-
portointitiedot toimivat pohjana myds
palvelujen laskutukselle.

Palvelumalli asiakkaan
tarpeiden mukaiseksi

Service Deskin lisaksi Academica kayt-
taa itse ja tarjoaa palveluna asiakkaiden
kayttdon myds muita Altiris -ratkaisuja.
Niiden avulla voidaan hoitaa muun mu-
assa asiakkaan laite ja ohjelmistoympé&-
ristdn inventointi, tydasemien esiasen-
nukset, ohjelmistojen paketointi ja jake-
lu, ohjelmistojen kaytén seuranta seka
jatkossa myds lisenssien hallinta.

Periaatteessa asiakkaan tydasemien
koko elinkaaren aikainen hallinta on siis
nyt saatavissa palveluna, jonka Acade-
mica tuottaa Altiriksen keskenaan yh-
teensopivien ratkaisujen avulla.

Palvelumalleja Academicalla on usei-
ta erilaisia. Perusmalli on se, etté asiakas
ulkoistaa Academicalle eta- ja/tai l&hitu-
kensa seka haluamansa lisapalvelut, ku-
ten esiasennukset, ohjelmistojen jakelun
ja inventoinnin.

konesaliin yllapidettéavéksi. Vaihtoehtoi-
sesti Academica voi tarjota yllapitopal-
velua asiakkaan omissa tiloissa pyorival-
le Altiris -ratkaisulle.

Mahdollista on myds yhdistaa esimer-
kiksi asiakkaan ja Academican Altiris
Service Desk-ratkaisut vaikkapa niin, et-
ta asiakas hoitaa omalla ratkaisullaan 1a-
hitukensa ja Academica omallaan asiak-
kaan etatuen, jonka asiakas on sille ul-
koistanut. Tall6in ratkaisut voi tarvitta-
essa saada myds vaihtamaan sujuvasti
tietoja keskendan.

Palvelumalleja on Tiilikan mukaan
nainkin paljon erilaisia, koska Academi-
ca pyrkii olemaan joustava joka suun-
taan.

Matias Harju (vas.) ja
Mika Tiilikka kertovat,
etta asiakkaat ovat muun
muassa talouskriisin
vuoksi entistd enemman
kiinnostuneita hankki-
maan esimerkiksi etatuen
ja tybasemien hallinnan
palveluna sen sijaan, etta
itse investoisivat laittei-
siin ja ohjelmistoihin.

selvyys hankkia omia Altiris -ratkaisuja
ja koko sité prosessia, joka niiden muka-
na tulee", Tiilikka toteaa.

Asiakas voi my0s aloittaa Altiris -
ratkaisujen hyddyntamisen palvelun
kautta, tutustua niiden tuomiin hyotyi-
hin ja hankkia ne myéhemmin omaan
haltuunsa, jos se alkaa tuntua jarkevalta.
Etenkin Software as a Service-mallista
on helppo siirtda ratkaisun konfiguraati-
ot ja historiatiedot tarvittaessa asiakkaan
omaan jarjestelmaan.

Ryhdyttydan itse kayttdAmaan Altiris
Service Deskia Academica on Harjun
mukaan saanut asiakkailta myodnteista
palautetta erityisesti palvelun nopeutu-
misesta ja kommunikaation parantumi-
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kaikkea, mutta voimme tarjota palveluja
pienen talon ketteryydella. Pystymme
monia todella isoja taloja paremmin toi-
mimaan asiakkaiden tarpeiden mukai-
sesti", han toteaa.

Altiriksen hyddyt
ilman investointeja

Altiris -ratkaisuilla tuotetut Academican
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na palveluina ja kdytamme niiden tote -
uttamiseen omia Altiris -ratkaisujamme”,
Harju sanoo.

Toisena vaihtoehtona on malli, jossa
asiakas péasee itse suoraan kayttamaan
Altiris -ratkaisuja Software as a Service-
pohjalta. Silloin asiakkaalla on kaytos-
saan dedikoitu Altiris -ratkaisu, joka pyo-
rii Academican konesalin palvelimella
Academican yllapitdmana.

Kolmantena mahdollisuutena on, ettéa
asiakas hankkii oman Altiris -
ratkaisunsa, mutta tuo sen Academican

kaille ilman alkuinvestointeja samat hyo-
dyt kuin suuret organisaatiot saavat
hankkimalla omat Altiris -ratkaisunsa.

Kustannussaastoja koituu myos siita,
ettd Academica tarjoaa valmiin ratkai-
sun, jonka suunnitteluun ja kayttéonot-
toon asiakkaan ei tarvitse juuri investoi-
da - eika liioin henkildston kouluttami-
seen.

"Isolla osalla asiakkaistamme on vii-
destdkymmenestd muutamaan sataan
tyontekijaa. Siind ryhmassa on paljon
asiakkaita, joille ei olisi mikaan itsestaan-
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neet Altiriksen erittain hyvin vastaan ja
nahneet sen tuomat edut”, han kertoo.

Lisatietoja:
mika.tiilikka@academica.fi
www.academica.fi

akas|l

Altiris Solutions s i

ebti



Suomen Lahetysseura paranta
it-palveluja Altiriksen avulla

Lahes 30 maassa toimiva Suomen LEpmmi Turunen (vas.),
hetysseura on hoitanut tydasemien
lintaa jo pitkaan Altiriksen ratkaisullayargit Karlsson ovat

Nyt silla on kaytdssd myos Altiriksenyytyvaisia tapaan,
jolla Altiris -ratkaisu on

Service Desiatkaisu, jonka avulla

asiakkaiden palvelupyynnot kyetaan
hoitamaan entista tehokkaammin ja gpittamaan asiakas

nopeammin.

Service Deskin kayttdonotto liittyi Lahe-
tysseuran pari vuotta sitten kaynnista-
maan projektiin, jossa alettiin kehittaa
tietohallinnon asiakaspalveluprosessia.

"Emme olleet aikaisemmin kuvanneet
prosessia, joten halusimme téssa yhtey-
dessé mallintaa asiakaspalveluproses-
simme ja hankkia siihen sopivan tietojar-
jestelman”, jarjestelmaasiantuntija Tom-
mi Turunen Kkertoo.

Lahetysseuran siihen asti kayttdméa
intranetiin integroitu helpdesk -
jarjestelma oli hanen mukaansa jaykka
eika vastannut tarpeita. Palvelupisteessa
ty6t kasaantuivat, jarjestelman kommu-
nikaatiomahdollisuudet eivét olleet riit-
tavia, ja asiakaspalaute oli kielteista. Pal-
velupisteen tydntekijat kokivat, etta hei-
dan tydkalunsa olivat riittamattomia.

Kilpailutuksen jalkeen Léhetysseura
paatyi viime vuonna hankkimaan Alti-
riksen Service Desk-ratkaisun. Yhtena
valintakriteerina oli ratkaisun integroita-
vuus Lahetysseuran jo useita vuosia
kayttdamaan Altiriksen tydasemien hal-
lintaratkaisuun.
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siten, ettd voimme kayttaa Service Des-
kin kautta kaikkia Altiriksen tuotteita",
Turunen sanoo.

Tana vuonna Lahetysseura hankki
myds Altiriksen Asset Management -
ratkaisun, joka parhaillaan odottaa kayt-
téonottoaan. Sen avulla saadaan hallin-
taan laiterekisterin yllapito, jossa Lahe-
tysseuralla on myds ollut tdhan asti suu-
ria haasteita.

Helposti muokattava ratkaisu

Lahetysseura on vuonna 1859 perustettu
Suomen evankelis-luterilaisen kirkon |&a-
hetysjarjestd. Se harjoittaa lahetystyota ja
monipuolista kehitysyhteisty6ta lahes 30
maassa. Seuralla on ldahes 350 tyénteki-
jaa, joista noin 240 toimii ulkomailla.
Tybdasemia Lahetysseuralla on noin 300,
joista puolet kotimaassa ja puolet ulko-
mailla.

Tietohallinnon palvelupisteessa asiak-
kaiden palvelupyynnét otetaan vastaan
paaosin sahkdpostitse suoraan Service
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mo Haapakorpi,
Suotunen ja

auttanut Léhetysseuran
tietohallintoa

palveluprosessiaan.

Deskiin, joka luo niistd automaattisesti
tiketin ja liittd& siihen Microsoft Active
Directorysta lukemansa asiakkaan yh-
teystiedot.

Asset Management -ratkaisusta tiket-
tiin saadaan jatkossa luettua automaatti-
sesti myds laitetiedot, kunhan ratkaisu
otetaan kayttoon.

Service Deskin kautta asiakkailta voi-
daan kysya sahkopostitse myds lisatieto
ja, ja kommunikaatio kirjautuu suoraan
jarjestelmaan. Jarjestelmapaallikkd Rai-
mo Haapakorpi x D04 40P O w2 i
yhtena erityisen hyvana ominaisuutena
juuri linkitysta sahkodpostiin.

"Kun asiakas johonkin palvelupyyn-
toonsa liittyen vaikkapa vastaa palvelu-
pisteen kysymykseen, vastaus tulee au-

palvelupyyntoa meilla hoitaa. Kaikki asi-
at tulevat nain paremmin hoidettua”,
hén toteaa.

Palvelupisteen paivystéja hoitaa itse
niin monta palvelupyyntda kuin ehtii ja
delegoi loput muille asiakaspalvelun it -
asiantuntijoille. Palvelupisteelld on Ser-
vice Deskissa oma tydjononsa ja kaikilla
it-asiantuntijoilla lisdksi oma henkil6-
kohtainen tydjononsa.

nakymia pystyy helposti muokkaamaan
itselleen sopiviksi”, Turunen sanoo.

Tyovalineita johtamiseen

Kaikista palvelupisteen paivystajan ja
muiden it -asiantuntijoiden tekemisista
jaa Service Desk-jarjestelméaéan aina jalki
ja aikaleima. Niiden perusteella jarjestel-
malla voidaan tuottaa monipuolisia ja
tarkkoja raportteja palvelupyyntdihin ja
niiden kasittelyyn liittyvista asioista.
Lahetysseurassa jarjestelméan rapor-
tointiominaisuuksia ei ole viela ehditty

1A20009

taysipainoisesti hyddyntaa, mutta jatkos-
sa niistd on Turusen mukaan tarkoitus
ottaa paljon enemman hydtya irti.
"Raportointi on nimenomaan johtami-
sen tyovaline. Vanha viisaushan kuuluu,
etta mita et pysty mittaamaan, sita et
pysty johtamaan", han sanoo.
Raportoinnista selvidd muun muassa,
kuinka paljon ja minkélaisia palvelu-
pyyntéja on ollut, kuinka paljon avoimia
ja tyon alla olevia pyyntdja tydjonoissa
on ja millaisilla vasteajoilla ongelmia on
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Tiedot auttavat Turusen mukaan va-
raamaan palvelupisteeseen tarvetta vas-
taavan maaran henkildresursseja, tunnis-
tamaan loppukayttajien mahdollisia
koulutus - tai ohjeistustarpeita seka puut-
tDrmaan paljon palvelupyyntoja aiheutta-
vien ongelmien syihin eika vain oireisiin.
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sammuta tulipaloja, vaan osaamme ha-
kea ongelmien syvempia syita ja pys-
tymme parhaassa tapauksessa ennakoi-
maan ja ennalta ehkaisemaan kayttajien
kokemia ongelmia", han toteaa.
Tietohallintopaallikkd Olli Suotunen
tiivistad, etté kokonaisuutena ottaen Ser-
vice Desk on ollut oikea ratkaisu Lahe-
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koko palvelupyyntosysteemid", han sa-
noo.

Monia hyétyja Lahetysseura on Turu-
sen mukaan saanut jo vuosien ajan myos
Altiriksen tybasemien hallintaratkaisus-
ta. Se on helpottanut huomattavasti oh-
jelmistojen jakelua, kayttjarjestelma-
asennuksia ja varmuuskopiointia. Jatkos-
sa tarkoitus on hyddyntaa entista enem-
man myaos ratkaisun tarjoamia etahallin-
tamahdollisuuksia.



